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NOTAS METODOLOGICAS /O 6

A apresentacdo deste relatério obedece aos seguintes critérios:

Global Reporting Initiative

O relatério de sustentabilidade empresarial da Portugal Telecom é elaborado de acordo com as diretrizes da Global
Reporting Initiative, G3 1, no nivel A+. O indice referente aos indicadores da GRI encontra-se no final deste relatorio 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 telecomunicagdes.

Periodo da informacao disponibilizada

Este Relatoério contém dados relativos ao perfil da PT durante o ano de 2011. A PT publica anualmente o relatério de
sustentabilidade empresarial a par do relatério e contas consolidadas, sendo que a Ultima publicacdo se refere ao ano
de 2010.

Ambito do relatério

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

Estrutura e informacao disponibilizadas

A estrutura e informacéo disponibilizadas neste Relatério constituem um ato de transparéncia e partilha da PT para
com os stakeholders, evidenciando as metas atingidas e as politicas adotadas no sentido de garantir a sustentabilidade
do negdcio a longo prazo e, deste modo, responder as questdes colocadas pelo mercado, especialmente pela
comunidade financeira (investidores e analistas) a nivel nacional e internacional. A identificagdo dos assuntos materiais
da gestédo sustentada da PT, que esté integrada neste Relatério foi realizada em conformidade com os principios da GRI
para a definicdo do contetido, nomeadamente o principio da materialidade, inclusdo de stakeholders, contexto da
sustentabilidade e abrangéncia, resultando na analise da informacéo recebida dos nossos stakeholders , através dos
respetivos canais de comunicacao e de consultas por amostragem.

Auditoria e veracidade dos dados apresentados

Este relatorio é sujeito a um processo de verificagdo da totalidade da informacéo nela incluida, em linha com as
diretrizes da GRI, no que respeita a credibilidade e qualidade do contetdo e a orientacdo da auditoria por parte de
uma entidade externa e independente.

Critérios utilizados na apresentacao dos dados econémicos, sociais e ambientais

Os dados apresentados tém origem nos sistemas de informacdo do Grupo e tém por base as Normas Internacionais
de Contabilidade - IFRS, o sistema fiscal, a legislacéo do direito do trabalho e do ambiente, os principios de conduta
adotados pelo Grupo, os dez principios da do pacto Global das Na¢des Unidas, os principios da Accountability AA100
e as diretrizes da GRI.

Sugestdes de aperfeicoamento

Este relatério incorpora as sugestoes de aperfeicoamento que nos séo transmitidas através do canal aberto para esse
efeito em www.telecom.pt. Contribua também.
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Segmentos de cliente

Residencial
Pessoal
Empresa
Outros

Segmentos de cliente
Residencial

Pessoal

Empresa

Outros

(1) Informagao para 12 meses de 2011

Unitel 25% (a)(b) Angola
CTM 28% (b) Macau
MTC 34% (a) Namibia
CVT 40% (a)

CST51% (a) Séo Tomé e Principe Fixo, mével

(a) Estas participagoes sao detidas pela Africatel, a qual é controlada em 75% pela PT. (b) Estas empresas associadas sao consolidadas pelo método de equivaléncia patrimonial.

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

Servicos administrativos e de gestdo partilhada [PT PRO 100%]; Servicos de negocia¢ao [PT Compras 100%)];
Call centres e servicos de telemarketing [Contax no Brasil 44,4%, PT Contact 100%]
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Ao terminar este triénio, gostaria de partilhar consigo todos os
sucessos e todas as dificuldades que encontrdmos para dignificar
a nossa Empresa e todos 0s nossos stakeholders, num ambiente
nacional e internacional fortemente desafiante.

O caminho da sustentabilidade ¢ um compromisso que fazemos
questao de honrar e que temos o maior prazer de percorrer
consigo, demonstrando-lhe que, para além da objetividade e da
frieza dos numeros que identificam o nosso desempenho
econémico, ambiental e social, queremos também continuar a
ser parte ativa na construcéo de uma sociedade mais inclusiva,
responsavel e ambientalmente equilibrada.

Enfrentamos momentos de forte constrangimento socioecono-
mico, de grande evolugao na drea das tecnologias de informacéo
e comunicacao e de enormes desafios relacionados com a
conciliagdo entre estes factos e a ética nos relacionamentos, a
preservacao ambiental e a responsabilidade social.

Atualizdmos o nosso Codigo de Etica e envolvemos toda a
cadeia de valor naimplementacao dos principios que preconiza.
Os temas relacionados com os direitos humanos e laborais,
incluindo igualdade de oportunidades e de género, foram melhor
especificados nesta Ultima revisao, efetuada entre 2009 e 2010.

Com a evolucéao do sector e, consequentemente, dos habitos
de consumo, passamos a olhar para a tecnologia ndo como um
fim, mas como um meio para o atingir. Procurdmos sempre
ajustar a nossa atividade a melhoria da qualidade de vida das
pessoas, dos negdcios das empresas e do equilibrio ambiental.
Mudamos a légica organizacional da Empresa para a colocar ao
servico dos interesses dos varios perfis de clientes e dos
objetivos estratégicos com que estamos comprometidos.
Fizemos investimentos estruturantes ao nivel das redes de nova
geragao — Fibre-to-the-Home e na banda larga, acreditando que
langdmos os alicerces da nova forma de interagir, comunicar e
trabalhar nos préximos 100 anos.
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Mudamos de paradigma: investimos e inovamos

Neste triénio, investimos significativamente naquilo que acreditamos serem as vantagens competitivas que nos vao
garantir sustentabilidade no futuro:

Investimento

Ao longo do triénio 2009-2011, investimos mais de 2 mil milhdes de Euros em Portugal, o que representou cerca
de 22% das nossas receitas, e um ciclo de investimento impar nas telecomunicagdes em Portugal e na Europa.

Infraestruturas

Construimos uma rede de fibra até casa do cliente (FTTH) que cobre 1,6 milhdes de casas. Esta é uma das
melhores e mais avangadas infraestruturas de fibra ética da Europa e do Mundo, que ja foi distinguida em
fevereiro de 2011 pelo FTTH Council como sendo a melhor na Europa. Este investimento, permite desenvolver
e disponibilizar novos servicos e funcionalidades ao mercado e, deste modo, garantir uma oferta comercial
mais ecoldgica e socialmente responsavel.

Fomos ainda percursores em Portugal no lancamento do LTE — Long Term Evolution, a quarta geragao movel,
tendo um programa de investimento ambicioso e que nos garante ndo sé a maior cobertura nacional como
também uma oferta inovadora e pioneira que permite a partilha de trafego entre dois equipamentos.

Estamos também a construir um novo Data Centre que, além de vir a ser um dos maiores da Europa, serd também
um exemplo de sustentabilidade. Ficaré localizado numa zona interior do pafs onde criard novos postos de
trabalho e serd climatizado e alimentado essencialmente por energias fotovoltaicas e edlicas. Estima-se que este
novo Data Centre, face aos atuais, venha a reduzir a dependéncia energética em cerca de 40%.

Inovacao, Investigacao & Desenvolvimento

Com a conviccdo de que ainovacao € e sera o principal fator de diferenciacdo no mercado e de sustentabilidade
futura, reorientdmos a Nossa organizacao e passamos a ter uma cultura de inovacao e de investigacédo &
desenvolvimento. Cridamos um programa — OPEN — em que todos os colaboradores sdo chamados a participar
e a apresentar solucdes baseadas no conhecimento empirico, cientifico e resultante da aprendizagem e
partilha com todos 0s Nossos parceiros — fornecedores, clientes e universidades. Esta reorientacdo mereceu o
reconhecimento, por parte da Comissao Europeia, de que a PT é a Empresa que mais investe em I&D no pafls.

Cadeia de valor mais ecolégica e socialmente responsavel

Em conjunto com os nossos fornecedores e parceiros, inicidmos o desenvolvimento e comercializagao de
servicos e solucdes de informacdo e comunicacdo que induzem impactos positivos no ambiente e na
sociedade. Domética, monitorizacdo remota, armazenamento e gestdo virtual de dados, planos de precos
ajustados a todos os perfis de consumidores, menor dependéncia energética de equipamentos, a par de
plataformas e guides de orientacdo sobre a utilizacao correta das novas funcionalidades relacionadas com as
TIC, sdo a génese da reorientacao da nossa oferta comercial.

Demos especial atencédo as areas relacionadas com a educacdo, a salide e a seguranca.
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Utilizacao segura das TIC

As questdes relacionadas com a seguranca e protecao de dados, pessoais e empresariais, foram também
objeto de uma atencdo especial e reforcada ao longo deste triénio. Prepardmos, adotdmos e estendemos a
nossa cadeia de valor uma Politica de Seguranca da Informacdo adaptada a todos os sistemas e tecnologias de
informacgdo e comunicacao.

Adicionalmente, a seguranga e o uso adequado das tecnologias de informacao por parte dos mais jovens
foram também uma prioridade. Prepardmos um programa nacional de sensibilizacdo — Comunicar em
Seguranca — que divulgdmos e implementdmos junto da comunidade escolar nacional, e disponibilizamos nos
nossos websites guides de utilizacédo e de controlo parental. Com estas iniciativas, acreditamos estar a contribuir
para a dignificacdo do uso dos servigos e dos contetidos que Ihe estdo associados.

Inclusao e literacia digital

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

A generalizagdo do uso das tecnologias de informacdo, a crescente diversidade de oferta de solugdes e servicos
embandalarga e os programas de apoio a comunidade e, em particular,a grupos de cidaddos com necessidades
especiais, continuam a estar no epicentro das iniciativas de responsabilidade social em que acreditamos e nos
envolvemos cada vez mais.

Participagoes internacionais

Este foi também um triénio marcado pela aquisicado da Vivo por parte da Telefénica e pelo estabelecimento
duma nova parceria estratégica com a Oi. Esta parceria, suportada na aquisicdo de uma posicao de controlo de
25,6% concretizada em marco de 2011, permitird a PT manter uma posicdo relevante no mercado brasileiro de
telecomunicac¢ées e beneficiar do seu elevado potencial de crescimento.

Na Oi, em conjunto com 0s N0ssos parceiros e com a equipa de gestao local, estamos concentrados em partilhar
conhecimentos, experiéncias e inovagao tecnoldgica, esperando, deste modo, contribuir positivamente para os
desafios que vamos enfrentar e para continuar a alavancar a sustentabilidade das respetivas atividades e dos
stakeholders que nelas participam, direta ou indiretamente.

Fomosreconhecidos, estamos gratos e queremos reforcar anossa confianca

Este triénio foi especialmente gratificante para a PT. E sempre com muita satisfacdo e com um sentimento de
responsabilidade acrescida que vemos o nosso empenho e resultados serem reconhecidos por vérias entidades
externas nacionais e internacionais.

Apo6s uma avaliacdo detalhada e profunda, efetuada pelo SAM Group, a atuagdo sustentavel da PT foi
reconhecida e, em 2010, passamos a integrar 0 mais reputado indice de sustentabilidade a nivel internacional,
o Dow Jones Sustainability Index (DJSI). Em 2011, este reconhecimento foi reforcado e a PT passou a ser uma das
cinco empresas do sector, a nfvel mundial, integradas neste indice.
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Neste momento, a PT é a Unica empresa portuguesa do sector inclufda nos principais indices e rankings
internacionais de investimentos sustentaveis, dos quais destacamos: DJSI, FTSE4Good, ETHIBEL Excellence, Global
ESG leaders Index e ECPI Ethical Index.

Somos também considerados como uma das 500 marcas mais valiosas do mundo de acordo com a avaliacdo
feita pela Brand Finance.

A nivel nacional, fomos incluidos no top 10 do Engagement Rating Portugal 2011.

Também os nossos clientes, fornecedores e colaboradores reconheceram a estratégia seguida, tendo manifestado
essa apreciacdo através dos estudos de afericao efetuados por entidades externas e independentes.

Estes reconhecimentos, além de serem um forte motivo de orgulho para todos nés, sdo também um excelente
incentivo para reforgarmos 0 Nosso compromisso com a estratégia de sustentabilidade que assumimos e que
queremos continuar a integrar na gestéo didria da Empresa.

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

Porisso, gostaria mais uma vez de expressar o meu agradecimento a todos os que tém participado nos desafios
com que nos defrontamos e de partilhar a sintese da evolugdo e dos resultados atingidos no ultimo triénio e,
em particular no ano de 2011, através da publicacdo deste Relatdrio, elaborado de acordo com o nivel mais
exigente das diretrizes da Global Reporting Initiative e da AA 1000.

Continuaremos a investir no futuro: de Portugal, dos portugueses e da
sociedade em geral.

Conte connosco, nds continuamos a contar consigo.

Zeinal Bava
Presidente Executivo
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DESTAQUES 2011

1.1. DESEMPENHO E IMPACTOS NA SOCIEDADE

a.IMPACTOS NO PAIS

A relevancia da nossa atividade para a economia nacional evidencia-se através da andlise dos seguintes
indicadores:

2010
Receitas consolidadas da PT face ao PIB nacional ' 22% 22% 36%
Investimento consolidado da PT face ao investimento total do pais 2,4%
Receitas da PT em Portugal face ao PIB nacional 1,9%

02%

2,1%

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

a N

2,0%
RECEITAS CONSOLIDADAS DA PT INVESTIMENTO CONSOLIDADO DA PT
FACE AO PIB NACIONAL FACE AO INVESTIMENTO TOTAL DO PAIS

K 2009 172010 lzoy

Dados consolidados do Grupo.

0,2%
RECEITAS DA PT EM PORTUGAL COLABORADORES DA PT EM PORTUGAL INVESTIMENTO DA PT EM PORTUGAL
FACE AO PIB NACIONAL FACE A EMPREGABILIDADE NACIONAL FACE AO INVESTIMENTO TOTAL DO PAIS

K 2009 2010 .ZOHJ

Dados da PT em Portugal.

Apesar do ligeiro decréscimo da contribuicdo para o produto interno bruto, a Empresa tem vindo a
aumentar a sua relevancia no investimento nacional e como empregador no tecido empresarial portugués.
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Em contra ciclo com a conjuntura econémico-financeira nacional durante o triénio, a PT assumiu
uma estratégia agressiva de investimento, sobretudo em redes de nova geragdo e continuou,
consequentemente, a representar uma importante fatia do investimento total do pafs.

Em 2011, contribuimos em 1,7% para o PIB, 0,2% para a empregabilidade e 2,3% para o investimento
nacional - factos que evidenciam o contributo da PT para o desenvolvimento socioeconémico do pafs.

b. IMPACTOS NO SECTOR DAS TELECOMUNICAGOES E NO PAIS

O contributo da nossa atividade para o desenvolvimento do sector em Portugal pode ser evidenciada
através dos seguintes indicadores:

2009 2010 2011
Receitas operacionais consolidadas da PT face as receitas operacionais
do sector no pais 50,6% 50,7% 80,9%
Custos operacionais consolidados da PT face aos custos operacionais
do sector no pais 31,9% 31,6% 52,9%
Investimento consolidado da PT face ao investimento total do sector no pais  56,4% 59,4% 100,6%
Receitas operacionais da PT em Portugal face s receitas do sector ~ 43,1%  418%  38,1%
Custos operacionais da PT em Portugal face aos custos operacionais dosector  27,1%  256%  21,2%
Colaboradores da PT em Portugal face & empregabilidade do sector 858%  863%  884%

@\'/‘é'é'tﬁi‘r'hento daPT er'ﬁnls‘c')‘ftugal face a0 investimento do sector | 58,3% 50,6% 532°/y

Nota: As informacées reportadas baseiam-se na divisao entre a informagdo econémico-financeira da PT e a informacdo da ANACOM
relativa ao sector das comunicagdes eletronicas. Uma vez que os dados relativos ao sector sao fornecidos com um ano de atraso, no calculo
das varias rubricas considera-se a informacao do sector relativa ao ano anterior e as corre¢coes nestes incorporadas. Os dados em relagao ao
sector foram obtidos a partir das edi¢oes de 2009, 2010 e 2011 do Anudrio do Sector das Comunicacoes da ANACOM.

a N

RECEITAS OPERACIONAIS CONSOLIDADAS CUSTOS OPERACIONAIS CONSOLIDADOS  INVESTIMENTO CONSOLIDADO DA PT FACE
DA PT FACE AS RECEITAS DO SECTOR NO PAIS DA PT FACE AOS CUSTOS OPERACIONAIS AO INVESTIMENTO TOTAL DO SECTOR NO PAIS
DO SECTOR NO PAIS

K 2009 172010 lzo1y

Dados consolidados do Grupo.

~

~

RECEITAS OPERACIONAIS DA PT CUSTOS OPERACIONAIS DA PT COLABORADORES DA PT INVESTIMENTO DA PT
EM PORTUGAL EM PORTUGAL FACE AOS EM PORTUGAL FACE A EM PORTUGAL FACE AO
FACE AS RECEITAS DO SECTOR  CUSTOS OPERACIONAIS DO SECTOR  EMPREGABILIDADE DO SECTOR INVESTIMENTO DO SECTOR

2009 12010 FW20m

N /

Dados da PT em Portugal.
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Somos a empresa que lidera o sector das telecomunicagdes, a nivel nacional. Somos o principal
empregador do sector, dando emprego a 88% dos seus colaboradores. Continuamos igualmente a ser
o principal investidor nacional no sector das comunicagdes eletronicas, representando 53,2% do total
do investimento em Portugal, apesar de ter decrescido ligeiramente o seu contributo no triénio. E de
salientar o esforco de investimento que fizemos nas redes de nova geracao, nomeadamente, FTTH
(Fibre- to-the-Home), realizado ao longo do triénio e que ja garante a cobertura de 1,6 milhdes de casas.

INOVACAO, INVESTIGACAO & DESENVOLVIMENTO

Na PT acreditamos que a Inovagéo, Investigacao & Desenvolvimento (II&D) sé&o alicerces fundamentais
na recriagdo de uma sociedade mais solida e sustentdvel. Ao longo do triénio, foram langados varios
projetos com o objetivo de alargar o acesso a Internet de banda larga, melhorar a rapidez e qualidade
do servico aos clientes e disponibilizar um leque cada vez mais alargado de servicos que responda as
expectativas de cada pessoa e ao equilibrio do meio ambiente.

Evolucao

Investimento em II&D / EBITDA

Dados da PT em Portugal.

Somos a Empresa portuguesa que mais investiu na drea de I&D ao longo dos Ultimos anos, de acordo
com os relatorios da Comissao Europeia.

ACIONISTAS

O compromisso da PT para com os seus acionistas é a criacdo de valor. Em 2011, as receitas operacionais
aumentaram 65% face a 2009, impulsionadas pelo crescimento das receitas das operacdes nestes
mercados e pela aquisicdo da Oi no Brasil. O EBITDA (lucros antes de juros, impostos, depreciagdes e
amortizacoes) beneficiou de um aumento de 41% relativamente a 2009, justificado pela integracao da
Oi e da Contax. O Resultado Liquido decresceu 50% no mesmo periodo, devido a descontinuacdo da
Vivo. Relativamente a remuneracdo acionista, a PT pagou um dividendo total de 1,30 Euros sendo que
0,65 Euros correspondem ao exercicio de 2010, e os restantes 0,65 Euros a parcela relativa ao dividendo
excecional.
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Evolucéao
2009** 2010 2011 09/11
Receitas Operacionais (milhdes de Euros)* 37334 37423 61468  650%
% das Receitas Operacionais da operacdo em Portugal
(milhoes de Euros) 89,0% 83,5% 47,0% -
Custos Operacionais (milhdes de Euros)* 2.176,5 2.250,6 3.958,9 82,0%
% das Custos Operacionais da operacédo em Portugal
(milhoes de Euros) 85,0% 78,0% 40,0% -
Resultado Operacional (milhées de Euros)* 974,7 694,9 803,9 -17,5%
EBITDA (milhdes de Euros)* 1.556,9 1.491,7 2.188,0 41,0%
EBITDA gerado pela operacdo em Portugal (milhdes de Euros)  1.467,5 1.377,6 1.305,5 -11,0%
Resultado Antes de Impostos (milhdes de Euros)* 892,6 333,2 531,1 -40,5%
Resultado Liquido (milhdes de Euros)* 684,7 5.672,2 339,1 -50,5%
Qemuneragéo Acionista (Euros)* 0,58 1,58 1,30 /

* Dados consolidados. ** Sem VIVO.

CLIENTES

A PT estd empenhada em construir uma relacéo duradoura de proximidade, respeito e confianga com
cada cliente. O ultimo triénio foi marcado por significativas melhorias nas areas do atendimento,
disponibilizacdo/instalacédo de servigos e avarias, em linha com as sugestdes e o posterior sucessivo
reconhecimento por parte do mercado.

Evolucao

2009 2010 2011 09/11

Investimento - Capex (milhGes de Euros) 7708 6572 6470 16%
Capex em % das receitas operacionais 23% 21% 22% -Tp.p.
indice de satisfacdo do Cliente Residencial (1 a 10) 7.8 7.8 7.9 0,1
indice de satisfacdo do Cliente Pessoal (1 a 10) 8,0 8,0 8,8 0,8
Indice de satisfacdo do Cliente Empresarial (servico fixo) (1 a 10) 74 7.9 7,6 -0,2
indice de satisfacdo do Cliente Empresarial (servico mével) (1a10) 7,4 7.5 7,6 0,2
Reclamacdes recebidas/1.000 clientes (média mensal) 31,7 26,6 30,7 -3%

Qempo gasto no tratamento de cada uma - dias (média mensal) 3,9 41 2,2 -44%/

Dados da PT em Portugal.

« Em 2011 melhorou significativamente o tempo de resposta as solicitagdes dos clientes e viu
reforcado o respetivo nivel médio de satisfagcao.

- Os clientes passaram também a beneficiar dos resultados de um estudo efetuado pela PwC, que
identifica a pegada de carbono de cada minuto de conversacéao através da rede movel da PT .

- Osclientes passaram também a beneficiar de uma oferta comercial que tem vindo sucessivamente
a incorporar atributos ecoldgicos.

COLABORADORES

E de assinalar o nivel de empregabilidade que a PT tem assumido, totalmente em contraciclo com a
realidade nacional. A captacao e retencao de talento sdo muito importantes para nds, uma vez que a
qualidade e a satisfacdo dos colaboradores tem revelado ser um fator de competitividade, determinante
para o sucesso da Empresa. Neste sentido, foi renovado e simplificado o processo de gestdo de RH, ao
nivel da atracdo e retencdo do talento, do reconhecimento, do desenvolvimento, da conciliacdo vida/
trabalho, e da saude e seguranca dos colaboradores, o que permitird obter melhorias assinalaveis do
ponto de vista da igualdade de oportunidades e do reconhecimento entre homens e mulheres.
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Evolucao

2009 2010 2011 09/11

Colaboradores (milhares) T 10978 10985 11180 2%

Custos com beneficios de reforma - PRBs (milhées de Euros) N.D. 38,1 53,9 -

Investimento em formacéo (milhdes de Euros) 3,3 3,2 3,5 7%

Média de horas de formacdo por colaborador 46 41 50 8%

indice de satisfacdo dos colaboradores 69% 73% 76% +7p.p.
Beneficiarios do Sistema de Saude e Seguranca 51.986 51.064 50.544 _2%j

Dados da PT em Portugal.
N.D. - Néo disponivel.

AMBIENTE

A PT tem vindo a tornar-se cada vez mais eficiente ao nivel da utilizacdo de recursos. Com excecédo para
o consumo de energia e emissdes de carbono, por razdes que explicaremos no capitulo “Preservar o
Ambiente’, a Empresa registou decréscimos significativos no consumo de dgua e de materiais e na
producéo de residuos. E melhorou a sua eficiéncia energética, ja que aumentou em 46% o trafego
por cada joule de energia consumida.

Evolucao

2009 2010 2011 09/11

Investimentos e gastos em protecao ambiental (milhGes de Euros) 1,0 12 28 190%
Beneficios do Sistema de Gestdao Ambiental (milhdes de Euros) 0,2 4,4 3,1 1.257%
Emissdes de Carbono (ton) 177390 165.620 217.486 23%
Consumo de energia (GJ) 1.687.749 1.816.264 1.779.798 5%
Energia consumida obtida a partir de fontes renovaveis 40% 42% 26% -14p.p.
Consumo de dgua (m3) 414307 285.942 295.950 -41%
Consumo de materiais (ton) 25.393 27.147 24.066 -4%

Ti I I I Q’odugéo de residuos (ton) 3.637 3.275 2.980 —18%j

: TII ITII

Dados da PT em Portugal.

Os consumos de energia registados ao longo do triénio contrariaram os objetivos de reducao que
tinhamos definido, porquanto a oportunidade de investir em redes de nova geracao originou menores
eficiéncias de consumo energético. Esta tendéncia ja comecou a reverter-se em 2011 e continuard no
préximo triénio a medida que as redes tradicionais forem descontinuadas.

As emissoes de CO,, variaram também bastante ao longo do triénio, pelo facto da energia consumida
ter incorporado 42% de energias renovaveis no ano de 2010 e ano de 2011, sem chuva e sem vento,
provocou uma maior dependéncia das fontes de energia tradicionais e mais poluentes.

FORNECEDORES

A PT acredita que garantir uma elevada base de fornecedores, alinhada com os seus valores, principios
e procedimentos, € um importante fator de competitividade e de sustentabilidade para os negdcios de
todos. Por esse motivo, ao longo do triénio, tem vindo a investir em medidas que contribuam para uma
maior sustentabilidade da sua cadeia de valor, bem como na maior transparéncia, equidade e rigor dos
processos de compra.
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Evolucéao

2009 2010 2011 09/11

Distribuicao de riqueza por fornecedores (milhoes de Euros)* 420820 33730 7920  -81%

Distribuicao de riquezérpor fornecedores nacionais (rhilhc‘)es de Euros)*  1.065,5 N 1.282,3 753,2 -29%

Fornecedores registédos no Portal N 1.083 1246 1217 12%

Percentagem de fornecedores nacionais registadbé no Portal 89%  86% 87% —2p.p;
Qcoring médio de alinhamento dos fornecedores com a PT 74%  71% 75% +1 py

Dados da PT em Portugal.

* 0 volume de compras reduziu significativamente em 2011, devido a alienagao da operagao existente no Brasil - a, VIVO - e ao facto de os
maiores investimentos na rede de fibra 6tica (Fibre-to-the-Home) ja terem sido efetuados em anos anteriores.

SOCIEDADE

A atuacédo da PT em prol do desenvolvimento e valorizacdo da sociedade na comunidade assenta no
compromisso de contribuir para a melhoria da Sociedade de Informacao e paraa melhoria das condi¢des
de vida de todos. Esta atuagdo consubstancia-se, quer na promocao da inovacao e da disponibilizacdo
de produtos e servicos para todos os publicos, quer na dinamizacao de programas de inclusao digital,
social, escolar e profissional, e a inerente promogdo do conhecimento, da saude, da seguranca de
pessoas e bens e do ambiente.

Evolucéao

Pagamento de impostos (milh
Investimento na promocdo da sociedade da informacao

(milhoes de Euros) 170,7 63,2 49,1 -71%
Investimento Corporétivo na Comunidade (milhéés de Euros) 4,5 N 49 4,4 2%
Horas de voluntariado empresarial N 2310 1,550 4,354 88%
Voluntérios PT - - 379 270 573 51%
Qestinatérios dos prbgramas de voluntariado embfesarial 4,125 7.500 19.175 365%

Dados da PT em Portugal.

MEDIA

APT é uma das empresas portuguesas com maior impacto na economia e na sociedade a nivel nacional.
Os negdcios que a envolvem, o seu contributo para o PIB, o nimero de colaboradores que comporta, o
numero de clientes que a preferem, a capacidade de inovacdo que tem demonstrado ter, a
responsabilidade social corporativa que a caracteriza, a estratégia de internacionalizagdo que tem
prosseguido e a sua exposicdo como empresa cotada na bolsa continuam a suscitar elevado interesse
dos meios de comunicacdo social que acompanham e publicam regularmente informacdo sobre a sua
atividade. A atitude de relacionamento da PT com os OCSs é de total colaboracdo e transparéncia.

Evolucao

2009 2010 2011 09/11
Numero de noticias originadas nos OCSs 27.850 52.538 26.430

Dados da PT em Portugal.
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Consciente de que as mensagens veiculadas pelos media influenciam significativamente a reputacéo de
qualquer entidade, a PT mantém com os érgdos de comunicagdo social, internacionais, nacionais e
regionais, uma relagdo diaria de proximidade, rigor, transparéncia e isencao, assegurando a recolha,
processamento e difusao da informacéo sobre as atividades do Grupo — quer de forma pro-ativa, quer
esclarecendo as questoes que aqueles Ihe dirigem.

CONTRIBUIGAODAS SUBSIDIARIAS PARA O DESENVOLVIMENTO ECONOMICO
DO SEU RESPETIVO PAIS

A consolidacéo da presenca da PT a nivel internacional transfere importantes impactos econémicos,
ambientais e sociais para a esfera de responsabilidades do Grupo. Nao obstante a heterogeneidade dos
mercados onde as empresas participadas operam, e a respetiva identidade cultural que a PT faz questao
de respeitar, importa medir a contribuicdo de cada uma delas para o desenvolvimento sustentavel do
seu pals de origem.

Neste sentido, o quadro seguinte apresenta a contribuicdo de cada uma das empresas para a criacéo de
riqueza dos paises onde se inserem.

2009 2010 2011
Uil ngala P S S
MTC-Namibia 2% 2% 2%
CVT-CaboVerde 6% 7% 6%
CST-SdoTomé e Principe 9% 9% 8%
CTM-Macau 1% 1% 1%
TimorTelecom 8% 8% o 9@

Notas: O PIB dos varios paises tem como fonte de informacao o Banco Mundial, o Banco de Portugal e o Global Finance. Os calculos foram
refeitos face a anos anteriores, de forma a refletir valores finais.

Taxa de conversao EUR/USD ao valor de 31 de dezembro de cada ano, fornecida pelo Banco de Portugal.
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1.2. PREMIOS E RECONHECIMENTOS

ﬁ. SUSTENTABILIDADE

Dow Jones Sustainability World Index (DJSI)

PT permaneceu no DJSI Mundial e europeu. E uma das cinco empresas de telecomunicacées, a nivel
mundial, reconhecidas pelas melhores praticas de sustentabilidade, encontrando-se, simultaneamente,
nos dois indices de referéncia na area da sustentabilidade: FTSE4Good e DJSI.

PT entrou pela primeira vez para este indice.
A STOXX Lideres indices ESG globais sdo um grupo de indices de sustentabilidade baseados num processo

de selecao totalmente transparente e baseado em regras claras, aplicadas pela Sustainalytics.

PT reconhecida internacionalmente com a Classe Ouro no Sustainability Year book 2011 e Classe Prata no
Sustainability Yearbook 2010 e de 2012, de acordo com o SAM Group (Sustainable Asset Management),
marcando assim presenca na lista dos lideres mundiais de sustentabilidade.

Associacao para a Promocdo e Desenvolvimento da Sociedade de Informacédo atribuiu a Zeinal Bava o
galarddo “Personalidade da Sociedade da Informacdo”de 2010.

PT no Top 10 do ranking - 6.° lugar
Este ranking tem por base o Accountability Rating, uma metodologia que avalia as praticas empresariais de
sustentabilidade e o seu impacto na economia, sociedade e ambiente.

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

PT é constituinte do ECPI R indices - Investimentos em ESG.
Avaliacao da performance das empresas em ESG

. Vencedor na categoria “Relatério de Sustentabilidade”
. Vencedor na categoria “Campanha de Comunicacao de Responsabilidade Social”

O grande prémio da Associacao Portuguesa de Comunicacdo empresarial (APCE) visa distinguir a exceléncia
Q&: estratégia da comunicagao organizacional. /
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Troféu Call Centre 2011

Mencéo honrosa na categoria “Responsabilidade Social” no Call Centre.

International Business Awards

Mencéo honrosa na categoria Customer Service Department of the year.

Top Ranking Performers Awards (EMEA)

5.°lugar na categoria Best Customer Service (In-house Contact Centre)
4. lugar na categoria Best Outbound Campaign
6.° lugar na categoria Best Incentive Scheme

Prémios da Sociedade de Informacéo
Associagdo para a Promocéo e Desenvolvimento da Sociedade de Informacéo atribuiu a Zeinal Bava o
galardéao “Personalidade da Sociedade da Informacéo” de 2010.

Estudo ANACOM de afericao da qualidade as redes moveis

TMN considerado operador moével portugués que tem a melhor cobertura global, quer no 2G, quer na rede
de 3.2 geracdo que suporta o servico de Banda Larga Mével.

Empresa mais familiarmente responsavel

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

World Awards 2010 - PT distinguida com:

Top Performers Ouro para Melhor Campanha de Recrutamento.
Top Performers Bronze para Melhor Espirito Comunitario.

Brand Finance - Estudo 500 “Marcas de Telecom mais valiosas do Mundo” de 2011

PT em 72.2 posi¢do no ranking das 500 marcas mais valiosas do mundo.

Brand Valuation Forum - Ranking das 50 Marcas Portuguesas mais Valiosas

PT no TOP 5 das Marcas Portuguesas Mais Valiosas.

Marcas de Confianca 2011

Sapo - Empresas de Servico Internet.
TMN - Redes de Telemével.

FTTH (Fibre-to-the-Home) Innovation Awards

PT recebe prémio de Inovacéo na area de “Deployment and Operation of FTTH Networks", correspondente a
melhor e mais inovadora implementacéo de rede de fibra.

Top Ranking Performers Awards
Ouro na categoria de Best Technology Innovation (In-house Contact Centres) - EMEA
Area Cliente PT vence prata na categoria “Best Contact Centre Technology Innovation” a nivel mundial.

Ranking da Comissao Europeia das Empresas Portuguesas que mais investem em I&D

PT listada como a empresa portuguesa que mais investiu em I&D em 2010.

Lewis E. Spangler - Purchasing Professional Award

PT Compras vencedora na drea das compras corporativas, em 2011.
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ETICA E RESPONSABILIDADE NA GESTAO

1. ESTRATEGIA DE SUSTENTABILIDADE

1.1. ETICA E RESPONSABILIDADE NA CRIAGAO DE VALOR

A transparéncia, rigor da informagdo e um comportamento responsavel e de respeito mutuo séo
indubitavelmente os pilares da confianca nas marcas e da relacdo destas com o mercado e com a
sociedade em geral. Estes fatores sdo também, cada vez mais, factos determinantes nos processos de
decisdo dos cidadaos, dos clientes ou dos investidores relativamente as suas op¢des de compra e a
afetacdo dos seus capitais.

A PT assumiu com os acionistas o compromisso de criar valor garantindo uma boa performance
econdmica e financeira hoje e no futuro. Para isso, a gestdo manteve uma atitude voluntaria e
determinada que visou atingir o equilibrio possivel entre a legitima vontade de gerar lucro e a éticae o
respeito pela preservacdo ambiental e pela comunidade onde estd inserida. O nivel de concretizacdo
deste equilibrio tem sido um pilar fundamental na robustez empresarial e no valor que partilha com
acionistas e com os restantes stakeholders.

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

: N

Sustentabilidade na gestdo dos negdcios

Pilar Econémico Pilar Ambiental Pilar Social

Responsabilidade social e cidadania empresarial

As tecnologias de comunicacao e informacéo sao, cada vez mais, 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 atividade contribui para beneficiar a sociedade, permitindo partilhar valor com a
comunidade, o ambiente e os acionistas.

1.2.DIALOGO COM STAKEHOLDERS E IDENTIFICAGCAO DETEMAS NAO FINANCEIROS
COM IMPACTO NA ATIVIDADE DA EMPRESA

Consciente de que as opcoes dos stakeholders condicionam fortemente a performance do Grupo, a PT
tem promovido mecanismos de didlogo com cada um, potenciando a troca de informacgao necessaria
para a adocao de métodos de gestdo adequados as expectativas de todas as partes interessadas.
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A identificacdo de stakeholders com potencial impacto na atividade da PT é feita tendo em conta o
seguinte conjunto de pressupostos:

/

~

Dialogo
Opinido e c.apacu.:{a.cje e envolvimento
de influenciar opinides
e comportamentos de nos negocios

Legitimidade outros

Terimpacto

Identificar riscos e
oportunidades

\_ /

O processo de envolvimento com stakeholders e de identificagcdo dos temas relevantes, na relagcao destes
com a PT, obedece a utilizacédo de meios e abordagens complementares que visam incorporar percegoes
e tendéncias de mercado e o impacto provével destes na atividade da Empresa.

Os canais de comunicagao disponibilizados pela Empresa séo, e continuardo a ser, o meio privilegiado
de didlogo e envolvimento com cada publico. A relagdo de proximidade que a PT tem construido através
destes 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 sao os abaixo descritos e a maioria esté disponivel 24
horas por dia, 365 dias por ano.

/

~

Meios de relacionamento

Analistas / Acionistas - Assembleia Geral \ \
« Relatérios trimestrais e anuais

« Reunioes face-to-face

« Participacdes em consultas

an

« Call centres

« Portal do cliente

+ Rede de lojas e agentes e gestores comerciais
« Estudos de mercado

« Campanha de marketing

- Fatura e fatura eletrénica

Clientes

an

« Portal do colaborador \
« Inquérito de Clima Organizacional
« Acordo de Empresa
« Canais de denuncia confidencial
« Intranet corporativa
- Avaliagdo de desempenho e feedback
T

Colaboradores

[ g)

website Consulta
www.telecom.pt Especiﬁca

« Portal do fornecedor
« Reunides de avaliagao e feedback
« Equipa especializada para didlogo

Fornecedores

A\ U

« Equipa especializada para didlogo
- Diretivas emitidas pelas entidades

Entidades Reguladoras

I

/

™

« Estudos de opiniao ]
J

Sociedade em geral

- Estatisticas e avaliacao
\ « Participacao em grupos de trabalho

NI/ N/

C (2 (3
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O relacionamento mantido ao longo deste triénio 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 genericamente os temas ndo financeiros com relevo e impacto
provavel na atividade da Empresa:

~

J

« Privacidade de dados e informagdes pessoais
- Etica e transparéncia

« Prestacdo continuada de servicos

« Precos e tarifas claras e transparentes

« Inovacao

« Empregabilidade

+ Acesso as TIC

+ Reciclagem de equipamentos e outros materiais
« Reutilizagdo de equipamentos e outros materiais
« Produtos ecoeficientes

- Biodiversidade

/ANEEVAN

« Nao discriminagao

« Protecdo de jovens na utilizacao das TIC

+ Saude e seguranca nos produtos

« Marketing responsavel

« Equilibrio entre a vida familiar e profissional
« Saude e seguranca no trabalho

+ Agdes de solidariedade e responsabilidade social /

/

BRI

Sendo a sustentabilidade um dos cinco objetivos estratégicos da PT, foi fundamental ajustar o
alinhamento entre a Empresa e as expectativas dos stakeholders. Para isso, foi necessario 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 e definir as oportunidades de melhoria na atuagéo do grupo.

A matriz que apresentamos abaixo resultou da intersecdo dos resultados de consultas por amostragem
efetuados pela PT com os estudos e andlises publicados por organizagcdes ndo-governamentais e por
analistas internacionais e reflete a criticidade que cada tema assumiu em 2011:

S §

3¢l
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Noy

i
|
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Relevancia para os stakeholders

N

@ Precos e tarifas claras
e transparentes

® Promocao da biodiversidade
@ Marketing responsavel

@ Fiabilidade da rede

@ Ftica no relacionamento

@ Solidariedade e
responsabilidade social

@ Nio discriminagdo

@ Capacidade de resposta
a desastres naturais

@ \/6luntariado

Acesso as TIC
Incluséo digital
Privacidade dos dados
Inovagao

seguranca
(ocupacional e do utilizador)

Alteragoes climaticas

@ Satisfacio dos clientes
@ Produtos ecoeficientes
@ Consumo de energia

@ Equilibrio familiar-profissiona

@ Cumprimento da legislagéo
@ Satisfacao dos colaboradores
@ Radiacoes eletromagnéticas

@ Critérios sociais e ambientais
na cadeia de valor
@ Gestao de riscos

(

Relevancia paraa PT

( Temas importantes

@ Econdmico

Temas relevantes

@ Social

Temas criticos

© Ambiental

J

As matrizes apuradas ao longo do triénio evidenciaram que os temas relacionados com a “inclusdo
digital’, “Produtos Ecoeficientes” e “Privacidade dos dados de clientes’, assumiram elevados niveis de
criticidade.

A estratégia de sustentabilidade seguida no triénio integrou, como sempre, a legislacdo nacional,
europeia e americana, as orientagoes de organizacoes nacionais e internacionais com que se identifica
e a consulta aos varios publicos com quem interage e os estudos comparativos que efetua com
regularidade. Os eixos estratégicos de atuacao visaram 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.
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1.3. EIXOS ESTRATEGICOS E PLANOS DE ATUAGAO NO TRIENIO

Os eixos estratégicos da sustentabilidade basearam-se nos temas criticos identificados e foram
enderecados num plano de atuacdo que, por sua vez, foi ajustado e aferido em cada ano do triénio. As
concretizagcdes obtidas constam do quadro que abaixo sistematizamos:

K

~

Concretizagoes no triénio

Fiabilidade da rede

()

v

- Implementacdo da nova rede de fibra ética (FTTH) — mais de 1,6

milhoes de casas;

- Planos de disaster recovery readaptados.

Satisfacao dos clientes

- Nivel médio de satisfacdo sempre acima dos 7,8 (numa escalade O a

10).

Privacidade dos dados

YA

~

- Sensibilizacado dos colaboradores na politica — 100%.

- Elaboracéo, implementacéo e divulgagao da Politica de Privacidade de \

Dados Pessoais da PT;

/

Precos e tarifas claras
e transparentes

(o %)
NI NG| NI/

- Disponibilizacao online de simuladores de precos;

- Disponibilizacéo de tarifarios no website de cada servico e/ou marca

comercializada pela Empresa.

Inovagao

)

- Criacdo da oferta comercial convergente entre redes e entre equipa- \
- Criacdo de funcionalidades ligadas a interatividade e usabilidade de

- Desenvolvimento do projeto do maior e mais sustentavel Data Centre

mentos — com tarifas planas por perfil de utilizador;

conteldos televisivos;

da Europa - iniciada a constru¢ao em 2011. /

Acesso as TIC

i ﬁuf

- Implementacéao da Rede Nacional de Banda-Larga;

- Servico universal — garantia servico telefénico para todos;

- Planos de precos adaptados a reformados e desempregados;

- Servicos e equipamentos adaptados a pessoas com necessidades especiais;

+ Apoio a aquisicdo de equipamentos eletronicos com banda larga,

destinados a comunidade escolar nacional.

Etica no relacionamento

—

- Cédigo de Conduta revisto. Passou a incorporar temas de direitos \

- Canais de comunicacdo disponiveis 24 horas por dia, todos os dias do

humanos, igualdade de oportunidades e de nao discriminacao;

ano.
/

Gestao de riscos

—

- Integracdo no modelo de gestdo de risco, temas ndo financeiros das

areas ambiental, direitos humanos e de seguranca e saude, na cadeia
de valor.

32
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Concretizagoes no triénio

s

J

- Definicdo da estratégia energética;

- Implementacéo de redes de nova geracdo com menor dependéncia
energética;

- Implementacéo de planos de monitorizagao e minimizagéo de
catastrofes naturais (incéndios e inundagoes).

Biodiversidade

Alteragoes Climaticas )

N

C e

conservacao de espécies de aves em extin¢do que nidificam em
equipamentos da PT.

Ce)

Dependéncia energéti(D

t

- Protocolo com o Instituto de Conservagdo da Natureza para a \

- Substituicdo de equipamentos de climatizagdo e iluminacao das areas
técnicas e administrativas por sistemas inteligentes e elevada
eficiéncia energética;

- Avaliacdo da dependéncia energética dos equipamentos (rede e
terminais);

- Desenvolvimento de solu¢des para monitorizagao de consumos de

energia. /

Produtos ecoeficientes

!

- Desenvolvimento de solu¢des comerciais para monitorizacao dos \
consumos de energia na casa dos clientes;

- Comercializacao de produtos e servi¢os que racionalizam a
necessidade de deslocagdes e minoram a dependéncia energética
dos clientes — e-learning; e-health; e-safety; e-assistance; e-fleet ;
teleconferéncia; cloud computing.

Reciclagem e reutilizacao

/
- Disponibilizagéo de guides de encaminhamento de residuos; \
- Utilizacdo de materiais reciclados;
- Reciclagem e reaproveitamento de equipamentos de clientes;
- Desenvolvimento e comercializacdo do primeiro cartdo SIM reciclavel;

- Recuperacao e reaproveitamento de computadores usados para
doacéo a entidades escolares carenciadas;

- Desenvolvimento e producdo de embalagens de produtos reciclaveis
e/ou reaproveitaveis para outras finalidades.

_/

/
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ll\

Concretizagoes no triénio

Inclusao digital

+ Definicdo da estratégia de incluséo digital da populagdo;

+ Subsidiacdo de 780.000 computadores com acesso a Internet;

- Disponibilizagdo de 26.443 postos publicos ao longo de todo o pafs;
+ Planos de precos adaptados a mercados de menores rendimentos;

- Servicos e equipamentos adaptados a cidaddos com necessidades

especiais.

/

Educacao digital

~ JEE

- Programa de literacia digital - Comunicar em Seguranca — desenvolvido

por voluntarios PT em nas escolas do ensino bésico e secundario do pafs;

- Plataforma de teleaula para assisténcia e participagao remota de aulas.

Seguranca e prote¢ao de
jovens ecriancas nousodasTIC

- Guides de controlo parental nos equipamentos e nos servicos;

- Disponibilizagdo online de recomendacdes de boa utilizacado dos

servicos, contetidos e dados de identidade de cada um, para cada um
dos servicos;

« Websites e programas de TV adaptados a criangas e jovens e com recomen-

dagoes de boa utilizagdo de contetdos;

- Desenvolvimento, implementacdo e divulgacdo de um Cdédigo de

Conduta para as Redes Sociais.

Y ANEVAN

Direitos Humanos

Ce)

+ Incluséo dos temas de Igualdade de Oportunidades e N&o Discriminagao

no Codigo de Etica PT;

- Preparacao e Implementacdo da Politica de Sustentabilidade e

Responsabilidade Social da PT, que inclui também os temas de Direitos
Humanos e do Trabalho.

AN

Equilibrio entre o
trabalho e a familia

(53

Wi wa

- Reforgo do universo de colaboradores que beneficia de horérios de

trabalho flexiveis;

- Manutencao e reforco dos postos de trabalho, em contraciclo com a

tendéncia nacional e a taxa de desemprego no pais e na Europa.

AN

J

Diadlogo com stakeholders

[ 9
Y

~

+ Equipas profissionais dedicadas ao contacto regular com cada stakeholder

identificado;

- Canais de comunicacao disponiveis 24 horas por dia, todos os dias do ano.

\

Solidariedade
Responsabilidade Socia

- Todos os projetos desenvolvidos no ambito da Fundacéo PT

http://fundacao.telecom.pt

Critérios ambientais e
sociais na cadeia de valor

89 (7g)
NI/l N

- Incluséo de clausulas contratuais de natureza ambiental, de direitos

humanos e seguranca e salde nos processos de aquisicado aos
fornecedores;

- Disponibilizagdo de informacdo de utilizagdo correta de produtos e servicos

para clientes.

VANEVAN

Marketing Responsavel

C s
/)

- Desenvolvimento e implementagao de um Guia de Comunicacao

Responsavel;

+ Desenvolvimento de um website indutor de consumo responsavel:

www.sustentabilidade. telecom.pt

Voluntariado

wis

- Dinamizacdo dos programas de voluntariado empresarial e de

voluntariado familiar, disponibilizados pela Empresa, beneficiando
mas de 15.000 cidaddos com mais de 4.300 horas de voluntariado.

N

N AN
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1.4. GESTAO DE RISCOS E OPORTUNIDADES

A PT dispde de um sistema de identificacdo, avaliagdo e gestdo dos riscos e oportunidades que possam
afetar as suas operagdes e a execucdo do plano e dos objetivos estratégicos definidos pelo Conselho de
Administragao. Este sistema assenta num modelo de gestéo integrado e transversal que visa assegurar a
implementacao de boas praticas de Corporate Governance e a transparéncia na comunicagdo com o
mercado e com os acionistas.

Como abordagem estruturada e sistematizada, a gestdo de risco estd integrada com o processo de
planeamento estratégico e gestao operacional da PT, contando com o compromisso de todos os
colaboradores na identificacdo, reporte e implementacdo de medidas e comportamentos de mitigacao
dos riscos e/ou de alavancagem de oportunidades.

A Gestao de Riscos e Oportunidades é promovida pela Comissdo Executiva em articulacdo com as
equipas de gestao dos varios negécios, a nfvel nacional e internacional.

As fungdes Auditoria Interna e Gestao de Risco, com reporte hierdrquico ao Presidente Executivo e CFO,
e funcional a Comissao de Auditoria, apoiam a Comissao Executiva da PT naimplementacéo do sistema
de gestdo de riscos e na avaliagdo permanente dos procedimentos de gestao de risco instituidos, de
modo assegurar os seguintes objetivos:

I Implementacdo de um modelo corporativo de gestao de risco alinhado com os objetivos estra-
tégicos do Grupo PT;

Il Identificacdo e andlise dos principais riscos a que a PT e as suas subsididrias se encontram
expostas no ambito do desenvolvimento e prossecucao da sua atividade;

lll. Identificacdo e andlise dos principais fatores de risco e eventos que podem afetar de modo
significativo o normal funcionamento da PT e das suas subsididrias nas seguintes vertentes:

Impacto;

Probabilidade de ocorréncia;

Nivel de controlo associado e capacidade de reacdo em situacoes de crise;

Velocidade a que o risco ou evento se podera materializar;

Identificacdo de melhorias no controlo e acompanhamento de planos de mitigagao associados a fatores
de riscos criticos;

IV. Melhorar a qualidade da informagdo que suporta o processo de tomada de decisdes;

V. Comunicacdo dos resultados do modelo de gestao de riscos e realizagdo de alertas em caso de
ocorréncia ou identificagdo de novos riscos criticos.

Importa igualmente referir que todo processo é acompanhado e supervisionado pela Comisséo de
Auditoria, érgao de fiscalizacao auténomo composto por membros nao executivos independentes. No
ambito das competéncias deste 6rgdo no que respeita a fiscalizacéo da eficacia do sistema de gestdo de
riscos, destacam-se as seguintes atribuicoes:

. Supervisionar a adocao de principios e politicas de identificacdo e gestao dos principais riscos de
natureza financeira, operacional, ou outros riscos relevantes ligados a atividade do Grupo PT,
bem como de medidas destinadas a monitorizar, controlar e divulgar tais riscos;

Il Avaliar anualmente os procedimentos internos relativos a matérias de detecdo de riscos e salva-
guarda do patrimonio da Sociedade;

lll.  Fiscalizar a analise, revisdo e implementacdo das medidas e planos com vista ao acompanha-
mento, melhoramento e/ou corre¢do do sistema de controlo interno e das medidas e planos
propostos no ambito dos sistemas de gestao de risco da Sociedade.

PORTUGAL TELECOM | RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011

35



. ETICA ERESPONSABILIDADE NA GESTAO | ESTRATEGIA DE SUSTENTABILIDADE

36

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 anédlise de key value drivers e fatores de incerteza
que possam afetar a criacdo de valor, o cumprimento do plano definido e os objetivos estratégicos
estabelecidos.

PROCESSO DE GESTAO DE RISCOS E OPORTUNIDADES

Considerando a necessidade de dispor de mecanismos claros de avaliacdo e gestdo dos riscos que
podem afetar os negdcios, estao definidas as seguintes componentes na implementac¢do do processo:

- Dicionario de Riscos para assegurar a descricao, de modo claro e objetivo, de uma linguagem
de risco comum, a utilizar ndo s6 internamente, como também nas vérias divulgacoes efetuadas
ao mercado sobre esta matéria;

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

- Repositorio Centralizado de toda a informacédo associada a cada risco relevante, simplificando
a analise de correlagao entre os varios fatores de riscos registados, bem como a hierarquiza¢éo
da resposta e a identificacdo de sinergias entre as varias acbes de mitigagdo dos riscos.

De salientar que o modelo instituido se enquadra igualmente nos objetivos de sustentabilidade
empresarial classificados como estratégicos para o Grupo PT, sendo objeto de andlise e benchmark com
as melhores praticas do sector por parte do Dow Jones Sustainability Index.

Dicionario de Riscos

O Dicionério de Riscos permite catalogar os fatores de risco que, de um modo geral, possam afetar a PT
e suas subsididrias, contribuindo desta forma para uma linguagem de risco comum e transversal a toda
a organizacdo. No entanto, este diciondrio ndo pretende ser deterministico, uma vez que podem ser
identificados novos riscos, sendo atualizado de modo sistematico e sempre que justificavel.

Esta componente do processo de gestéo de riscos encontra-se estruturada em trés grandes categorias
de risco, consoante a sua natureza:

- Riscos da Envolvente: Correspondem aos riscos dependentes de forcas externas ao Grupo PT
e suas subsididrias, e que podem afetar o seu desempenho, estratégia, operacdes e organizacgao.
Por natureza, a origens dos riscos da envolvente implicam que tenham que ser adequadamente
antecipados os impactos associados, e atempadamente identificadas a materializacdo dos
fatores de risco associados, assim como a estratégia de mitigagdo, em caso de crise;

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

- Riscos da informacao para a tomada de decisao sdo relativos a informacao disponivel,
produzida pelo Grupo PT e suas subsidiarias, 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 informacéao para a tomada de decisao estéo relacionados
com a forma como a organizacao produz e gere a informagao necessaria para a gestao do seu
negdcio e para a divulgacdo aos seus acionistas, investidores e outros stakeholders.
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Riscos da « Concorréncia

Envolvente « Necessidades dos clientes/
Envolvente econémica

- Inovacgdes tecnologicas
- Sensibilidade
« Gestdo de expectativas dos

« Recursos humanos

- Nao obtencdo ou retencao de
talentos

- Desenvolvimento de produtos
e servicos

« Ineficiéncia

+ Revenue assurance/Billing

+ Gestao de Licengas/Concessoes
- Capacidade

Empowerment » Lideranca
+ Autoridade/limites
« Outsourcing

Tecnologias da « Relevancia
Informacéo - Integridade

« Acesso
Financeiros - Taxas de Juro
- Cambio
- Equity
« Precos de materiais e
matérias-primas
« Instrumentos financeiros

Integridade + Fraude

K - Atos ilegais

acionistas
Riscos dos Gerais « Governance
Processos
Operagoes « Néo satisfacdo dos clientes

+ Indisponibilidade de capital
- Politico/Soberania

- Legal e fiscal

- Regulagao

- Sector de atividade

- Mercados financeiros

- Perdas catastroéficas

» Fornecimento

- Canal de venda e suporte a
clientes

« Parcerias
- Nao conformidade
« Interrupgéo do negdcio

- Falha de servico/Deficiéncia de
produto

» Ambiental e de sauide publica
« Higiene e seguranca
+ Eroséo da Marca

« Incentivos de desempenho
« Preparacdo para a mudanca
« Comunica¢ao

« Indisponibilidade
- Infraestrutura

- Custo de oportunidade
« Concentracdo

« Incumprimento

« Liquidagao

« Garantias

« Uso nédo autorizado/Acesso

Metodologia de Gestao de Riscos

A metodologia de gestdo de riscos formaliza os procedimentos e responsabilidades adequadas a uma
gestdo alinhada com a estratégia e com o nivel de exposicao/tolerancia ao risco definidos para o Grupo

PT. Esta ferramenta identifica:

- Osintervenientes pela avaliagdo e aprovagdo dos riscos e fatores de risco que afetam os negdcios

do Grupo PT;

- Os responsaveis pela gestao dos riscos identificados e a forma como esses riscos deverdo ser

analisados e mitigados;

- Os processos para monitorizacao das acoes de mitigacdo para cada risco, consoante a estratégia
de gestao adotada pela Comissdo Executiva e supervisionada pela Comissao de Auditoria;

+ Os processos de divulgacéo e reporte da informacéo resultante do processo de gestéo de riscos.
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A operacionalizacédo da metodologia de gestao de riscos € um processo interativo e ciclico, que pode ser
resumido pelo seguinte quadro e diagrama:

Comissao - Identifica os principais riscos que afetam o Grupo PT;
Executiva « Define os Risk Managers;

- Decide atuacéo e hierarquizacao de a¢des de mitigacao.

Comissao - Avalia o modelo de gestao de riscos;

Auditoria - . .
« Propde melhorias e alteragdées ao modelo;

« Revisao dos principais riscos.

Funcéo Gestao « Apoia na definicao e implementacédo de um modelo de gestao de riscos alinhado
de Risco com as melhores praticas;
« Monitoriza o modelo de gestdo de riscos, assegurando a integragao da informagao
proveniente das diferentes empresas do Grupo PT;
« Apoia a Comissao Executiva e a Comissao de Auditoria na definicdo dos riscos
materialmente relevantes;

« Acompanha os planos de acao necessarios para garantir o correto tratamento dos
riscos identificados.

Gestao

do - Gestao dos riscos materialmente relevantes;
Negécio « Implementam e operacionalizam as acdes necessarias para assegurar um controlo
Risk Managers adequado;

« Avaliam e quantificam o risco residual a que a Empresa se encontra exposta;
« Identificam areas criticas e exposicdo e propdem a¢des de mitigagao;
« Realimentam o Modelo de Gestao de Risco, alertando para novas situacoes de
exposicao ou degradacdo do ambiente de controlo.
Funcao Auditoria - Avalia a efetividade dos mecanismos de controlo ao nivel da fiabilidade e integri-
Interna dade dos relatérios financeiros e operacionais, eficiéncia das operagoes e
cumprimento com leis e regulamentos.

\_ /

Comissao Executiva

Resposta ao Risco
Fatores Risco | Avaliagdo Risco Residual

Comissao Auditoria

Risco Controlado RHEN ST

Riscos relevantes para analise

Monitorizar Re oRi

Equipa de Gestao de Risco

Risk Managers

Negligenciavel Risco Aceitavel

Otimizar Monitorizar
Controlos

Identificacéo de Fatores de Risco
Avaliacao do nivel de exposicao —

/
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Durante o ano de 2011, foi efetuada a reavaliacéo das éreas de risco que podem afetar de modo mais
significativo a capacidade do Grupo PT atingir os seus objetivos estratégicos, nomeadamente:

i) Crescimento em clientes;

i) Aumento da receita proveniente de mercados internacionais;

i) Lideranca em todos os segmentos de mercado e geografias;

iv) Desempenho superior ao nivel do retorno acionista, operacional e financeiro;

v) Referéncia ao nivel da sustentabilidade empresarial nos paises onde atua.

Na sequéncia desta andlise, foram hierarquizados os riscos relevantes para serem objeto de andlise e
avaliacdo detalhada, envolvendo 31 dire¢des/areas operacionais responséveis pela gestédo dos referidos
riscos, de modo a identificar os eventos e fatores que podem afetar as operacoes e atividades do Grupo
PT, assim como processos e mecanismos de controlo que Ihes estdo associados.

Para os 233 fatores de risco identificados, foi mensurado o impacto e a probabilidade de ocorréncia de
cada fator de risco e, consoante o nivel de exposicédo ou risco residual, foi definida a estratégia de
resposta ao risco, nomeadamente:
i) reduzir o risco através da implementacao 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;

=

partilhar o risco, reduzindo a exposicdo do Grupo PT através da sua transferéncia total ou
parcial para outras entidades, recorrendo a seguros, derivados ou joint-ventures;

evitar o risco, abandonando a atividade ou processos que geram o risco (ex.. abandonar uma
area geografica ou alienar um negdcio).

=
=

De salientar que foi analisada a implementacdo das medidas de mitigagcdo previstas para 2011, tendo-se
observado que todas as situagdes classificadas como prioritarias em termos de mitigagéo de risco foram
atempadamente implementadas.

Registo de Riscos Centralizado

A implementacdo de um repositério centralizado de toda a informacéo associada a cada risco relevante
para o Grupo PT é um fator critico para uma adequada andlise e hierarquizacdo das a¢des de resposta
aos riscos relevantes. O registo de riscos atualmente implementado associa a cada risco:

- Fatores de risco que, caso venham a materializar-se, podem afetar de modo relevante o Grupo
PT;

- Objetivos estratégicos potencialmente afetados;

- Estruturas, procedimentos e indicadores de controlo existentes para monitorizar e mitigar os
fatores de risco;

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

- Avaliacao quantitativa do impacto, probabilidade de ocorréncia e velocidade a que o fator de
risco se pode materializar;

+ Planos de melhoria ou de resposta a riscos criticos.

Em 2012, serd concluida a implementagcao de uma nova ferramenta online de registo de riscos, que
permitird criar novas sinergias, aumentar a abrangéncia da andlise e agilizar o processo de identificacéo,
avaliacdo e atualizacdo do respetivo nivel de criticidade e controlo.
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A totalidade dos riscos identificados estd normalmente detalhada no Relatério e Contas e no Relatério
de Governo. Aqui destacaremos os riscos nao financeiros associados a sustentabilidade empresarial e
que foram objeto de monitorizagao ao longo do triénio:

Inovagao e
Tecnologia

Face ao histérico de mudancas tecnoldgicas rapidas
no sector de atividade do Grupo, a PT esta sujeita ao
risco de ndo alavancar os avancos e desenvolvimentos
tecnolégicos no seu modelo de negdcio, com vista a
obtencdo ou manutencdo de vantagens competitivas.

Principais fatores de risco associados a inovagao:

Identificacdo incorreta de novas tecnologias;

.

Inadequacéo do time to market na adocdo de novas
tecnologias;

Imaturidade de solugdes técnicas adotadas;

.

Niveis de qualidade de servico inadequado as
expectativas de mercado;

Néao adocéo de solucoes inoperaveis;

.

Informacéo insuficiente sobre as tendéncias de
mercado;

N&o identificar as oportunidades para aumentar a
eficiéncia operacional;

.

N&o incorporar as tendéncias de mercado no plano
de negdcio.

O Grupo PT é historicamente uma das empresas
portuguesas com um maior volume de investimento
em Investigacdo e Desenvolvimento (I&D). Nesta
area, o Grupo PT detém ativos estratégicos que lhe
permitem assegurar a concretizacdo de projetos
inovadores, nos quais se incluem:

PT Inovacgao: empresa direcionada para o
desenvolvimento tecnolédgico dos negécios do
Grupo, ao nivel da investigacao aplicada,
servicos de engenharia e de desenvolvimento de
solugdes e servicos inovadores, quer no mercado
doméstico, quer no mercado internacional;

Programa de desenvolvimento e inovacao OPEN:
tendo por objetivo a implementacédo de préticas
sistematizadas de pesquisa e processamento de
informacao, com o envolvimento de toda a
organizagao, para a concretizacao de projetos
inovadores;

Planeamento estratégico das infraestruturas de
rede e do rollout de novas tecnologias,
envolvendo a elaboracéo de relatérios e analises
periddicas da evolucao, normalizacéo e adogao
de novas tecnologias pelo sector, incluindo a
realizacdo de benchmarks internacionais;

Parcerias estratégicas com fornecedores ao nivel
tecnoldgico e de equipamentos e contetidos.

\_ /
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Capacidade da
Infraestrutura
para
prestacao
continuada de
servicos

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

Para isso, a PT tem identificado este risco ndo sé ao
nivel da disponibilidade da infraestrutura, como ao
nivel do aumento da capacidade da mesma, de modo
a suportar novas ofertas de produtos e servicos aos
clientes, e contribuir para evolucdo da Sociedade de
Informacao em Portugal e nos paises onde opera.

Neste dmbito, sdo de destacar os seguintes fatores de

risco:

« Auséncia de planos de resposta a eventos
catastroficos ou de crise;

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

« Auséncia de redundancia em componentes criticas
da infraestrutura;

- Saturacao da infraestrutura disponivel por auséncia
de planos de evolucdo ou upgrade;

- Inadequado planeamento, gestao e monitorizacao
da capacidade disponivel;

« Obsolescéncia da infraestrutura ou debilidades nos
procedimentos de manutencao.

Neste ambito, sdo realizadas as seguintes acdes de
acompanhamento e mitigagao dos riscos:

- Securitizacdo da rede core de telecomunicacoes;

.

Elaboracdo de diagnosticos de risco para as
varias plataformas tecnoldgicas, identificando
dependéncias e pontos Unicos de falha;

Definicao de planos de reposicao de servicos e
reparacao de avarias;

.

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

.

Investimento em redes de nova geracgao e acdes
de manutencao preventiva;

Investimento em sistemas de informacao de
suporte a atividade 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 infraestruturas de
rede da PT e de reacdo a catastrofes naturais. De
salientar que as chuvas torrenciais, inundagoes e
deslizamentos de terra debilitaram ou destruiram
uma parte significativa das infraestruturas criticas
dailha, entre as quais se incluem as infraestruturas
de telecomunicagoes. Nesta situacao foi acionado
o plano de crise e foram disponibilizados os meios
técnicos e humanos necessarios para restabelecer
rapidamente a normalidade das comunica¢bes
fixas, moveis, via satélite e por cabo submarino da
Regido Autéonoma da Madeira. Esta task force
permitiu recuperar rapidamente 85% das comuni-
cagdes moveis e fixas da ilha e uma intervencao
mais eficaz das autoridades e Protecao Civil,
mitigando assim o isolamento e os impactos da
catastrofe na populacéo.

Durante o ano de 2011 é também de realcar a
criagado do Gabinete de continuidade de negdcio,
de modo a que seja assegurado de um modo mais
eficiente e eficaz a resiliéncia dos processos e
operagdes que suportam os servigos Core do Grupo
PT, face a incidentes e desastres nas seguintes
vertentes:

« Prevencao: Preparacao da resposta para reduzir
o impacto de incidentes nos processos criticos
que suportam os servigos;

- Resposta e Recuperagéo: Suportado por planos
de continuidade de negdcio e disaster recover
para acelerar a recuperagao dos processos
criticos.
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Ambiental

Relacionamento
com
Stakeholders

A prossecucdo de uma adequada politica ambiental
tem sido uma preocupacéo da PT, de modo a diminuir
a exposicao da sociedade a danos ambientais que se
podem consubstanciar na: (i) responsabilidade para
com terceiros por danos materiais causados; (ii)
responsabilidade perante governos ou terceiros pelos
custos de remocéo de residuos acrescidos de eventuais
indemnizagodes.

Principais fatores associados a gestdo do risco
ambiental:

Racionalizacdo do consumo de energia e emissdes
GEE;

Controlo inadequado de residuos;

Controlo inadequado das radiagées
eletromagnéticas e de ruido;

Inadequada sensibilizacdo interna ao nivel da
racionalizacdo do consumo de recursos;

Incorreta avaliagdo de impactos paisagisticos
negativos;

Aquisicdo de produtos e servigos fora do espaco
comunitario (em paises que ndo observem as
regras comunitdrias em matéria de ambiente);

Nao cumprimento com legislagao aplicavel.

O risco de ocorréncia de quebra de confianca dos
stakeholders, por incumprimento das expectativas
criadas ou outros motivos, com os inerentes impactos
na sua relacdo com a PT:

« Clientes;

- Fornecedores;
« Colaboradores;
- Analistas;

« Sociedade.

Neste ambito, a PT tem reforgado 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 gestao ambiental incidem
nas seguintes areas de monitorizagao:

Consumos de recursos;

Recursos utilizados;

Producéo e encaminhamento de residuos;

Emissdes atmosféricas;

Ruido e campos eletromagnéticos;

Modelo sustentavel de selecéo e contratacao de
fornecedores;

Aquisicdo de equipamentos de menor
dependéncia energética;

Utilizacdo de energias alternativas;

Criagao de uma task force para enderecar a
otimizacdo da eficiéncia energética e para
potenciar uma oferta comercial mais ecolégica.
De realcar, igualmente, que os modelos de gestao
sdo objeto de auditorias periddicas, internas e
externas, sendo também efetuada uma avaliacdo
continua dos impactos e melhorias a implementar.

Neste ambito, a Empresa desenvolve agbes com vista
ao envolvimento dos seus stakeholders, nomeada-
mente:

Consulta a stakeholders;

Canais de comunicacao 24 horas disponiveis;

Clientes: monitorizacdo do nivel de satisfacao
dos clientes e do desempenho no atendimento
de clientes, respeito pela privacidade dos
clientes, seguranca e protecao relativamente aos
conteudos;

Fornecedores: principios éticos e praticas de
responsabilidade social na selecao e contratacdo
de fornecedores;

Colaboradores: atracao e retencao de talento,
politicas de seguranca e saude no trabalho,
programa de responsabilidade social interna;

Analistas: garantir adequada comunicagao com
o mercado;

Sociedade: acdes de promocéo da inclusdo e
literacia digital; desenvolvimento de solu¢des de
telemedicina; apoio ao mecenato e fomento do
voluntariado.

/
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Eticanos 0 Cédigo de Etica da PT, a par da legislacdo nacional, A Etica na PT é monitorizada através de:
negocios e nos europeia e americana, sao os principais guias de . |nstrumentos internos de avaliacio de
relacionamentos conduta adotados na PT, cujos fatores de risco identi- colaboradores e fornecedores;

ficados relacionam-se com: ) - - -
- Canais de comunicacéo confidenciais e anénimos,

disponibilizados pela Empresa, para denuncia de
irreqularidades;

« Nao cumprimento de algum ou alguns dos aspetos
incluidos no Cédigo de Etica, nas politicas e/ou nos

regulamentos internos; » ) ) .
9 - Didlogo com stakeholders para identificacao de

« Areputacéo e/ou a atividade da Empresa ficar fragilidades;
afetada por violacdes ao Cédigo de Etica ou aos

« Auditorias internas e externas a informagao
regulamentos adotados.

publicada para maior garantia de rigor e
transparéncia.

2. COMPROMISSOS E ORIENTACOES ESTRATEGICAS PARA

O FUTURO

Os motivos que nos Ultimos anos garantiram o Nosso sucesso ja nao bastam. O contexto que vivemos é
adverso e a crise econdmica e social estd generalizada. Por isso, a PT quer continuar a fazer de cada
obstaculo uma oportunidade e, mais uma vez, tracar um rumo para continuar a garantir um futuro
sustentdvel.

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

O nosso principal compromisso € o de fazer crescer os negdécios, contribuindo para valorizar os nossos
acionistas e a sociedade onde estamos inseridos. Mesmo sabendo que atravessamos momentos dificeis
e que o mundo que nos rodeia esta a sofrer grandes mudancas, continuamos a querer ser parte ativa na
construcdo de uma mudanca para melhor e continuar a merecer a confianca de todos.

Acreditamos que a gestdo eficaz e sustentdvel dos negdcios tem constituido o suporte da nossa
lideranca, da capacidade de investir no futuro, de inovar e de respeitar as expectativas dos nossos
stakeholders. Acreditamos também que esta capacidade é uma vantagem competitiva que nos diferencia
e que nos incute, a cada dia, uma maior responsabilidade.

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

Por isso, queremos assumir e partilhar os compromissos e orientagdes estratégicas que norteardo a
nossa atuagao:

1. Etica

As relacoes de confianga com todos os stakeholders deverdo ser mantidas e incentivadas, através da
permanente disponibilidade para interagir e respeitar as expetativas de todos.
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ﬁigor e transparéncia no relacionamento com a sociedade N

* Canais de comunicagao 24 horas por dia, 365 dias por ano.

* Auditorias efetuadas por entidades externas e independentes aos sistemas de informacéo e gestao e a
informacao disponibilizada.

ﬁolitica de privacidade N

* Garantir o cumprimento da Politica de Privacidade dos dados de cliente.

* Promover boas praticas junto dos clientes e fornecedores.

2. Investimento em infraestruturas

A PT estd comprometida em construir os alicerces que sustentarao a evolugao da forma de trabalhar,
viver e comunicar nos préximos 100 anos.

6anda Larga

* FTTH - Fibre-to-the-Hom

Rede de Nova geracao.

Garantir a cobertura de mais de 75% da populacdo com fibra ética até casa do cliente e potenciar ndo s6 a
“banda larga’, como também os servicos e funcionalidades associadas: forte convergéncia e interacdo entre

contetdos, comunicacdes e equipamentos eletrénicos.

Garantir a rede 4G com a maior cobertura nacional, prevendo-se uma abrangéncia de mais de 80% da
populacao do pais, e potenciar ndao so6 a “banda larga” como também os servicos e funcionalidades

/

Qs)sociadas: forte convergéncia e interagdo entre contetdidos, comunicagdes e equipamentos eletronicos.

ﬁonstrugéo de um dos maiores e mais sustentaveis Data Centre da Europa

* Este Data Centre permitira a Instalacao de 50.000 servidores, equivalendo a 30 Pbytes;

* Alavancard a possibilidade de reduzir a pegada ambiental da PT e a dos consumidores (menor espaco para
equipamentos, racionalizacéo de custos de manutencao, racionalizacao do consumo energético, etc.);

* Sera sujeito ao processo de certificacao LEED (Leadership in Energy and Environmental Design), desenvolvido
erla US Green Building Council. J
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O conhecimento e a ética s&o, a nosso ver, os principais influenciadores do comportamento responsavel

de cada um.

Consumo responsavel

* Dotar os clientes da informacao necessaria para que possam fazer opgoes responsaveis de compra,
subscricao e utilizacao de equipamentos, servicos e/ou conteudos.

* Agregar recomendacobes de sustentabilidade econémica, ambiental e social aos websites de produto e
servicos de todas as marcas comerciais do grupo.

* Disponibilizar informacdo sobre consumos energéticos e radia¢des eletromagnéticas (quando aplicavel)
dos equipamentos comercializados.

* Promover os simuladores de pregos e de perfis de consumo disponibilizados nos websites de servi¢os das
marcas comercializadas pelo grupo.

* Estenderatodaagamade produtosaetiquetagem dasembalagens cominformagdes deencaminhamento
adequado dos respetivos residuos.

* Manter os protocolos com institui¢cdes independentes para monitorizacdo e divulgacdo dos niveis de
radiacao eletromagnéticas.

Protecdao de menores na utilizacao das TIC

* Divulgacéo online de guides de boa utilizacdo de contetidos para cada servico.

Programas de sensibilizacdo junto da comunidade escolar cujos contetdos se relacionam com privacidade
de dados pessoais e boa utilizacdo de contetidos - chegar a mais de 120.000 alunos no final do programa.

Direitos Humanos e do trabalho

* Manter o nivel de empregabilidade direta e indireta que tem, apesar do contexto de forte constrangimento
5 rca de 0.2% da empregabilidade a nivel nacional.

* Nivelar as carreiras e os quadros retributivos dos colaboradores, mitigando as ligeiras diferencas alnda
existentes entre homens e mulheres.

* Manter o nivel médio de satisfacdo dos colaboradores acima dos 70%.

Alinhamento da cadeia de fornecedores

* Desenvolvimento de a¢es junto dos fornecedores, que terdo por objetivo a mitigacdo do risco de aquisicdo de
equamentos que incorporem minerais e/ou metais oriundos de regides de conflito, onde séo violados direitos
&nio e ouro, vulgarmente denominados como Conflict Minerals 3TG

* Manter o nivel médio de fornecedores alinhados acima dos 70%.

Atendimento e satisfacdo de clientes

* Manter o nivel médio de satisfacao dos clientes acima dos 70%, apesar da conjuntura de forte constrangimento
. ial

coe

* Intensificar a atividade da Provedoria do Cliente, para mitigar os temas que originam conflitualidade entre os
clientes e a Empresa.

* Reforcar o plano de contingéncia para garantir comunicagdes as entidades de protecao civil, bombeiros,
forcas de seguranca e dos clientes em situacdes de catastrofe.
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Responsabilidade Social e Inclusao Digital

* Manter e inovar os programas de incluséo digital, continuando a garantir a todos (os que optem pela PT)
0 acesso a servicos de comunicagao.

* Dinamizar programas de entreajuda e solidariedade social a instituicdes e familias afetadas pela atual
conjuntura econdémica e que visem o manter equilibrio social da populacdo e a dignidade da vida humana.

4. Alteracoes climaticas e eficiéncia energética

A sistematica procura de solugdes que minorem os impactos da nossa atividade na sociedade a par dos
contributos que as novas tecnologias de informacéo e comunicagao podem induzir nos nossos clientes,
serdo certamente a garantia de um melhor equilibrio ambiental no futuro.

Eficiéncia energética

* Concluir o programa de substituicdo dos sistemas de iluminagao e climatizagdo tradicionais por sistemas
de menor dependéncia energética.

* Inaugurar a primeira fase do novo Data Centre — que serd um dos maiores e mais sustentaveis da Europa,
cuja estimativa de racionalizagédo de consumo energético e de emissées de CO,, face ao data centre atual,
é de 40%.

* Reduzir em média o consumo de energia em 2%, apesar da necessidade de sobreposicdo temporaria entre
as redes tradicionais e a instalacao das novas redes wireline e wireless, a maior sofisticacao dos servicos e
da maior capacidade requerida pelos aumentos significativos de trafego de dados.

Emissoes de carbono

* Continuar o programa de racionalizacdo de emissdes de carbono da atividade, tendo em consideracéo a
maior sofisticacdo de servicos e da maior capacidade requerida pelo aumento significativo do trafego e
do respetivo armazenamento de dados. O nosso objetivo é reduzir 20% das emissdes de carbono até 2020
com base nas emissdes de 2008.

* Procurar utilizar energia a partir de fontes de energia renovavel e procurar identificar fornecedores que
garantam a prestacdo do servico co i

+ Reforcar a oferta comercial com servigos e solugdes que minorem a pegada de carbono dos clientes, que
de acordo com o estudo europeu SMART 2020, podera induzir redugdes até 15%.

Gestao de Residuos

+ Consolidar o programa de identificagao, segmentacao e encaminhamento responsavel de residuos.

* Manter os programas de recuperacdo e/ou reciclagem de equipamentos usados que podem ser
reaproveitados pela Empresa e/ou pelos clientes.
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Biodiversidade e equilibrio paisagistico

* Manter os programas de apoio a transladacdo de ninhos existentes nas torres e antenas da PT, de aves
consideradas em vias de extingdo.

* Manter o plano de apoio de recuperacdo de comunicagoes nas areas geograficas que sejam afetadas por
catastrofes naturais e, deste modo, facilitar o trabalho de recuperagao dos bombeiros ou da protecao civil.

* Manter o programa de dissimulacao de torres ou estacbes de telecomunicagdes que conflituem com o
equilibrio da paisagem.

5. Desenvolvimento de servicos com forte enfoque em solucdes ecoldgicas e de
inclusdo social

A area de I&D da PT procura sistematicamente apresentar solucdes inovadoras ao mercado e, neste
momento, estd empenhada em diversificar a oferta comercial incorporando sustentabilidade ambiental
e social nos servicos e solucdes que desenvolve.

Cloud Computing

* O armazenamento remoto de dados e informacdo permite aos clientes potenciar reducdes de custo Tl,
aumento de produtividade, mobilidade e reducdo de consumo de energia (elétrica e de combustivel).

Georreferenciacao

* Solugbes que possibilitam a interacdo remota, em funcdo da localizagao, entre ativos/equipamentos/
maquinas e os sistemas de informagdo que os gerem, garantindo a maximizagao dos recursos e a
minimizagao das deslocagoes.

Seguranca

* Solugoes de vigilancia e interacdo remotas adaptadas a pessoas, edificios, a espagos publicos ou florestas
e que permitem antecipar e mitigar situagdes indesejaveis.

Saude

* Plataforma de telemedicina que permite obviar a deslocagdes desnecessarias entre médico ou entidades
hospitalares e os doentes.

* Plataforma interativa de gestao de hospitalar.

Assisténcia a pessoas com necessidades especiais

* Solugao de teleassisténcia que permite o apoio remoto a idosos ou a pessoas com necessidades especiais,
através da ligacdo a entidades competentes de apoio médico ou de outra natureza.

Educacao

* Teleaula que permite a alunos em situacao de doenca prolongada participar remotamente nas aulas da
sua escola.

Pagamentos eletrénicos

* Solucao de pagamento através do servico moével: funcionara como um substituto dos pagamentos por
cartao de crédito ou de débito e pode ser utilizado com elevados niveis de seguranca.
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3. PRINCIiP10S, CODIGOS DE CONDUTA E POLITICAS ADOTADAS

3.1. PRINCIPIOS E ORGANIZACOES NACIONAIS E INTERNACIONAIS

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

Trata-se de principios relacionados com ética nos negdcios, respeito e preservagao ambiental, direitos
humanos e laborais, instrumentos anticorrup¢do e de inclusdo social. A adogao destes principios
constitui um desafio permanente, exigindo uma sistematica identificacdo de areas de melhoria nas
vertentes dos negdcios do grupo e do relacionamento deste com a sociedade, a promocao e adocao de
aperfeicoamentos e a sua posterior monitorizagao.

Cartas subscritas e/ou principios seguidos:

INTERNACIONAIS

« 10 Principios do Pacto Global
das Nacdes Unidas;

« Declaragdo Universal dos
Direitos do Homem;

+ Recomendacoes da
Organizacéo Internacional do
Trabalho;

- Carta de Responsabilidade
Social da Union Network
International,

- Direitos das criangas e

EUROPEUS

« Carta ambiental e de
Sustentabilidade da European
Telecommunications Network
Operators;

- Estratégia de Lisboa;

- European Road Safety Charter;

« Cédigo de conduta de
eficiéncia energética da Uniao
Europeia;

« European Code of Best Practices

NACIONAIS

« Recomendacbes do Business
Council for Sustainable
Development de Portugal;

- Codigo de Boas Préticas de
Comunicacdo Comercial para
Menores (APAN);

« Carta de Compromissos de
Comunicacao Responsavel da
Associacao Portuguesa de
Anunciantes.

Principios empresarias da for Women and ICT.

KUNGC- J

Os temas colocados na agenda destas organizagbes merecem nédo sé a participagao ativa da PT na sua
discussao, estudo e promogao, como também a avaliacao e interpretacao pelo Comité de Sustentabilidade da
Empresa.

As recomendacdes e conclusdes que revelam ter impacto na atividade da Empresa e na sua relacdo com
a sociedade sdo sujeitas a programas de adaptagdo e implementacdo nas unidades de negdcio do
grupo, habitualmente por deliberacdo da respetiva Comissao Executiva.

Organizagoes nacionais e internacionais*

10 Principios da United Nations Global Compact - Como empresa signatéria destes principios, que
incluem a Declaracdo Universal de Direitos Humanos, os principios fundamentais da Organizacao
Internacional do Trabalho, a Declaracéo 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.

Diretrizes de relato internacionais da Global Reporting Initiative — (GRI) — A PT apresenta o seu
Relatério de Sustentabilidade de acordo as diretrizes da GRI, que incluem a verificacédo da informacao
nele contida por parte de uma entidade externa e independente e, também, pela GRI.

* As restantes organizagoes de que a PT faz parte encontram-se publicadas no seu website corporativo.
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ETNO - European Telecommunications Network Operators — A PT é signatdria da carta de
Sustentabilidade da ETNO, colabora ativamente no Sustainability Working Group e apresenta anualmente
a evolucao da sua performance.

Business Council of Sustainable Development (BCSD Portugal) — A PT integra a gestdo da instituicao,
é membro e colabora ativamente 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 ativamente nos
respetivos grupos de trabalho relacionados com afericdo do impacto das iniciativas de responsabilidade
social.

3.2. CODIGOS DE CONDUTA E POLITICAS ADOTADAS

Os codigos de conduta, regulamentos e politicas adotados na PT destinam-se a pautar a atitude e o
comportamento dos colaboradores para com a organizacéo e a relagdo que estabelecem com acionistas,
entidades reguladoras, concorrentes, clientes, fornecedores e com a sociedade em geral.

Rigor, honestidade, integridade, transparéncia, correcdo da informagéo, anticorrupgéo, igualdade de
oportunidades, ndo discriminacao, preservacao ambiental e da salde, e responsabilidade social sdo os
principais eixos que vinculam a atuacao da PT para com a sociedade, além do total alinhamento com a
legislacdo aplicavel, em vigor a nivel nacional, europeu e americano.

As politicas adotadas visam nortear a atitude e 0 comportamento de toda a cadeia de valor da Empresa,
alavancando a mobilizacdo e a adesdo de todos para além do que esta definido nos Cédigos de Conduta
e nos termos contratuais estabelecidos.

Os Cdédigos de Conduta e as politicas adotadas estdo publicadas e podem ser consultadas no seu
website e intranet corporativas e todos os colaboradores e fornecedores sao alvo de acbes de formacao
e/ou sensibilizacdo sobre os seus contetidos e impactos.

- Cédigo de Etica da Portugal Telecom - Politica de Sustentabilidade e Responsabilidade
- Coédigo para Financial Officers Social - -
- Cédigo de Conduta para Compras « Politica Integrada de Qualidade, Ambiente e

. Acordo de Empresa Saude e Seguranca no Trabalho

+ Politica de Seguranca dérlrnformagéo ede

- Regulamento Interno sobre transacées de X
sistemas de TIC

dirigentes do Grupo* o } )
- Regulamento sobre transagdes com partes - Politica de Privacidade
relacionadas**

+ Cédigo de conduta para atuacdo nas redes
sociais

KGuia de Comunicagao Responséavel / k /

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

** Define um conjunto de procedimentos orientados para garantir a correta identificacao de transagcdes com partes relacionadas e definir
conceitos relevantes de “transacao” e de “partes relacionadas”.

A partilha destes cédigos com a sociedade em geral espelha e contribui para consolidar a solidez e o
alinhamento de valores entre a PT e os restantes publicos com quem interage.
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O Comité de Sustentabilidade, integrado no modelo de governo, promove a adogdo dos principios,
Cédigos de Conduta e o uso dos canais de comunicacao no relacionamento entre colaboradores e
entre estes e os restantes stakeholders, incentivando uma cultura de didlogo, evitando conflitos de
interesses e acautelando mecanismos de anticorrupcédo. Neste sentido, a PT ndo desenvolve qualquer
atividade de Jobby e/ou contribui monetariamente para organizagdes que nao se enquadrem na sua
gestao comercial ou nas suas politicas de patrocinio, filantropia e mecenato.

3.3. SISTEMAS DE REGISTO, DENUNCIA CONFIDENCIAL E MONITORIZAGAO DE
ALINHAMENTO

Para melhor identificar e monitorizar o cumprimento dos seus codigos e o alinhamento dos seus
principios, as empresas PT a nivel nacional dispdem de sistemas informacgao e gestdo certificados de
acordo com as normas internacionais 1SO 9001 (qualidade), ISO 14001 (ambiente), OHSAS 18001 (Saude
e Seguranga no Trabalho) e estdo a concluir a preparacao das diligéncias necessarias para concretizarem
a autodeclaracdo da recentemente criada ISO 26 000 (Responsabilidade Social Empresarial), o que vird a
acontecer ainda durante o triénio agora iniciado.

Todos os colaboradores participam em acgoes de sensibilizacdo e recebem formacdo sobre os cédigos
de conduta e politicas adotadas e, em particular, nos temas relacionados com nao discriminacéo e
anticorrupgado. Todos os Cédigos, politicas e procedimentos associados estdo disponiveis na intranet e
no website corporativo da Empresa.

Qualquer violagao aos Codigos de Conduta, regulamentos internos ou a legislacao em vigor, identificada
e confirmada, é suscetivel de implicar apuramento de responsabilidades dos infratores nos termos e
normas legais aplicaveis a situacao.

Estas situacdes podem ser identificadas no ambito da atividade didria da Empresa ou por denuncia
através de canais especificamente criados e disponibilizados online. Sdo canais de comunicacdo
confidenciais e, caso o autor da denuncia o pretenda, também sdo anénimos.

Violagbes ao Cédigo de Etica 8 Colaboradores

Tolerancia zero 8 Despedimentos por acdes disciplinares

Para qualquer pessoa que disponha de evidéncias de algum tipo de irregularidade relativamente aos
codigos e principios definidos, a PT disponibiliza instrumentos de dentincia, que garantem confidenciali-
dade do seu contetdo e 0 anonimato do seu autor.

Reforcando a transparéncia de gestéo, assegurada pelos varios sistemas de controlo interno — que, por
sua vez, sdo auditados por empresas e organizacoes externas e independentes -, foi adotado um
“Sistema de Participacdo Qualificada de Préticas Indevidas” (SPQPI), internacionalmente conhecido por
Whistleblowing, cujas linhas mestras e procedimentos sdo 0s seguintes:

Participar, por mensagem eletrénica, 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 situacoes:

- violagdo de lei, regra ou regulamento;

+ Ma gestao;

- abuso de autoridade;

. elevado desperdicio de fundos.
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E considerada, neste ambito, “prética indevida’ qualquer questio respeitante a contabilidade, relatérios
financeiros ou auditoria, ou outras matérias conexas relevantes e pode ser comunicada por alguém -
tanto exterior a PT (acionista, cliente ou fornecedor), como seu colaborador - que, direta ou
indiretamente, dela tenha noticia.

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

Participagdes recebidas
Participagoes ja resolvidas

Participagdes em andlise

As participagdes anonimas e confidenciais diminuiram ao longo deste triénio, o que traduz um equilibrio
relacional tendencialmente mais estavel.

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

2010 2011
Sobre condi¢ées ambientais
Sobre Saude e Seguranca no trabalho

Sobre discriminacao

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

O trabalho Infantil foi identificado como um risco possivel, embora a lei portuguesa o proiba e a PT o
considere totalmente inadequado. Por isso, foram definidos procedimentos com vista a mitigar os
impactos de situagdes 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 denunciéd-los para que estes se sujeitem ao conjunto de
procedimentos definidos de apoio a crianca:

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

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

- Afrequéncia/conclusdo da escolaridade minima obrigatéria;

« Asua subsisténcia, proporcionando-lhe as condicées 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 implementacao das agoes e respetivos prazos;

. Eavaliada a eficicia das acoes implementadas e sdo mantidos os registos de evolucdo.

Em 2010 e em 2011 nédo foram detetados quaisquer casos de trabalho infantil na cadeia de valor da
Empresa.
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Paralelamente, hd um conjunto adicional de procedimentos relativamente a cadeia de fornecedores do
Grupo. O Grupo de Controlo de Fornecedores define objetivos e a amostra de fornecedores que, em
cada ano, serdo sujeitos a:

. Compromisso obrigatério com o Cédigo de Conduta;
- Auditoria;
- Questionario de Sustentabilidade;

Entrevista.

Os fornecedores alvo das acoes descritas sdo identificados pelo Grupo de Controlo de Fornecedores
com base nos seguintes critérios de criticidade:

Prestacdo de servicos em nome do Grupo;

Prestacéo de servicos nas instalacdes das empresas do Grupo;
- Fornecimento de produtos de integracdo direta na cadeia de valor;
- Que tenham tido avaliacbes de controlo com resultados negativos;
- Que tenham sido alvo de queixas ou denuincias;

Outros critérios considerados relevantes.

A avaliacdo efetuada a cadeia de fornecedores estd apresentada no tema de envolvimento e gestao de
relacionamento com stakeholders.

3.4. TRANSPARENCIA E CUMPRIMENTO

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

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

Néo deixaremos, contudo, de aqui referir as seguintes:

Entidades reguladoras e supervisoras da atividade da PT a nivel nacional

A PT, além do cumprimento escrupuloso do quadro legal vigente, mantém uma atitude de didlogo e de
proatividade junto das entidades reguladoras, participando nas reunides para que é convidada,
colaborando com opinides e sugestdes devidamente fundamentadas e acatando as decisdes tomadas.

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

Em Portugal, o sector das comunicacdes eletronicas encontra-se totalmente liberalizado desde o ano
2000. Por isso, o quadro legal aplicavel ao sector esté 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 adotado um novo quadro regulatério aplicvel as redes e servicos de comunicacées
eletrénicas, constituido por um conjunto de diretivas europeias que abrangem o sector das
telecomunicagoes. Estas diretivas foram transpostas para o ordenamento juridico nacional através da lei
n.2 5/2004, de 10 de Fevereiro (Lei das Comunicacoes Eletrénicas).
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Trata-se de um quadro regulatério que recorre aos métodos de andlise associados aos principios de
defesa da concorréncia, aplicados a um conjunto determinado de mercados relevantes, tendo em vista
adeterminacdo de entidades com posicdo dominante e a adoc¢éo ex-ante de um conjunto de obrigacdes.

Fruto da evolucéo tecnoldgica e das caracteristicas integradoras das redes de nova geracgao, a Comissao
Europeia iniciou, em 2005, o processo de revisao do quadro regulatério — designada Revisdo 2006, tendo
em vista a alteracdo das atuais Diretivas e da Recomendacdo dos Mercados Relevantes. Neste sentido,
em dezembro de 2009 foi publicado um quadro regulamentar para as comunicagdes eletronicas a nivel
da Unido Europeia, onde constam, entre outras, a Diretiva 2009/140/CE (Diretiva Legislar Melhor) e a
Diretiva 2009/136/CE (Diretiva Direitos do Cidadao)*.

Entidades que regulam os mercados e as relacbes comerciais no sector das comunicagdes eletronicas,
em Portugal:

- Autoridade Nacional de Comunica¢ées - ANACOM - cuja fungdo regulatéria tem como
objetivos: a promogdo da concorréncia na oferta de redes e servicos de comunicagoes eletro-
nicas; a contribuicdo para o desenvolvimento do mercado interno da Unido Europeia e, ainda, a
defesa dos interesses dos cidadaos.

- Autoridade da Concorréncia - (autoridade da concorréncia nacional), que tem como objetivo
principal da sua atividade 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 Comunicagéo Social - ERC — que tem como ambito de intervencao
a regulacdo e a supervisao de todas as entidades que prossigam atividades de comunicagdo social
em Portugal.

- Comissao Nacional de Protecdo de Dados — CNDP — que tem como objetivo principal a
protecdo e a privacidade de dados.

Temas tratados com impacto na atividade da Empresa

Portabilidade

Televisao Digital Terrestre

Ofertas Grossistas Reguladas

Oferta de Referéncia de Circuitos Alugados

Oferta de Referéncia de Circuitos Ethernet

Mercados grossistas de terminacdo de chamadas vocais em redes méveis individuais
Espetro Radioelétrico

Sistema de Contabilidade Analitica

Liquidacado e cobranca da taxa de atividade

Tarifario do Servico Universal

Postos Publicos

Custos Liquidos do Servico Universal

Designacéo do(s) Prestador(es) do Servigo Universal

Novo quadro regulamentar europeu para as comunicacoes eletronicas
Servicos de valor acrescentado com base no envio de mensagens
Roaming

Net Neutrality

Todos estes temas estao minuciosamente desenvolvidos no relatério das contas consolidadas.

*Para mais informacoes sobre as diretivas europeias para as comunicagdes eletronicas consulte o seguinte link:
http://www.anacom.pt/streaming/quadro_regulamentar_comunicacoes_electronicasUE.pdf?contentld=1045301&field=ATTACHED_FILE
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Este ano ndo se verificaram situacdes de conflito a acrescer as que eventualmente se arrastam do passado
e que ainda ndo obtiveram resolucao.

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

Processos legais e contingéncias fiscais consolidadas

Em 31 de dezembro de 2011 e 2010, existem diversos processos judiciais, arbitrais e contingéncias fiscais
intentados contra diversas empresas do Grupo, classificados como processos com perda provavel, de
acordo com a IAS 37 Provisdes, Passivos Contingentes e Ativos Contingentes. O Grupo, com base na opiniao
dos consultores juridicos internos e externos, registou provisdes para estes processos judiciais, arbitrais
e contingéncias fiscais para fazer face a saida provavel de recursos, como segue:

2011 2010
Responsabilidade civil 455.240.630 18.117.450
Responsabilidade laboral 220.946.141 4.230.646

843.906.244 82.024.612

O aumento ocorrido no exercicio findo em 31 de dezembro de 2011 é essencialmente explicado pelo
impacto da consolidacdo proporcional das provisdes correntes e néo correntes da Oi e da Contax na
Demonstracao da Posicao Financeira da Portugal Telecom em 31 de margo de 2011, nos montantes de
213 milhdes de Euros e 594 milhdes de Euros, respetivamente, num total de 807 milhdes de Euros .

Em 31 de dezembro de 2011, excluindo o efeito da consolidagdo proporcional da Oi e da Contax no
montante de 760 milhdes Euros, o valor total consolidado dos processos legais e das contingéncias fiscais
seria de 79 milhdes de Euros, o que compara com 82 milhdes de Euros em 31 de dezembro de 2010.

4. MODELO DE GOVERNO

A PT adota o modelo de governo anglo-saxénico, o qual assenta na existéncia de um Conselho de
Administracado, uma Comisséo de Auditoria constituida no seu seio por Administradores nao Executivos
maioritariamente independentes, e um Revisor Oficial de Contas, todos eleitos diretamente na
Assembleia-Geral de Acionistas. O Revisor Oficial de Contas é eleito sob proposta da Comissdo de
Auditoria como determina a legislacdo comercial portuguesa.

A estrutura organica da PT integra, ainda, uma Comissdo de Vencimentos eleita pela Assembleia-Geral e
responsdvel pela fixacdo das remuneragdes 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.
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O modelo de governo da PT pode ser apresentado em termos esqueméticos da seguinte forma:

~

N

ASSEMBLEIA-GERAL
COMISSAO DE CONSELHO DE
VENCIMENTOS ADMINISTRAGAO
COMISSAO DE COMISSAO DE COMISSAO COMISSAODE ----vvvevnnunnnne ROC
AVALIACAO GOVERNO SOCIETARIO EXECUTIVA AUDITORIA
COMITE DE
SECRETARIO-GERAL E
SUSTENTABILIDADE SECRETARIO DA SOCIEDADE
(EFETIVO E SUPLENTE)
DISCLOSURE
COMMITTEE
SECRETARIA DIREGAO DE DIRECAO DE DIRECAO DE DIRECAO DE PLANEAMENTO,  DIREGCAO DE DIRECAO DE DIREGAO DE DIREGAO DE
GERAL ATIVOS AUDITORIA COMUNICACAO FISCALIDADE CONTROLODE  CONCORRENCIA RELACAO CcoOM FINANCAS REPORTE
HUMANOS INTERNA GESTAOE INVESTIDORES INTERNO
CORPORATE
FINANCE

/

Este modelo de governo societdrio assume os valores da eficdcia, simplicidade, transparéncia e rigor
como seus pilares basicos e confere a PT uma estrutura adequada as particularidades e necessidades da
Empresa e que é positivamente acolhida pelo mercado.

Neste contexto, a PT conta com uma Comissao Executiva com poderes delegados pelo Conselho de
Administracao, a qual compete uma atuagao de carater predominantemente operacional, mas também
de propor ao Conselho de Administragdo todas as iniciativas de carater estratégico necessarias para o
bom desenvolvimento da Sociedade.
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Cabe ao Conselho de Administracdo, além de todas as responsabilidades ndo delegéveis segundo a
legislacdo nacional e os Estatutos da Sociedade, o dever de supervisionar a atuacdo da Comisséo Executiva.

Para apoio das suas atividades de Governo Societario, foram criadas, no seio do Conselho de Administracao,
duas Comissdes internas constituidas exclusivamente por Administradores na sua quase totalidade ndo
executivos.

Assim, com o objetivo principal de assegurar uma competente e independente avaliacéo do
desempenho dos Administradores Executivos, bem como a avaliacdo do seu préprio desempenho
global, foi criada a Comisséo de Avaliagcdo e, com o objetivo principal de refletir sobre o sistema de
governo adotado e verificar a sua eficcia, foi criada a Comissao de Governo Societério.

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 adotado mantém-se a separacao de poderes, sendo que os membros do
Conselho de Administracdo delegam a gestéo corrente numa Comissao Executiva.

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

/ FUNCOES (%)

EXECUTIVOS  29%

NAO EXECUTIVOS E NAO INDEPENDENTES  38%

NAO EXECUTIVOS E INDEPENDENTES  33%

N

/ GENERO (%)

MULHERES 5%

HOMENS 95%
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4.2. FUNCOES

Titulares - . - Cons.e I!m de~ Comi .~ ¢ .. ~ de Se G;wv;rno ¢ : de  Independéncia N.° de agoes
(data da primeira designagao) Administragao Executiva Auditoria Societario Avaliacao (4)
Henrique Granadeiro (2003) Presdente  Presdente® Sm 150
Zeinal Bava (2000) Vogal Presidgnte Vogal (2) 63.161
Executivo

Luis Pacheco de Melo (2006) Vogal Vogal (CFO) 45
Carlos Alves Duarte (2009) Vogal Vogal 40
Manuel Rosa da Silva (2009) Vogal Vogal 90
Shakhaf Wine (2009) Vogal Vogal -
Alfredo Baptista (2011) Vogal Vogal 8.193
Pedro Duréo Leitao (2011) Vogal Vogal 758
Jodo de Mello Franco (1998) Vogal Presidente Vogal Vogal (3) Sim 13.308 (5)
José Xavier de Basto (2007) Vogal Vogal Sim -
Mario Jodo de Matos Gomes (2009) Vogal Vogal Sim -
Otévio Marques de Azevedo (2011) Vogal -
Francisco Bandeira (2008) Vogal 523 (6)
Rafael Mora Funes (2007) Vogal Vogal 501 (7)
Joaquim Goes (2000) Vogal Vogal Vogal 2437
Pedro Jereissati (2011) Vogal -
Gerald S. McGowan (2003) Vogal Sim -
Maria Helena Nazaré (2009) Vogal Sim -
Amilcar de Morais Pires (2006) Vogal 3.242
Francisco Soares (2006) Vogal Vogal Vogal Sim -
Jorge Tomé (2002) (8) 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

N

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

(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 sao detidas pela respetiva conjuge.

(6) Das quais, 236 sao detidas pela respetiva conjuge.

(7) Detidas, na totalidade, pela respetiva conjuge.

(8) Renunciou as fungdes desempenhadas na PT em 29 de fevereiro de 2012.
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Pelouros da Comissao Executiva

Zeinal Bava
Presidente Executivo

Luis Pacheco de Melo
CFO

Manuel Rosa da Silva

Pedro Leitao

Shakhaf Wine

N

- Estratégia

« Recursos Humanos

« Inovacao

+ Relagdo com Investidores

- Comunicac¢ao e Imagem Corporativa
« Auditoria Interna

« Regulacéo e Concorréncia

« Relagdes Institucionais e Internacionais

« Sustentabilidade

« Planeamento e Controlo de Gestao
- Reporte Financeiro

« Corporate Finance

« Operagoes Financeiras e Tesouraria
« Fiscalidade

« Controlo Interno e Gestédo de Risco

- Estratégia de Contratac¢do de Servicos

- Gestao Financeira e Cobrancas

« Fundo de Pensdes

- Sistemas de Informacéao

« Desenvolvimento de Produto e Servicos

« Customer Care
- Instalacao e Manutencéo
« Melhoria Continua

« Rede de Distribuicéo

- Seguranca Fisica de Edificios, Redes e

Sistemas

+ PT Portugal

» Grupo Oi

+ PT Investimentos Internacionais
+ PT Inovacao

- Fundacdo PT

« PT Centro Corporativo
- PT Pro

+ PT Compras

+PTACS

« Previsao

« PT Contact

» Segmento Consumo (Residencial / SoHo e

Pessoal)

- Participagdes no Brasil

« PT Brasil
« Grupo Oi
« PT Inovacao Brasil J
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4.3. AVALIACAO E REMUNERACAO

Comissao de Avaliacdao

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

Para efeitos de avaliagdo dos membros executivos, a Comissdo de Avaliacdo propde a Comissdo de
Vencimentos a fixagdo dos critérios e objetivos relevantes em matéria de remunera¢édo anualmente e
em cada mandato, tendo em conta os planos aprovados pelo Conselho de Administracao. Tem também
competéncias consultivas em matérias de selecdo dos membros dos érgaos de administracao das
sociedades mais relevantes do Grupo.

A Comissao de Avaliacdo tem as funcoes, competéncias e responsabilidades necessérias para assistir o
Conselho de Administragdo nos seguintes dominios:

- Avaliacdo do desempenho global do Conselho de Administracéo;

+ Avaliacdo do desempenho dos membros da Comissao Executiva da Sociedade, com base em
critérios aprovados pela Comissao de Vencimentos nomeada pela Assembleia-Geral de Acionistas.

Nos termos do regulamento, a Comissao de Avaliagdo é composta pelo Presidente do Conselho de
Administracdo, pelo Presidente Executivo, pelo Presidente da Comissdo de Auditoria e por quatro admi-
nistradores ndo executivos, incluindo, pelo menos, um administrador independente, correspondendo
os respetivos mandatos ao do Conselho de Administracdo. A Comissdo de Avaliacdo é presidida pelo
Presidente do Conselho de Administracdo da Sociedade, salvo se este exercer também as funcdes de
Presidente Executivo, caso em que a Comisséo de Avaliacdo é presidida por um dos seus membros ndo
executivos indicado para o efeito pelo Conselho de Administracao.

Henrique Granadeiro (1) Presidente
ZeinalBava@) Vogal
JododeMello Franco® ngél
Joaquim Goes ngéi
Rafael Mora Funes Vogal
Francisco Soares ngéi

Jorge Tomé Vogal
\5 )

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

A Comissédo de Vencimentos, eleita pelos acionistas reunidos em Assembleia-Geral, constituida por
elementos exteriores ao Conselho de Administracdo, tem por fungdo aprovar a politica de remuneracoes
dos titulares dos 6rgéos sociais, fixando as remuneracdes aplicaveis tendo em consideracgdo as fungoes
exercidas, o desempenho verificado (tendo nomeadamente em conta a avaliacdo efetuada pela
Comissao de Avaliagcao) e a situacdo econdmica da Sociedade.

No caso dos membros executivos do Conselho de Administragao, a Comissao de Vencimentos determina
as suas remuneragdes tendo por base critérios objetivos por si aprovados e a avaliagdo do seu
desempenho realizada pela Comisséo de Avaliacdo, no ambito das suas competéncias especificas e
ouvindo o Presidente da Comisséo Executiva.

Os atuais membros da Comissao de Vencimentos foram eleitos em 27 de marco de 2009 para 0 mandato
correspondente ao triénio 2009-2011, o qual terminara no dia 31 de dezembro de 2011.

Alvaro Pinto Correia Presidente

Francisco Barros Lacerda

Independéncia dos membros da Comissao de Vencimentos

Sem prejuizo da necessaria articulagdo desta Comisséo com o Conselho de Administragéo, a composicéo
da Comissao de Vencimentos procura obter o maior grau possivel de independéncia relativamente aos
titulares do ¢rgédo de administracdo. Nenhum dos membros da Comissdo de Vencimentos integra
qualquer érgao social ou comissao da Sociedade e nenhum dos membros da Comissao de Vencimentos
tem qualquer ligagdo familiar a qualquer titular do érgdo de administracdo por via de casamento,
parentesco ou afinidade em linha reta até ao terceiro grau, inclusive.
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REMUNERACOES PAGAS EM 2011  COMISSOES A 31 DE DEZEMBRO DE 2011
e, o G e e s i
2011 de 2010 Societario
Comissdo Executiva e, T T
""""" | 486526 420575 907.101 o
""""" 486526 420575  907.101
""""" 486526 420575 907.101
""""" 486526 420575 907.101
""""" 358313 - 358313
""""" 358313 - 358313
PR IRIRT M IR i P
...................................................................................... e e e e
""""" 126574 - 126574 Vogal - o
""""" 183736 - 183736 Vogal
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Conselhode Administracdo o, e L
""""" 85316 - 85316 Vogal  Vogal
""""" 44058 - 44058 o -
""""" 44058 . 44058
""""" 132174 - 132174 Vogal  Vogal
""""" 132174 - 132174 Presidente
""""" 85316 - 85316 T Vogal
""""" 85316 - 85316 vogal
""""" 44058 - 44058 .
""""" 32447 - 32447
""""" 32447 - 32447
""""" 44.058 - 44058
777777777 - - - Vogél Vogél
PRSI BB RIER S e e SO
i S L SRR

(a) A remuneragao do administrador executivo Shakhaf Wine é paga através da PT Brasil, subsidiaria da PT no Brasil, e em moeda local,

sendo apresentado na tabela o contravalor em Euros.

(b) Os Administradores Executivos Alfredo José Silva de Oliveira Baptista e Pedro Humberto Monteiro Duréo Leitdo foram nomeados para

o exercicio de fungdes em 6 de abril de 2011.

(c) Para além do montante referido no quadro supra pago pela PT, o administrador ndo executivo Mario de Matos Gomes auferiu ainda
uma remuneracao no montante de 7.838 Euros paga pela Previsdo - Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes, S.A. pelas funcoes de

Presidente do Conselho Fiscal nela desempenhadas.

(d) Os Administradores nao executivos Pedro Jereissati e Otavio Marques de Azevedo foram nomeados para o exercicio de fungcbes em 6

de abril de 2011.

(e) Os Administradores nao executivos Francisco Manuel Marques Bandeira e Jorge Humberto Correia Tomé prescindiram de remuneracao

por incompatibilidade com outras obrigagdes profissiona

is.

(f) O administrador nao executivo Jorge Humberto Correia Tomé renunciou as funcdes que exercia na PT em 29 de fevereiro de 2012.
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As politicas de remuneracdo dos Administradores Executivos e ndo executivos e do revisor oficial de
contas estdo definidas de acordo com os seguintes critérios:

I. Politica de remuneracdo dos Administradores ndao Executivos, incluindo os membros da
Comissao de Auditoria:

A compensacao dos membros nao executivos do Conselho de Administragao, incluindo os membros da
Comisséao 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 remuneracéo fixa tem em consideracdo o facto de alguns Administradores também exercerem
funcdes em alguma(s) da(s) comissao(6es) delegada(s) do Conselho de Administracdo, com vista a
apoiar o exercicio da sua fungdo de supervisdo, e/ou o facto de serem considerados independentes nos
termos e para os efeitos do disposto no n.° 5 do artigo 414.2 do Codigo das Sociedades Comerciais. Em
particular, o Presidente de qualquer comissdo interna do Conselho (que ndo acumule o cargo de
Presidente do Conselho de Administracdo, da Comissdo Executiva ou da Comissdo de Auditoria), assim
como os membros independentes que integrem mais do que uma comissdo interna, recebem um
suplemento correspondente a duas vezes a remuneragao de um Vogal ndo executivo.

Do mesmo modo, esta remuneracéo fixa pondera o desempenho de fun¢ées como membro do érgao
de fiscalizacao, em especial como Presidente ou como Vogal especialista financeiro no seio da Comissao
de Auditoria, tendo em conta que o desempenho de funcdes neste 6rgao social implica o cumprimento
nédo s6 das normas portuguesas, como das regras imperativas a que a Sociedade se encontra sujeita,
enquanto foreign private issuer com valores admitidos a negociacédo 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 Administracado da PT SGPS corresponde a uma quantia
fixa anual indexada a remuneracao anual fixa do Presidente da Comisséo Executiva, sem incluir uma
componente varidvel. Este facto ndo invalida a capacidade reconhecida a Comissao de Avaliacdo do
Conselho de Administracao de vir a propor a Comissao de Vencimentos a atribuicado de um prémio ao
Presidente do Conselho de Administracao, no final do mandato, em funcao do desempenho do Grupo.

Em linha com a RecomendacaoII.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 remuneragdo varidvel para os membros ndo executivos do érgdo de administragdo nem para os
membros do érgdo de fiscalizagdo (sem prejuizo da possibilidade de atribuicdo de um prémio ao
Presidente do Conselho de Administragcao, nos termos descritos no paragrafo anterior).

1. Politica de remunerac¢ao dos Administradores Executivos:

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

A remuneracdo dos Administradores Executivos é composta por uma vertente fixa e por outra variavel,
sendo que esta Ultima: (i) s6 é devida se for atingida uma média de consecugdo dos objetivos de 85%; e
(ii) no caso da remuneragdo varidvel anual poderd ascender até 90% da remuneracéo fixa e no caso da
remuneracao varidvel plurianual poderd atingir até 70% da remuneracdo fixa, se forem alcangados os
objetivos pré-determinados para cada uma destas situacdes (sendo os objetivos referentes aquela
remuneracado anual fixados no inicio de cada ano e os referentes a referida remuneracdo plurianual
fixados no inicio do mandato), conforme resulta da aplicacdo 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, D)J
Eurostoxx 50, bem como empresas europeias de telecomunicacdes comparaveis a PT SGPS.

Em acréscimo, a determinacao da componente fixa da remunera¢do da equipa executiva teve em conta
o facto de ter sido aceite a iniciativa do Presidente da Comissdo Executiva em reduzir a sua remuneracao
fixa em 10%, como forma de mobilizar todos os sectores do Grupo para o esforco 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 remuneracéo varidvel na PT SGPS rege-se pelos seguintes principios orientadores
destinados a assegurar um claro alinhamento entre os interesses dos Administradores Executivos e 0s
interesses da Sociedade, em harmonia com a Recomendacdo II.1.5.1 da CMVM:

-+ Aprossecucao e realizacdo de objetivos, através da qualidade, capacidade de trabalho, dedica¢édo
e know-how do negécio;

- A politica de incentivo e de compensacdo da PT SGPS deve permitir a atracdo, a motivacao e
manutencao dos “melhores profissionais” existentes no mercado e, bem assim, a estabilidade da
equipa executiva;

- Aimplementacdo de uma filosofia de gestéo profissionalizada e consubstanciada na definicéo e
controlo da realizacdo de objetivos ambiciosos (mas atingfveis) e mensurdveis anual e plurianu-
almente (mandato), tendo assim em conta a evolugao do desempenho da Empresa e do Grupo;

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

+ A prossecucao da exceléncia na gestdo, através de um conjunto de praticas empresariais de
referéncia, que possibilitem a Empresa a obtenc¢do do equilibrio e da sustentabilidade empresarial.
Para tal, serd necessario implementar uma filosofia de gestao que desenvolva a sua atividade em
trés dimensoes: econdémica, ambiental e social.

Esta componente varidvel nao passa pela atribuicdo de acdes nem de opgdes de aquisicao de agdes.
Remuneracéo variavel anual:

Tendo em consideracao a tradicao e o modelo existente na PT SGPS na Ultima década, a avaliacédo da
performance dos Administradores Executivos do Grupo foi indexada, em termos anuais, a prossecugao
de objetivos ao nivel do Grupo.

A determinacdo da remuneracdo varidvel anual a atribuir por conta da performance de 2009 serd
determinada com base numa percentagem da remuneracéo fixa anual, calculada utilizando a média
ponderada do grau de consecucao de cada um dos seguintes indicadores, sendo devida se esta média
for atingir 85% dos objetivos estabelecidos e se a Empresa mantiver a qualificacao de “investment grade”
no final de cada ano (salvo se a perda dessa qualificagéo resultar de uma deciséo estratégica do Conselho
de Administracdo):
- Racio de total shareholder return (TSR) da PT SGPS, por comparacdo com o sector DJ Stoxx
Telecom Europe, sendo o TSR entendido como o somatorio da variagéo do prego da acdo com o
valor dos dividendos por agao;

- Delta de dividendo por acao ajustével caso o Conselho de Administracao altere a politica de
dividendos;
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- 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 comparacdo com o mesmo grupo de empresas do sector;
+ Delta de crescimento de EBITDA subtraido o CAPEX.

Apos a determinagdo da remuneracao varidvel anual de acordo com esta metodologia, a Comissao de
Vencimentos pode aumentar ou diminuir a remuneracao varidvel do Presidente da Comissao Executiva
e dos seus demais membros, sob proposta, respetivamente, da Comissao de Avaliagao do Conselho de
Administracao e do Presidente da Comissao Executiva. Em qualquer caso, e dependendo do grau de
consecucao dos objetivos pré-definidos, a referida remuneracao varidvel anual ndo superard em mais de
110% a remuneracao fixa.

Remuneracéo variavel plurianual:

A determinagao da remuneracéo varidvel 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 permanegam na
PT SGPS no final do mandato (este requisito nao sera obrigatério se o membro da Comissao Executiva
n&o continuar na PT SGPS no final do mandato por motivos que né&o Ihe sejam imputaveis), se a média
ponderada de todos os indicadores do mandato atingir 85% dos objetivos 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:

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

+ Delta de dividendo por agao ajustével caso o Conselho de Administragdo 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 funcao da metodologia DJSI;

- Cumprimento das metas estratégicas a nivel nacional e internacional.

Foi escolhida a metodologia de calculo 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 implementacdo 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 avaliacado dos indicadores plurianuais
seja, no minimo, superior a 85% das metas previstas. Caso contrario, os montantes acumulados serdo
perdidos.

Apds a determinacdo da remuneracdo varidvel plurianual de acordo com esta metodologia, a Comissao
de Vencimentos pode aumentar ou diminuir a remuneracdo varidvel do Presidente da Comissao
Executiva e dos seus demais membros, sob proposta, respetivamente, da Comisséo de Avaliacdo do
Conselho de Administracdo e do Presidente da Comissao Executiva. Em qualquer caso e dependendo
do grau de consecucéo dos objetivos pré-definidos, a referida remuneracéo varidvel anual ndo superara
em mais de 88% a remuneracéo fixa.

Alinhamento dos interesses dos Administradores com o interesse da PT

Conforme supra descrito, a remuneragéo variavel anual e plurianual dos Administradores Executivos da
PT SGPS, em funcdes em 2011, encontra-se dependente do seu desempenho, bem como da
sustentabilidade e da capacidade de atingir os objetivos estratégicos do Grupo, procurando-se, desta
forma, contribuir para a maximizacédo do desempenho a longo prazo e, bem assim, para o alinhamento
dos interesses da gestdao com os interesses da Sociedade e dos seus acionistas.
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Politica de remuneracao do Revisor Oficial de Contas

Durante o exercicio de 2011, o Revisor Oficial de Contas da Sociedade foi remunerado de acordo com as
préticas e condicdes remuneratdrias normais para servicos similares, na sequéncia da celebracdo de
contrato de prestacdo de servicos e mediante proposta da Comissédo 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.

Em 2011, o Comité avaliou um conjunto de novas oportunidades de melhoria e propés a Comissao
Executiva as seguintes areas de intervencgao:

- Aprovacdo do programa de consulta e envolvimento de stakeholders;
- Aprovacéo dos temas relevantes para os stakeholders com provavel impacto nos negécios da PT;
- Aprovacdo do plano de agdo para colmatar gap s relativamente a stakeholders e a benchmarks;

- Aprovacdo do programa de acdes de envolvimento dos colaboradores em iniciativas de
sustentabilidade;

- Preparacéo de instrumentos de protecao de criangas relativamente a exposicao as TIC;

« Sensibilizagdo/formacao interna na drea da comunicagao/marketing responsavel;

- Identificacdo de oportunidades de criacao de infraestruturas e oferta de produtos e servicos
ecoeficientes;

- Reforco do didlogo com todos os lideres de opinido e analistas com forte enfoque na
transparéncia, rigor e troca de experiéncias e opinioes.

Todas as oportunidades foram aprovadas pela Comissdo Executiva e os seus desenvolvimentos e
resultados estao espelhados no presente Relatério.

Em setembro de 2010, a PT passou a integrar o Dow Jones Sustainability World Index no sector das
telecomunicacoes. 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 uma
referéncia para analistas e investidores. A PT é atualmente uma empresa portuguesa presente nos mais
importantes indices de sustentabilidade mundiais, a saber, o Dow Jones Sustainability Index e o
FTSE4Good, do qual faz ja parte desde 2005.
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ENVOLVIMENTO COM STAKEHOLDERS

1. ACIONISTAS E ANALIST

1.1. PRINCiPIOS DE RELACIONAMENTO

A PT assumiu com os acionistas o compromisso de criar valor garantindo um bom desempenho
econdémico e financeiro hoje e no futuro. A transparéncia, rigor da informacdo e os niveis de confianca
na gestao das organizagdes sao, cada vez mais, fatores determinantes nos processos de avaliagdo dos
analistas e de decisao dos investidores relativamente as suas opcoes de afetacdo de capitais.

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

Meios de relacionamento Instrumentos de relacionamento
Assembleia-Geral de Acionistas Relatdrios trimestrais, semestrais e anuais
Roadshows nacionais e internacionais Relatério de Sustentabilidade

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

Cotacgao da Empresa nas bolsas em que esta
presente

Kit de investidor

K Participacdo em consultas de rankings internacionais j

Ao longo de 2011, a PT prosseguiu as suas atividades de relacao com investidores, realizando diversos
eventos, nomeadamente roadshows, apresentacoes a investidores e analistas, reunides e conference
calls, tendo ainda participado em conferéncias na Europa e nos Estados Unidos.

Em 2011, a PT realizou dois roadshows, um na Europa e outro nos EUA, e participou em seis conferéncias
de investidores na Europa e nos EUA. Adicionalmente, realizou mais de 300 reunides e conference calls
com analistas e investidores.

1.2. COMPOSICAO ACIONISTA

O capital social da PTé,desde 10 de dezembro de 2008, de 26.895.375 Euros encontrando-se integralmente
realizado e representado por 896.512.500 a¢des, com o valor nominal de trés céntimos de Euro cada.

No final de 2011, as participacdes dos acionistas qualificados representavam mais de 50% do capital
social da PT, conforme se segue:
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Data da informacao Entidades N.° de acdes % do capital % dos direitos de

voto
30/dez/11TTTTT Grupo Espirito Santo' (1) T 101.697.989° T 11,34% 7 TTTU,34%
02/jun/11 RS Holding, SGPS, S.A. 90.111.159 110,05% ©10,05%
23/set/11 Capital Research and Management (2) 89.403.498 1 9,97% T 9,97%
30/nov/11 Telemar Norte Leste, S.A. o 64.557.566 7,20% O 7,20%
31/dez/11 Grupo Caixa Geral de Depésitos o 56.011.952 1 6,25% U 6,25%
27/dez/11 UBSAG (3) o o 45.309.635 ©5,05% 7 5,05%
13/dez/11 Norges Bank (4) - o 44.852.919 5,00% T 5,00%
23/set/11 The Income Fund of América, Inc. (5) 44.575.845 " 4,97% o -
31/dez/11 Brandes Investments Partners, LP. 34.628.566 ©3,86% O 287%
12/dez/11 Grupo Barclays (6) o 23.689.084 2,64% T 2,64%
31/dez/10 Grupo Visabeira o o 23.642.885 2,64% T 2,64%
14/dez/11 JP Morgan (7) 21.590.141 241% T 241%
07/dez/09 BlackRock Inc. o o 21.025.18 2,35% o 2,35%
03/fev/10 Controlinveste Comunicacoes o 20.419.325 2,28% O 2,28%
24/jun/10 Telefonica, S.A.(8) o 18.122.662 2,02% T 2,02%

w/outlw o Europacific Growth Fund (9) o 18.061.608 2,01% o J

(1) A PT divulgou ainda, no dia 15 de fevereiro de 2012, que o Grupo Espirito Santo detinha uma participacao qualificada correspondente a 93.697.989
agoes ordinarias representativas de 10,45% do capital social da PT e dos correspondentes direitos de voto. (2) A PT divulgou ainda, no dia 13 de fevereiro
de 2012, que a Capital Research and Managment detinha uma participacao qualificada correspondente a 42.952.953 aces ordinarias representativas de
4,79% do capital social da PT e dos correspondentes direitos de voto. (3) A PT divulgou ainda, no dia 6 de fevereiro de 2012, que a UBS AG detinha uma
participagdo qualificada correspondente a 42.024.498 agdes ordindrias representativas de 4,69% do capital social da PT e dos correspondentes direitos
de voto. (4) A PT divulgou ainda, no dia 6 de fevereiro de 2012, que o Norges Bank detinha uma participacéo qualificada correspondente a 44.442.888
agoes ordinarias representativas de 4,96% do capital social da PT e dos correspondentes direitos de voto. (5) A PT divulgou ainda, no dia 3 de fevereiro
de 2012, que o The Income Fund of America, Inc. passou a deter uma participagao inferior a 2% dos direitos de voto correspondentes ao capital social da
PT. (6) APT divulgou ainda, no dia 6 de marco de 2012, que o Barclays detinha uma participagao qualificada correspondente a 22.791.762 acbes ordinarias
representativas de 2,54% do capital social da PT e dos correspondentes direitos de voto. (7) A PT divulgou ainda, no dia 9 de janeiro de 2012, que a JP
Morgan detinha uma participagdo social inferior a 2% dos direitos de voto correspondentes ao capital social da PT e uma posi¢do econdmica longa
inferior a 5% do capital social da PT. (8) A PT divulgou ainda, no dia 22 de janeiro de 2012, que a Telefénica detinha uma participagao social inferior a 2%
dos direitos de voto correspondentes ao capital social da PT e uma posigao econémica longa inferior a 5% do capital social da PT. (9) A PT divulgou ainda,
no dia 20 de fevereiro de 2012, que o Europacific Growth Fund detinha uma participacéo qualificada correspondente a 23.045.000 agoes ordinarias
representativas de 2,57% do capital social da PT e dos correspondentes direitos de voto.

A PT tem uma estrutura acionista diversificada, com cerca de dois tercos do seu capital social detido por
acionistas estrangeiros, essencialmente repartidos entre a Europa, os Estados Unidos e o Reino Unido,
que representam aproximadamente 31,5%, 16,3% e 12,7%, respetivamente, da base acionista. O
mercado portugués representa cerca de 32,1% da base acionista.

A composicdo acionista da PT pelo mundo assume o seguinte perfil:

a N

EUROPA CONTINENTAL  31,5%
BRASIL  7,2%
RESTO DOMUNDO  0,2%

PORTUGAL  32,1%

RUEIRLANDA  12,7%

EUAE CANADA 16,3%

\ /

1.3. VALORIZAGCAO E DIVIDENDOS

Em termos de retorno total para os acionistas, a PT registou um aumento de 19,0% durante o periodo de
2009-2011, o que compara com 0,0% registados pelo indice DJ Stoxx Telecom Euro durante o mesmo
periodo. Durante o periodo de 2009-2011, a PT teve um dos melhores desempenhos entre as empresas
da zona Euro e superou o indice DJ Stoxx Telecom Euro.
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ﬁEMUNERACi\O TOTAL DAS CONGENERES EUROPEIAS EM 2009-2011

127,8%

602%  60,5%

238%
12,2% 19.0%

4,5% 6,2% 8,7%
204% 151%

-72,9%
TKA BELGACOM PT  SWISSCOM TELIASONERA BT VOD TELENOR

Fonte: Bloomberg

Entre os principais mercados financeiros, a NASDAQ registou o melhor desempenho no periodo de
2009-2011 (+65,2%), seguido pelo BOVESPA (+51,1%) e pelo S&P 500 (+39,2%). Em 2011, o Dow Jones
registou o melhor desempenho (+5,5%), sequido pelo S&P 500 (+0,0%). Os outros principais mercados
financeiros registaram performances negativas, refletindo a crise econdmica e financeira global.

Em termos de remuneracao acionista, a PT distribuiu, em junho de 2011, aproximadamente 1.118 milhoes

de Euros aos seus acionistas, repartidos da seguinte forma:
- Dividendo ordinario relativo ao ano fiscal de 2010 no montante de 65 céntimos de euro por agéo; e,
- Dividendo excecional no montante de 65 céntimos de euro por agao.

ﬁEMUNERAng ACIONISTA (EURO POR ACAO)

1,575
1,30
065"
0,575 0,575 !
0,48 0,48
0,35
0,22
= = l I I
m m B
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

\_ /

*Euro 0,215 por acao atribuido como um dividendo antecipado em dezembro de 2011

Para o ano fiscal de 2011, de acordo com a politica de dividendos anunciada em 3 de novembro de
2010, o Conselho de Administragdo propds um dividendo de 65 céntimos de euro por agdo. Em 15 de
dezembro de 2011, a PT anunciou um dividendo ordinério interino de 21,5 céntimos de euro por acéo,
de acordo com a politica de dividendos anunciada em 3 de novembro de 2010, sob a forma de
adiantamento de lucros do exercicio de 2011, pago em 4 de janeiro de 2012.
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2. CLIENTES

A PT estd empenhada em construir uma relacéo duradoura de proximidade, respeito e confianca com
cada cliente.

Para isso, as marcas da Empresa estdo comprometidas em dar ao mercado uma resposta eficaz,
adequando toda a oferta de servicos e solu¢des da PT as necessidades manifestadas por cada utilizador,
garantindo simultaneamente a prestacao continuada dos servigos subscritos e a satisfagdo dos clientes.

O ultimo triénio foi marcado por significativas melhorias nas dreas do atendimento, disponibilizacéo/
instalacdo de servicos e avarias, em linha com as sugestdes e o posterior sucessivo reconhecimento por
parte do mercado.

A crescente sofisticagdo dos servicos e o alargamento da oferta comercial do Grupo resultaram num
aumento da quantidade de contactos para adesdo a servicos, esclarecimentos, reclamacées e/ou
participagdo de avarias. Por isso, a PT implementou um conjunto de processos e plataformas que
permitiram aprofundar o conhecimento sobre cada cliente, ajustando a oferta de servicos a capacidade
de resposta de cada necessidade.

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

Ouvir os clientes

Qomogéo de habitos corretos de utilizacdo dos servicos J

Dentro deste contexto, a PT continuou a querer ser reconhecida como a empresa nacional que melhor
se relaciona com os clientes, e ao longo do Ultimo triénio, recebeu esse reconhecimento de vdrias
entidades, quer a nivel nacional quer a nivel internacional.

Com esta responsabilidade acrescida, continudmos a procurar o caminho da exceléncia nesta matéria e
a reforcar os canais de comunicagdo com os clientes, com o propdsito de corresponder as expectativas
que identificdamos nas consultas que fizemos ao mercado.

71
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A PT vive uma nova etapa na gestao do relacionamento com os clientes, com a atual plataforma
de CRM (Customer Relationship Management), designada por projeto ONE.

Para cada cliente, passamos a ter um soé ecrd, uma so histéria, um sé olhar, uma sé visao.

Com o desenvolvimento e implementacao desta nova solucédo de CRM, a PT passou a ter uma visdo
Unica do cliente em todos os pontos de contacto, facilitando o relacionamento e a melhor compreensao
das expectativas de cada um.

Conhecer os clientes

Identificar caracteristicas Ter informacao que identifique o perfil integrado de cada um
Diferenciar oferta Criar solug¢des adaptadas a cada perfil

Interagir

Personalizar Respeitar as expectativas de cada um

Antecipar solu¢des e melhorar o atendimento a clientes — Centro Tatico

Com cerca de 100.000 contactos didrios a par do lancamento de novos servicos e atualizacdes na rede, a
PT debate-se com o problema de registar situagdes/reclamacées de clientes para as quais ndo dispde de
solucdes adequadas, rapidas e eficientes. Por isso, criou um observatoério onde sdo monitorizados todos os
casos expostos no ambito do atendimento a clientes e onde sao identificados novos problemas e definidas
as solucdes adequadas. Este observatdrio, designado por Centro Tatico, contribuiu fortemente para acelerar
a resposta a clientes e para melhorar a taxa de sucesso no atendimento efetuado nos contact centre.

Objetivos do Centro Tatico

- Foco no impacto no Cliente — melhorar a experiéncia do cliente, reduzindo a volumetrias das
chamadas técnicas e participacoes de avarias.

- Articulacao das varias intervencoes:
- Articular a intensidade das intervencdes com as previsdes meteoroldgicas (estimativa de avarias);
+ Medir o impacto das intervencdes na rede na qualidade de servico ao cliente;
- Promover a comunicagao, envolvimento e participagdo transversal da organizagdo: suporte cliente,
técnico, operacoes, Nnegocio;
+ Controlo de impacto no Cliente — quantificacao analitica e objetiva;
+ Monitorizagdo continuada — reduzir anélises com base em percecoes;
- Service assurance - proporcionada pela equipa técnica dedicada ao tunning dos processos de upgrade.

Em 2011 foram identificadas 428 novas situagdes distribuidas pelas seguintes areas:

Wireline

Wireless

Comuns

Das situagdes identificadas ao longo do triénio, cerca de 90% beneficiaram de correcdo imediata,
minorando o impacto junto de mais clientes e junto dos servicos de atendimento da Empresa.

Exemplos de situagoes identificadas durante o triénio e resolvidas em ambito de Centro Tatico:

Comum: a qualidade dos servicos de telecomunicacoes é afetada pelas condicoes atmosféricas, assim,
na sequéncia do alerta de mau tempo emitido pela Autoridade Nacional de Protecéo Civil (ANPC), em
ambito de Centro Tatico foram definidas um conjunto de acbes preventivas, em conjunto com as areas
técnicas, de modo a minimizar possiveis impactos negativos do mau tempo esperado para os dias
identificados no més de outubro. Esta operagdo minorou o impacto negativo que as condicoes
atmosféricas habitualmente tém nas comunicacoes.
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Wireline: Por erro humano a atualizacao de precos do servico telefénico fixo do segmento residencial
impactou os precos praticados neste servico no segmento empresarial. Assim que esta situagao foi
detetada no primeiro ciclo de faturagdo, foi resolvida, evitando impactar a totalidade dos clientes nos
novos ciclos de faturagao respeitantes ao mesmo més.

Wireless: Devido a um pedido das reas de negécio, foram alterados os valores minimos de recargas. Por
lapso humano, os valores das novas recargas néo atualizavam a validade do cartdo por 30 dias, como é
expectdvel. A correcao foi efetuada em dois dias, 0 que evitou impactar mais de 90% dos clientes
utilizadores deste servico.

Empresarial: Definicédo da forma de atuacéo, em situacées de SPAM. O envio de uma quantidade elevada
de e-mail por alguns clientes, faz com que os clientes empresariais figuem sem acesso ao e-mail. Foi
definido um circuito preventivo de atuagdo nestas situagdes que passa por blogquear (preventivamente)
as contas de e-mail dos clientes empresariais que estao a enviar quantidades de e-mail superiores ao
normal e disponibilizar esta informacédo ao call centre para uma resposta eficaz aos clientes bloqueados.
Estd em curso um projeto para melhoria do processo de bloqueio de contas, que permita informar
proativamente os clientes que vao ser bloqueados.

Provedoria do Cliente — minimizar situacoes de insatisfacao

A Provedoria do Cliente avalia as reclamagoes de clientes que se sentem insatisfeitos depois de esgotadas
as solugdes apresentadas por outras areas da Empresa.

Durante o ano de 2011, foram avaliadas e resolvidas cerca de 61.143 reclamacgdes.

Clientes

Todas as situacdes apresentadas e avaliadas na Provedoria sao resolvidas de acordo com as expectativas
dos clientes e num espaco de tempo curto que, de acordo com a avaliacédo da urgéncia da situacao, tem
variado 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 nUmero de contactos tinha necessariamente de aumentar devido a crescente
sofisticacéo e diversificacdo dos servicos, a monitorizacdo da performance atingida evidencia que as
medidas de melhoria introduzidas contribuiram para melhorar a capacidade de atendimento por parte
da PT em tempo e qualidade de resposta.

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

Devido as alteracdes decorrentes do decreto-lei 134/2009, nao foram considerados para as médias os meses de novembro e dezembro de
2009 e janeiro e fevereiro de 2010.
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Tempo gasto na instalacao de cada uma - dias (média mensal)

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

O triénio evidenciou uma capacidade invulgar da PT se adaptar ao mercado, porquanto ndo sé inovou
significativamente a sua oferta comercial — com os servicos multiplataforma e expansédo da rede de fibra
Otica ao pais — como adaptou eficazmente os servicos de atendimento e apoio aos seus clientes que
legitimamente reforcaram as solicitacdes de apoio para obterem esclarecimentos, resolverem avarias ou
terem novos servicos instalados.

Em linha com os objetivos definidos para o triénio, o tempo de resolucédo das solicitacdes melhorou em
termos médios e, este ano, o tempo médio de resolucao de reclamacées foi significativamente reduzido
(47%), face ao ano anterior e (44%) durante o triénio.

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

Além das plataformas de CRM, a PT tem optado por consultar regularmente o mercado no sentido de
recolher as percecdes e as expectativas deste relativamente a atuacdo do Grupo.

Estes estudos pretendem avaliar o nivel de satisfagdo dos clientes, quer globalmente, quer com éreas
especificas de atuacdo, obedecendo genericamente aos seguintes critérios:

Clientes Residenciais

Clientes Empresariais

Avaliacao de satisfacao global

Avaliacao da resolucao de avarias

Estas consultas sao realizadas por entidades externas de estudos de mercado, idéneas e com
reconhecida experiéncia, de forma a permitir obter informacéo rigorosa, neutra e imparcial e a constituir
uma base valida para os processos de tomada de decisdo e de identificacdo de medidas corretivas.
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A metodologia adotada nestes estudos baseia-se em amostras estatisticamente significativas para cada
um dos segmentos de mercado e os resultados globais apurados no triénio, apresentam o seguinte perfil:

indice de satisfacdo do Cliente Residencial (1 a 10)

indice de satisfacdo do Cliente Pessoal (1 a 10)

indice de satisfacdo do Cliente Empresarial do servico fixo (1 a 10)
indice de satisfacdo do Cliente Empresarial do servico mével (1 a 10)

Fontes: Residencial / Pessoal: Marktest

Empresarial: DataE

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

Excecdo feita para a satisfacdo média da drea empresarial no wireline, que em 2011 manifestou uma
ligeira descida relativamente ao ano anterior, mantendo-se, contudo, num nivel elevado e em linha com
0 objetivo tracado para o triénio.

2.3. PROTECAO DA PRIVACIDADE DOS DADOS

A Politica de Seguranca de Informacao a nivel dos Sistemas e Tecnologias de Informacao e
Comunicacdo, foi preparada, adotada este triénio, a maioria dos colaboradores foi sujeita a
formacao especifica e os respetivos contetdos foram promovidos junto dos clientes e utilizadores.

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

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

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

Politica de Seguranca de Informacao

Em 2010, a PT preparou e adotou 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,
para 0s quais a maioria dos colaboradores ja teve formacéo especifica.
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Sabendo, contudo, que esta é uma drea sensfvel e onde as evolugdes sao rapidas, tem vindo a participar
em féruns de discussao sobre este tema e a implementar as medidas consideradas como melhores
praticas na salvaguarda da protecdo de dados e privacidade dos clientes.

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

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

Participagao na 31.2 Conferéncia Internacional de Protecao de Dados e Privacidade

- Na sequéncia da realizacdo da 31.2 Conferéncia Internacional de Protecdo de Dados e Privaci-
dade, que decorreu em Madrid, 50 paises chegaram a acordo sobre novas medidas comuns de
protecao de dados e privacidade, prevendo que algumas das medidas ja desenvolvidas e
aplicadas na Unido Europeia 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 poderd
dar lugar ao desenvolvimento de legislacdo nesta drea em paises onde esta ainda né&o 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 informagao.

- 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 resolucao ja fazem parte da “norma” aplicada na Unido Europeia e
em Portugal, mas as autoridades tém vindo a defender a importancia da sua generalizacéo a
outros paises, ja que as transagoes e servicos sao cada vez mais globais, podendo fragilizar a
protecao de dados dos cidadaos portugueses perante a falta de regras noutros Estados.

Foi criado um Comité responsavel pela implementacéo e verificacdo da Politica de Privacidade aplicavel
ao Grupo, bem como pela definicédo de regras claras de tratamento de dados pessoais, assegurando que
todos 0s que nos confiam os seus dados pessoais tenham conhecimento da forma como estes sdo
tratados e quais os direitos que Ihes assistem nesta matéria.

2.4. SEGURANGA RELATIVAMENTE A CONTEUDOS

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

Consciente deste facto, a PT tem promovido iniciativas que tém por objetivo sensibilizar a populacéo
para o consumo responsavel de contetdos, disponibiliza guides de utilizagdo de equipamentos e
software de controlo parental, segue as recomendagdes de organismos internacionais sobre esta matéria
e, em 2009, assinou um protocolo de colaboragdo com uma entidade cientifica de computagdo para
monitoriza¢do de conteudos e seguranga de redes.

PORTUGAL TELECOM | RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011



. ENVOLVIMENTO COM STAKEHOLDERS | CLIENTES

Codigo de Conduta

Em 2008, a PT assinou o Cédigo de Conduta para as atividades de prestacdo de servicos de contetdos,
que visa proteger os de menor idade a exposicao de conteldos nefastos aquando da utilizagdo de
servicos de comunicacoes eletronicas moveis.

Protocolo de colaboracao para seguranca informatica e utilizagdo segura da Internet

Em 2009, a PT assinou um protocolo de colaboracdo com a Fundacdo para a Computacao Cientifica
Nacional (FCCN), que visa as dreas da seguranca informatica e da utilizacdo segura da Internet.

Ao nivel da seguranca informética sao acauteladas situacdes relacionadas com uma agdo ou conjunto
de a¢bes desenvolvidas contra um computador ou rede de computadores que resulta, ou pode resultar
na perda de confidencialidade, integridade ou desempenho de uma rede de comunicacéo de dados ou
sistema, designadamente o acesso ndo autorizado, a alteracédo ou remocéao de informacao, a interferéncia
ou a negacgao do servigo em sistema informatico.

Ao nivel da utilizacdo segura da Internet, é acautelada a identificacdo e dentincia de contetidos manifesta-
mente ilegais, visando fundamentalmente remover e impossibilitar 0 acesso a contetidos relacionados com
pornografia infantil ou com violacéo dos direitos humanos, concretamente violéncia e racismo.

Carta de principios para garantir maior seguranca de criangas e jovens

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

Programa “Comunicar em Seguranca”

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

- Promover a utilizacdo segura e responsdvel dos contetdos e equipamentos eletrénicos;

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

O programa foi preparado e testado em algumas escolas em 2009, e estd em curso nas escolas de todo o
pals.

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

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

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

Para a PT é fundamental dotar os clientes do conhecimento necessario para que estes possam tomar as
suas opgdes de aquisicdo, subscricdo e/ou utilizacdo de forma consciente e responsavel.

A maior convergéncia entre equipamentos e conteldos, entre a rede fixa e a rede mével e as novas
funcionalidades proporcionadas pelarede de fibra ética (FTTH — Fibre-to-the-Home), a par da consolidacédo
das plataformas de gestéo e interacdo com clientes, dos programas de aperfeicoamento da qualidade
de atendimento e da agregagao 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 ao
longo do Ultimo triénio.

Iniciativas que contribuem para um consumo mais responsavel

No sentido de assegurar a clareza das tarifas associadas a aquisicao, subscricdo e utilizacdo dos servicos,
a PT ja tinha langado em 2009 uma nova fatura que passou a apresentar aos clientes uma maior
clarificagdo de cada um dos seus itens e manteve a divulgacao online dos respetivos precos e simuladores,
para que cada cliente tenha total controlo e possa selecionar as solu¢cdes mais convenientes as suas
necessidades e caracteristicas especificas.

Comunicacao de precos e servigos

a N

Online N - Planos de precos N
Disponivel e atualizado 365 dias por ano - Precos dos pacotes e servicos
- Simuladores de servi¢os / pregos
- Portal do Cliente
- DN /
N
Fatura - Descricdo do detalhe de cada item cobrado
Em papel e online
- DN /

\_ J

Guibes de utiliza¢dao que promovem a utilizacdo saudavel e ambientalmente amigavel dos produtos
e servicos

- 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.

- Adicionalmente, a PT desenvolveu e promoveu um minissite, que com um contetdo ltdico,
elucida os clientes sobre oportunidades e riscos a ter em consideracao na selecédo e utilizacdo de
equipamentos e servicos relacionados com o TIC: http://sustentabilidade.telecom.pt/

- As embalagens dos produtos comercializados contém etiquetas que assinalam o encaminha-
mento adequado do respetivo residuo.

No ano de 2011 nao se registaram quaisquer controvérsias relacionadas com os produtos e servicos
comercializados pela PT.
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Guides de protecao de menores e de controlo parental

- No website da Empresa os clientes também encontram guides de boa utilizacdo, que incluem,
nado so indicagdes de controlo parental, como também indicacdes para proteger a identidade de
cada utilizador e o acesso a conteudos perniciosos. Em breve, disponibilizaremos também
indicagoes sobre formas saudaveis de utilizar os equipamentos e os servicos de telecomunicacoes.

Impactos dos servicos e produtos

Através de casos de estudo, publicados online no seu website, a PT d& a conhecer aos seus
clientes o impacto de alguns dos seus servicos: é de destacar o estudo efetuado sobre a pegada
de carbono do servico movel e a sua comparacao com a pegada de carbono de outros servicos
- http://www.telecom.pt/NR/rdonlyres/OEF3D6DB-B23C-4288-86C3-046832F85095/1458006/
MobileCarbonFootprint.pdf.

Produtos e servicos que minoram a pegada ambiental dos clientes

- A comercializagdo de servicos e solu¢des baseadas nas novas tecnologias de informacéo e
comunicagao contribui decisivamente para que 0s nossos clientes minorem a sua dependéncia
energética e, por consequéncia, reduzam as emissoes de dioxido de carbono para a atmosfera.
As dreas da saude, da educacdo e da domdtica ja comegaram a constituir a base deste novo
paradigma e j& sdo uma nova janela de oportunidade de preservagdo ambiental.

Produtos e servicos adequados a pessoas com necessidades especiais e minorias

- Aoferta comercial disponivel contempla produtos, servicos e solu¢des para pessoas com neces-
sidades especiais e dispde de packages adaptados a pessoas residentes no pais oriundas de
outras nacionalidades.

Marketing Responsavel

- Ascampanhas promocionais efetuadas pela Empresa procuram respeitar as crengas e os valores
dos publicos-alvo, além de prestar informagao rigorosa sobre as caracteristicas e formas de utili-
zagado dos servicos/produtos anunciados;

- Todas as campanhas sdo veiculadas contendo uma ou mais formas de contacto - um endereco
eletronico, um website e/ou um numero de telefone - através dos quais o cliente ou potencial
cliente poderd esclarecer duvidas, dar sugestoes, solicitar informacdes detalhadas ou subscrever
o produto/servico promovido.

- As mensagens utilizadas nas campanhas sao construidas de forma consciente e responsavel,
apelando aos beneficios da marca, do produto e/ou servico. Sao evitadas mensagens que esta-
belecam comparacdes com a concorréncia ou que evidenciem situacoes suscetiveis de fragilizar
os valores e crencas vigentes na sociedade portuguesa.

No ano passado, a PT ndo foi alvo de qualquer controvérsia relacionada com as campanhas de comuni-
cacao que desenvolveu.
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3. COLABORADORES

O perfil dos colaboradores a nivel global da PT registou alteracoes a nivel internacional, decorrentes da
venda da operacdo detida na América do Sul, Brasil = VIVO — e da posterior aquisicdo de participacdo na
maior operadora brasileira — Oi, em 2011.

Deste modo, o perfil global dos colaboradores do grupo passou a assumir a seguinte configuragao:

i R N
e el
E el e

[ PORTUGAL [ INTERNACIONAL

\

SemaVIVO

ﬁISTRIBUI(J\O DE COLABORADORES POR NEGOCIO A NIVEL NACIONAL EM 2011 (%)

o ) R

FIXOEMOVEL ' EMPRESAS INSTRUMENTAIS I OUTROS

N N

ﬁSTRIBUIQf\O DE COLABORADORES A NIVEL INTERNACIONAL EM 2011 (%)

[zon ) 97%

i

AMERICA DO SUL [ AFRICA [ OUTROS

ﬁENERo*

= T

a0 e
o el

" HOMENS [ MULHERES

_ /

*Dados da PT em Portugal.
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A distribuicédo entre homens e mulheres tem-se mantido estavel ao longo do triénio — em cada dez
colaboradores, cerca de seis séo homens e quatro séo mulheres.

ﬁORTADORES DE DEFICIENCIA*

2009

2010

2011

\_ /

Cerca de 1% dos colaboradores da PT séo portadores de deficiéncia.

mEDIA ETARIA* (ANOS DE IDADE)

2009

2010

2011

\_ /

A idade média dos colaboradores manteve-se em patamares idénticos ao longo do triénio, embora
apresente tendéncia para um ligeiro aumento no Ultimo ano.

GNTIGUIDADE MEDIA* (ANOS DE TRABALHO AO SERVICO DA EMPRESA)

2009
2010

2011

\_ /

A antiguidade média dos colaboradores da PT foi estavel ao longo do triénio, revelando tendéncia para
um ligeiro acréscimo no ultimo ano.

EOLABORADORES SINDICALIZADOS*

2009
2010

2011

\_ /

A percentagem de colaboradores sindicalizados registou uma ligeira reducdo ao longo do triénio,
embora o nimero de colaboradores abrangidos pelo acordo de empresa — desenhado e aprovado por
todas as entidades representantes dos colaboradores — abranja, em 2011, aproximadamente 64% da
totalidade dos colaboradores.

*Dados da PT em Portugal.
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/ TIPO DE CONTRATO*

80

40

20

3%
1% - 1%

CONTRATO COLETIVO CONTRATO INDIVIDUAL CONTRATO INDIVIDUAL CONTRATO COLETIVO
ATERMO SEM TERMO ATERMO SEM TERMO

2009 72010 92011

\_

Ao longo do triénio, os contratos coletivos representam cerca de 2/3 dos contratos estabelecidos com
os colaboradores e os contratos individuais, cerca de 1/3.

/ ABSENTISMO*

[2011

[201 [}
K[2009

| A N

/

A taxa de absentismo na PT, calculada entre o potencial de horas a trabalhar e o nimero de horas de
auséncia efetiva, manteve-se ao longo do triénio entre 0s 3 e 0s 4%, sendo que, em 2011, 0 absentismo
feminino situou-se nos 5,9% e o masculino nos 2,6%.

G\XA DE RETORNO E RETENCAO APOS LICENCA PARENTAL EM 2011*%

s o w
o e

[/ TAXADERETENCAO [l TAXA DE RETORNO

\_ /

Todos os colaboradores s&o abrangidos pelo direito a licenca de parentalidade e a taxa de retorno apés
licenca parental, além da taxa de retencdo ao final de um ano, sao as referidas no gréfico acima.

==

*Dados da PT em Portugal.
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@NC()ES DE CHEFIA POR GENERO*
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o e

" HOMENS & MULHERES

\_ /

A percentagem de mulheres em cargos de chefia aumentou ligeiramente ao longo do Ultimo triénio.

Gpos DE HORARIO DE TRABALHO*

[FIXO ) 22%

(FLEXWEL 78%

K 2011 2010 = 2009J

Os horérios flexiveis permitem uma melhor conciliagdo entre a vida profissional e familiar. A maioria dos
colaboradores tem atribuido um horério flexivel, sendo que esta percentagem aumentou ligeiramente
ao longo do ultimo triénio.

ﬁROPOR(J\O DE REMUNERAGCAO ENTRE HOMENS / MULHERES*

(NAO QUADROS ] -
aones e
(RESTANTES CHEFIAS ] _
[CHEFIAS 1.2LINHA ] -

N J

Ao nivel das chefias de 1.2 linha as mulheres detém remuneracoes médias ligeiramente mais elevadas
do que as dos homens. Genericamente, nos restantes colaboradores as remuneracdes séo em média
ligeiramente mais elevadas para os homens.

*Dados da PT em Portugal.
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(REMUNERACAO MINIMA PAGA PELA PT/REMUNERAGAO MINIMA MENSAL GARANTIDA* =1 (201@

Na PT, apenas 11 colaboradores recebem a remuneracao minima mensal garantida paga pela PT.

ﬁEMUNERAgi\O VARIAVEL / REMUNERAGCAO DE BASE EM 2011*

[RESTANTES CHEFIAS ] _
[RESTANTES COLABORADORES ] -

[OUTRAS FUNGOES j -

" HOMENS [ MULHERES

_

As funcoes de dirigente de 1.2 linha e as funcdes comerciais sao as que apresentam um maior nivel de
remuneracao variavel face a remuneracéo fixa.

/ FORMAGAO ACADEMICA*

o0 BEEC
o o e

BASICO ' SECUNDARIO I SUPERIOR E MAIS

Ao longo do triénio, a formacdo académica dos colaboradores evoluiu para um patamar de formacéo
ligeiramente mais elevado.

s el
o o em

K [ HOMENS = MULHERESJ

Na PT, a proporcdo de mulheres aumenta com o aumento de nivel de grau académico (dados de 2011).

*Dados da PT em Portugal.
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TAXA DE ROTATIVIDADE DE COLABORADORES*

Global 1,34
e
Mulheres 090
Homens 17,'6'4
T

*Em 2011 a taxa de rotatividade na PT foi de 1,34. Este valor foi de 1,64 nos homens e é ligeiramente inferior para as mulheres (0,90).

Por idades, as taxas refletem a aposta no rejuvenescimento da populacdo, apresentando um valor de
3,31 para os colaboradores com idades inferiores a 30 anos e de 0,03 para os colaboradores com idades
superiores a 50 anos.

Idade/Género Mulheres Homens

*Dados da PT em Portugal.

O numero de colaboradores contratados durante o ano de 2011 e que safram no mesmo ano é de 27,
na sua maioria mulheres (70%).

3.2. MODELO DE GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

As pessoas que integram a organizacao assumem uma importancia fundamental para a gestdo, na
medida em que a sua capacidade de adaptacdo as mudancas de mercado e de inovagao no uso dos
instrumentos de trabalho contribuem decisivamente para a diferenciagdo da nossa atividade e, por
consequéncia, para o posicionamento da Empresa no mercado.

Através do conhecimento profundo dos pontos fortes e pontos fracos do perfil de cada colaborador e da
prépria organizagao, é possivel desenvolver metodologias de gestdo tendentes a otimizar o alinhamento
entre as valéncias pessoais e 0s objetivos empresariais e, deste modo, contribuir para agregar valor aos
respetivos negocios.

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

A gestéo de recursos humanos na PT é feita tendo em consideracédo a Declaracéo 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.

APT mantém o reconhecimento atribuido pela AESE (Escola de Direcdo de Negdcios) e pela Deloitte, de
empresa familiarmente responsdvel, e continua a deter a certificagdo dos sistemas de gestdo em Saude
e Seguranca no Trabalho, de acordo com a OHSAS 18001.
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A organizagao dos Recursos Humanos da PT tem como principais objetivos:

« Promover uma cultura de mérito e desenvolvimento continuo na organizagao;
+ Maximizar as competéncias e as capacidades dos colaboradores;

- Garantir um acompanhamento proximo e eficaz das estruturas organizativas;

« Assegurar a exceléncia na execucdo apostando na especializacéo;

« 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.

/

N

~

C Codigos de principios e acordos assumidos | [ Instrumentos de desenvolvimento )
- Cédigo de Etica + Modelo de recrutamento
- Codigo de Etica para Financial Officers + Programas de acolhimento
+ Acordo coletivo de trabalho + Programas de mobilidade
+ Principios da United Nations Global Compact + Programas de formacao
+ Cédigo da Union Network International « Sistema de Business Intelligence
- Carta da Sustentabilidade da ETNO + Programas de retencdo de talentos
+ Programas de responsabilidade social interna
« Intranet corporativa
\_ DG Modelo de Evolugao Profissional Y,
/ Ferramentas de gestao e avaliacao [ Beneficios )
+ Inquérito de clima organizacional + Flexibilidade de horérios de trabalho
- Sistema de avaliacdo de desempenho - Planos de Saude
(objetivos/ competéncias técnicas e de gestao) + Espacos culturais, lazer e restauracao
- Portal do colaborador - Canais de comunicagao
- Reunides de feedback + Clube PT
- Plano de desenvolvimento pessoal + Plano de descontos em aquisi¢ao de servigos
+ Associacao de apoio social
- Apoio no final de carreira
\_ o Responsabilidade social interna Y,

/

*0O modelo de RH assegura a igualdade de oportunidades, a equidade de remuneragoes para fungdes idénticas, a protecao da satude e
da seguranca e os periodos de tempo minimos, estipulados legalmente, quer em AE quer na lei geral do trabalho, para aviso de qualquer
alteracao relacionada com o trabalho, a todos os colaboradores PT.

/

~

Portal do colaborador

Reunides de feedback de avaliagdo de desempenho
Intranet corporativa

“éConsigo” (help line - e-mail e linha de atendimento)
Comisséo de trabalhadores, Sindicatos e Comissao Paritéria
Revista e newsletter interna

Inquérito de clima organizacional

Programa de acolhimento
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3.3. DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES

APT, para além de estar empenhada em cumprir a legislagcao laboral nacional, entende que deve garantir
igualdade de oportunidades a todos os seus colaboradores e candidatos aos seus programas de
recrutamento.

Todas as politicas que norteiam a atuacao da Empresa defendem a igualdade de oportunidades no
trabalho, independentemente do género, idade, raca, religiao, deficiéncia e/ou orientacao sexual de
cada um.

Para além de integrar especificamente este tema no seu Codigo de Etica, é também signatéria dos
Principios da United Nations Global Compact e da carta de Responsabilidade Social da UNI (Union Network
International).

Os processos de identificagao de um perfil adequado a qualquer funcéo, por mobilidade interna ou por
recrutamento de um candidato externo, baseiam-se nas respetivas capacidades técnicas e comporta-
mentais e na adequagao das qualificacdes e aptidoes dos candidatos, para o desempenho da atividade.

Inquérito de clima organizacional

O inquérito de clima organizacional, entre outros temas, traduz a percecdo dos colaboradores
relativamente ao tema da discriminacédo, onde cerca de nove em cada dez colaboradores considera que
ndo ha discrimina¢do na Empresa.

Género

E de salientar também que a proporcao de mulheres em cargos de chefia est4 alinhada com a proporcao
de mulheres na organizacao.

Portadores de deficiéncia

Na PT, ao longo do triénio, cerca de 1% dos seus colaboradores sdo portadores de deficiéncia e a Empresa
tem 0s acessos aos postos de trabalho e os respetivos postos de trabalho adaptados as suas necessidades
especiais.

Idade

Com uma média de idades de 40 anos, os colaboradores da PT tém idades compreendidas entre os 18
e 0s 70 anos de idade.

Nao foi identificada qualquer situacao de trabalho infantil na PT ou em qualquer uma das empresas da
sua cadeia de fornecedores, sendo que, caso tivesse havido dentncia de alguma situacdo, a PT, acionaria
os procedimentos que definiu para a resolugao de situagdes de trabalho infantil.

3.4. ATRACAO E RETENCAO DE TALENTO

RECRUTAMENTO
A PT pretende continuar a rejuvenescer os seus quadros procurando identificar as competéncias

necessarias a concretizacdo dos seus objetivos estratégicos e identificando jovens talentos nas principais
universidades portuguesas.
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Em 2011, foram integrados 65 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 atividade empresarial. Os
grupos de Trainees anualmente integrados na PT merecem o acompanhamento proximo do Presidente
da Comissao Executiva.

Durante o ano de 2011, e com o objetivo de otimizar os programas de retencdo de talento ja existentes
no Grupo, foi dada continuidade ao programa-piloto, tendo sido acompanhados com vérias agoes,
nomeadamente, coaching e formagao avangada, cerca de 40 quadros que evidenciaram talento sobre
duas perspetivas:

- Lideranca;

- Conhecimento técnico especifico.
Durante o ano corrente, este projeto serd alargado a toda a Organizacéo.

Esta acdo tem um impacto direto na retencao dos colaboradores, permitindo capitalizar o investimento
realizado, quer na contratacao, quer na formagao continua dos colaboradores.

Formacéao e Desenvolvimento

A formacdo dos colaboradores é considerada uma prioridade pela gestado da PT. S6 através de um plano
de formacdo adequado é possivel antecipar solucdes e agregar valor aos recursos humanos, aos
negocios, ao ambiente e a sociedade. Ao longo do Ultimo triénio, a PT investiu mais de 10 milhdes de
Euros em acoes de formacéo da sua equipa.

mVESTIMENTO EM FORMAGAO POR ANO (MILHOES DE EUROS)*

\_ /

mUMERO DE ACOES DE FORMAGCAO*

2011

*Dados da PT em Portugal.
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O nuimero de acoes de formagao tem vindo a subir ao longo do triénio, tendo sido dada de acordo com
0s seguintes suportes, no ano de 2011.

GUPORTE DE FORMAGAO*

B-LEARNING 2%

E-LEARNING  14%

PRESENCIAL  84%

\_ /

(PARTICIPANTES EM ACOES DE FORMAGAO SOBRE O UNIVERSO DE COLABORADORES*= 96% )

ﬁEMPo MEDIO DE FORMAGAO POR PARTICIPANTE (EM HORAS)*

= I

=  —
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\_ J

O tempo de formacéo por participante aumentou ligeiramente em 2011, para 50 horas em média por
participante, embora o nimero médio de horas seja mais elevado para os quadros superiores e, de entre
estes, para 0s colaboradores masculinos.

@ )
(MULHERES ] _

.
voves e
.

"/ NAOQUADROS [ QUADROS

*Dados da PT em Portugal.

PORTUGAL TELECOM | RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011



ﬁREAs TEMATICAS DE FORMAGAO*

GESTAO.. 5%
ERCIAL E MARKETING, 5%

AMBIENTEESST  13%
COMPORTAMENTAL 4%

CODIGOETICA 3%

ACADEMICA 4%
SISTEMAS DE INFORMACAQ  14%

GERAL . 18%

TECNOLOGIA  32%

\_ /

Para além das dreas comportamentais, de ambiente, seguranca e satde no trabalho e do Cédigo de
Etica, a formacdo dos colaboradores, em 2011, relacionou-se fundamentalmente com inovacao
tecnoldgica e de sistemas de informacéo.

Gestao e avaliacao de desempenho

A avaliacdo de desempenho constitui um elemento chave do processo de gestao de recursos humanos,
tendo sido sujeito a aperfeicoamentos em linha com as atuais tendéncias de mercado, com a orientacédo
estratégica da Empresa e com as melhores préticas que se verificam a nivel internacional.

Motivar

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

Desenvolver

Acompanhar o desempenho dos colaboradores, proporcionando-lhes uma direcdo clara; estabelecer
compromissos futuros

Melhorar resultados
&nalisar o nivel de concretizacao dos objetivos e o nivel de proficiéncia das competéncias J

Foi definido e implementado um processo de avaliagdo de competéncias comportamentais e de avaliacao
da concretizacéo 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
avaliagdo, de modo a permitir uma avaliacdo adaptada as funcoes e competéncias de cada um.

Conhecimento
Atitude
Iniciativa

Rigor

Trabalho em equipa
Gestao de equipa
K Concretizacao de resultados

\J
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O modelo compreende a avaliagdo descendente, a autoavaliacdo e a existéncia de reunides de feedback
entre avaliador e avaliado, que resultam na elaboragdo conjunta de um Plano de Desenvolvimento Pessoal
para cada colaborador, no qual é feita uma andlise conjunta e construtiva para o desenvolvimento e
maximizacéo dos pontos fortes do colaborador, bem como identificagdo de aces de desenvolvimento
sobre as dreas a melhorar.

A avaliacdo de desempenho estd suportada numa aplicacdo residente no portal interno, tendo como
principais caracteristicas a facilidade de acesso por todos os colaboradores e de execucdo das acdes
associadas.

Esta ferramenta de gestao permite:

Aprofundar o conhecimento das competéncias dos colaboradores;

Aumentar o seu nivel de alinhamento com a estratégia da empresa;

Reforcar a orientagdo para o cumprimento dos objetivos;

Incentivar a comunicacdo ascendente e descendente.

Maior conhecimento do que a gestao valoriza no seu trabalho;

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

Criacao de oportunidades de comunicagao direta com a chefia, com vista a encontrar as melhores solugoes
para o cumprimento dos objetivos definidos;

Identificacdo dos vetores para a melhoria do seu desempenho e desenvolvimento.

Com o objetivo de garantir transparéncia ao processo, uma vez estabilizada a concluséo das avaliagdes
em sistema, sao disponibilizadas na intranet as autoavaliagdes aos avaliadores, bem como a avaliagdo e
respetivo Plano de Desenvolvimento Pessoal aos avaliados. Pretende-se recolher feedback sobre a
satisfacdo do colaborador para com o processo de avaliagdo de desempenho, pelo que, durante o ano
de 2012, os colaboradores deverdo confirmar a tomada de conhecimento da sua avaliagdo na reunido
de feedback, néo sé para validar a sua realizacdo, mas também para expressarem o seu acordo para o
Plano de Desenvolvimento Pessoal, garantindo, deste modo, a melhor articulagéo entre as partes.

Modelo de evolugao profissional

O sector das telecomunicacdes tem evoluido muito rapidamente nas Ultimas décadas, o que implica
sucessivas adaptagdes dos seus colaboradores e dos modelos de gestédo de objetivos e incentivos. Por
isso, em 2011, foi implementado um novo modelo de evolucdo profissional que procura esbater a
complexidade decorrente de modelos anteriores, baseando-se:

-+ nasimplicidade,

+ no mérito individual,

+ naequidade interna,

+ na competitividade, através de uma compensagao alinhada com o mercado, e

+ na transversalidade, ao promover a mobilidade.

Este modelo contempla cinco categorias profissionais e cinco niveis de desenvolvimento, nas varias
areas funcionais de atividade da Empresa.

Dotado de regras simples e objetivas, 0 novo modelo de evolugéo profissional permite que todos os
colaboradores:

« tenham uma percecao clara da evolucdo da sua carreira na Empresa,
+ saibam o que podem esperar da sua carreira,
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- saibam que o desempenho importa para a sua evolucdo e que
+ se sintam mais motivados para trabalhar.

Estdo previstos dois movimentos de evolucdo profissional:

- a progressao que certifica 0 movimento dos colaboradores para o nivel de desenvolvimento
seguinte da mesma categoria profissional, onde continuam a desempenhar fun¢des de comple-
xidade similar,

- a promogado que certifica o colaborador para a categoria profissional superior, uma vez que
passa a desempenhar fungcdes de maior complexidade.

3.5.PROGRAMA OPEN | GERAGAO DE IDEIAS

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

~

Inovacao Exploratéria |  Inovacao Planeada Inovacéo Incremental

a hYd Y I

Principais Intervenientes:
- Universidades

- Areas Internas de I1&D

N

Principais Intervenientes:

- Areas de Negécio

- Areas Técnicas

Principais Intervenientes:
- Colaboradores

- Areas de Negécio

- Parceiros Tecnolégicos - Fornecedores - Areas Técnicas
- Parcerias Estratégicas - Clientes - Areas de Comunicacdo
- Institui¢oes de Investigacao

\_

OUTPUTS

Y

- Produtos e Servigos
- Marketing Inovador

- Sustentabilidade
Ambiental

- Sustentabilidade
Social

—

/

A abordagem estruturada a gestdo de II&D trazida pelo Programa OPEN, desde o seu langamento em
2009, tem sido decisiva para a promogdo de uma cultura de inovacdo em todo o Grupo PT e para
fomentar a motivacao de toda a equipa.

Através do Mercado de Ideias,- plataforma online residente na intranet corporativa da Empresa, os
colaboradores respondem a desafios, submetendo, debatendo e votando em solucgées. Cerca de 2/3
dos colaboradores ja participaram nos desafios langcados pelo programa OPEN.
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ﬁROGRAMA OPEN | PARTICIPACAO NO MERCADO DE IDEIAS

@

7.000 7:365 V—._l
’—._l 2

2179 2.461

UTILIZADORES IDEIAS IDEIAS
REGISTADOS APRESENTADAS IMPLEMENTADAS

= 2010 2011

\_ /

As ideias apresentadas no programa sdo sujeitas a uma avaliacdo de acordo com o impacto econémico,
ambiental e/ou social na Empresa e de acordo com a sua oportunidade de desenvolvimento ou
implementacao.

Em 2011, este programa gerou 2.461 ideias validas, das quais foram implementadas 42, que poderao ser
consultadas no capitulo referente ao I1&D.

Esta nova cultura tem contribuido decisivamente para alavancar as metodologias e processos de
trabalho dentro da organizagao, para fomentar a sua sustentabilidade ambiental e social e para criar um
ecossistema de relagdes suscetiveis de estimular a criatividade e o empenho dos colaboradores na
identificacdo de ideias/solucdes que distingam a atratividade da PT no mercado.

3.6. NEGOCIAGAO COLETIVA E REPRESENTACAO DOS COLABORADORES

As politicas e o modelo de gestdo de colaboradores sao resultado do didlogo existente entre os
dirigentes da PT e os responséveis das estruturas de representacdo coletiva de trabalhadores.

Os temas discutidos nas reunides realizadas relacionam-se com as questdes em agenda para 0 ano em causa.

a. Area, ambito, vigéncia, revisdo e comisséo paritaria (comissao que integra dirigentes da PT e das estruturas de represen-
tacdo dos colaboradores)

g. Condigdes particulares de trabalho
Parentalidade

Trabalhador-Estudante

\ Trabalhadores diminuidos fisicos j
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ﬁLocal de trabalho \

Transferéncias (inclui-se na mobilidade geogréfica)

o ragaodo s
Periodo Normal de Trabalho
Trabalho a Tempo Parcial

Descanso Semanal

k. Suspensao da prestacdo do trabalho
Feriados
Férias
Faltas e li

|. Exercicio da atividade sindical

n. Modelo de Carreiras
Defini¢des, enquadramento e atividades profissionais
Evolugdo profissional (progressdes e promogoes)
Areas funcionais
Categorias profissionais, contetidos funcionais e requisitos
Tabela de remuneragdes minimas e de valores de referéncia de integragéo nos niveis de desenvolvimento

Processo de integracdo e migracao funcional

0. Regulamento do poder disciplinar

Em 2011, este didlogo assumiu a seguinte frequéncia com os seguintes temas em agenda.

Associagées Sindicais Comissdes e Sub-Comissoes de
Trabalhadores

Nodereunidesnoanoentre dirigentes da PT e representantesde > 35 st
[LEEResehtlon
Acordo Coletivo de Trabalho [ J
Plano de Formacéo [ J
Novo modelo de carreiras [ J [ J
Avaliagao e incentivos . [ J [ J
Horérios de Trabalho o ®
Planos de Seguranca e Saude noTrabalho [ J [ J
Seguranca da Informacao [ J
Seguranca de edificios [ J
Reestruturagdes funcionais ) [ J
Subsidios e prémios [ J [ J
Resultados Financeiros [ J

([ J

\Responsabilidade/ Politica Social [ J J

As conclusdes concertadas nestas reunides sao incorporadas nas politicas e nos modelos de gestdo
adotados.
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3.7. CONCILIAGAO ENTRE VIDA PROFISSIONAL E FAMILIAR

Consciente de que muitos estudos europeus identificam que as familias consideram ter grandes
dificuldades para conciliar a vida profissional com a vida familiar, nomeadamente no que respeita ao
desfasamento de hordrios de trabalho com os horérios das escolas dos filhos e, sempre que necessério,
no apoio a doenca dos filhos e/ou de familiares ascendentes, a PT tem implementado um conjunto de
procedimentos e de iniciativas que visam mitigar as consequéncias nefastas desta realidade.

Responsabilidade Social interna

A area de Responsabilidade Social interna da PT - o éConsigo - esta organizado em quatro pilares e
pretende apoiar os colaboradores e familiares, promover valores sociais, iniciativas de grupo relacionadas
com o bem-estar, cultura e salide, marcar momentos especiais e apoiar o desenvolvimento de filhos de
colaboradores que atravessem situagoes de dificuldade.

Programas de Responsabilidade Social Interna  Descricdo do ambito dos programas
destinados a colaboradores e familiares

Crescer Iniciativas de incluséo digital, aquisicédo de
competéncias escolares e ocupacao de tempos
livres.

Apoiar Iniciativas de apoio a colaboradores e familiares com

necessidades particulares.

Acao Iniciativas desportivas e culturais que promovem o
bem estar, antistress e reforcam o espirito de
equipa e familia.

KCeIebrar Iniciativas de comemoracédo de efemérides. /

Destacamos os seguintes procedimentos e programas que assumem particular relevo ao longo dos
anos e, em particular, também em 2011:

Horarios de trabalho

Ao nivel dos horérios de trabalho, a PT dispde de horérios flexiveis, que permitem aos colaboradores
uma banda horéria para entrar e outra banda horéria para sair, 0 que facilita a conciliacdéo com os
restantes horarios da respetivas familias. Mais de 3/4 dos colaboradores usufruem de um horério flexivel.
Colaboradores com horério flexivel em 2011 - 78%

Saude

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

Apoio aos estudos dos filhos de colaboradores

A PT tem um programa de apoio aos estudos — subsidios e prémios de exceléncia- para filhos de
colaboradores.

Permite apoiar agregados de Rendimentos Per Capita mais baixos e premiar a exceléncia académica dos
jovens.

Foram atribuidos - 2.606 apoios (+ 9% face a 2010)
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Campos de férias para os filhos dos colaboradores

Em época de férias escolares, a PT organiza (por idades) programas em campos de férias para os filhos
dos colaboradores. Estes programas contém atividades didaticas, ltdicas e desportivas e a adeséo que
tém é sempre elevada.

Contou com 1.603 participantes (+23% face a 2010)

Voluntariado em familia

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

Os programas de voluntariado em familia contaram com 927 participantes (+57% face a 2010)

Formacao social e orcamental
A PT organiza sessoes de sensibilizagdo sobre temas que interessam as familias dos seus colaboradores,
no contexto profissional e familiar, nomeadamente relacionados com:

- Seguranga das criancas

- Gestdo do orcamento familiar em tempo de crise

- Voluntariado

+ Nogbes basicas de socorrismo

Os programas de formacao social contaram com 908 participantes (+52% face a 2010)

Celebrar os nascimentos

A PT oferece um Kit (cabaz de utensilios para o bebé) de celebracdo pelo nascimento de filhos de
colaboradores.

Foram oferecidos 414 Kits (-14% face a 2010)

Bookpoint

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

Vantagens de ser PT

Os colaboradores da PT e suas familias beneficiam também de descontos e condi¢bes especiais para a
compra de bens e servicos em vérias lojas e marcas (ex: telemdveis, informética, farmécias, oculistas,
gasolina, reparacdes automaoveis, viagens e lazer, desporto, etc.), através de protocolos estabelecidos
entre a PT e as respetivas marcas.
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3.8. 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 seu universo.

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

O Inquérito implementado em 2011 incluiu, mais uma vez, um vasto conjunto de temas relacionados
com as preocupacoes e assuntos que envolvem o dia-a-dia de quem trabalha na PT.

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

ﬁOLABORADORES QUE PARTICIPARAM NO INQUERITO*

2009

2010

2011

\_ /

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

As dimensodes analisadas neste inquérito sdo as seguintes:

a N

C Etica ] C Envolvimento ) CCondigﬁes de trabalho )
C Discriminacao ) C Formacgéao ) CResponsabilidade Social )
C Empresa ) C Avaliacdo ) CFungéo )
C Equipa ) C Remuneragéo ) Clmagem )
C Estratégia ) C Carreira ) CLideranga )

\_ /

Para garantir a comparabilidade dos resultados, mantiveram-se as quinze dimensdes de andlise da
satisfacdo dos anos anteriores, tendo sido assegurada a andlise evolutiva dos diversos indicadores, néo
56 ao nivel da PT, mas também por empresa, pelouro e direcao.

Em 2011, o Indice de Satisfacido Global (ISG) voltou a subir, atingindo 76 pontos, numa escala de zero a
cem. Este valor traduz um crescimento de +7 pp face a 2009 e +3 pp que em 2010.

*Dados da PT em Portugal.
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mDICE DE SATISFACAO DOS COLABORADORES (ISC)*

2009

2010

2011

N /

E de salientar que, ao longo do triénio, o ISC assinalou melhorias substantivas de ano para ano:
- Adimensdo que mereceu um maior crescimento em termos de avaliacdo foia da “Responsabilidade
Social”;
- Adimenséo da"ndo discriminacdo”foi sempre a mais bem avaliada; e
- Relativamente ao ano passado, as dimensdes referentes as “carreiras” e “envolvimento entre a
gestao e os colaboradores”foram as que registaram melhorias mais significativas.

3.9. SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO

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

Todos os colaboradores sao responsaveis por zelar pela seguranca e satide nos locais de trabalho, mais
concretamente através da participacao na identificacao de perigos, na avaliacdo de riscos e na definicdo
e adocao de medidas de controlo adequadas a cada situacéo.

Para melhor antecipar as tendéncias do sector nesta matéria, a PT participa ativamente num grupo de
trabalho no ambito da ETNO designado por Good Work Good Health. Paralelamente, os sistemas de
informacao e gestdo das unidades de negdcio da PT estdo certificados de acordo com OHSAS 18001.

mODELO DE GESTAO DA SEGURANGA, HIGIENE E SAUDE NO TRABALHO

— [ Prevenir acidentes de trabalho, minimizando os riscos profissionais. j

_ Combater as doengas profissionais, através da identificacao dos fatores
que podem afetar o ambiente do trabalho e o trabalhador.

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

As comissdes de SST representam mais de 75% dos colaboradores do grupo, sendo que como atuam
em 99 % dos edificios do grupo PT, na realidade faz com que a totalidade dos trabalhadores representados
se possa considerar superior a popula¢do da PT Portugal e da PT Inovacao.

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

*Dados da PT em Portugal.

PORTUGAL TELECOM | RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011

29



. ENVOLVIMENTO COM STAKEHOLDERS | COLABORADORES

100

- Desenvolver planos de prevengao

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

- Participar no controlo dos riscos profissionais, propondo as respetivas medidas de eliminacdo/mitigacao

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

- Cooperar na concecao dos locais de trabalho

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

- Participar na definicdo do programa de informacao, na execucdo e implementacdo das campanhas de informacéo aos
trabalhadores, em matéria de SST

- Participar na concegéo do programa de formacao em matéria de SST e no desenvolvimento dos respetivos contetdos e
suportes formativos

Qarticipar nas atividades dos sistemas de gestao de SST certificados, designadamente nas auditorias internas e externasj

Os programas de SST levados a efeito pela PT abrangem todos os colaboradores no ativo, e durante o
ano de 2011 séo de destacar as seguintes atividades e respetivos resultados:

Total Género
........................................................................................... M ascu"no':emmmo
Acidentes em servico, com baixamédica 90 o s
Horastrabalhadas 19019.14055 1233101296 668812759
Toxadesinistralidade 095 A osa
@.’éAé}{{;&é;56{52{&;5&;8;;'t}';s;ii{&""1'%3«' """"""""""""" o o /

Notas: A taxa de sinistralidade é referente aos acidentes de trabalho ocorridos em servico, inclui os acidentes de trabalho mortais e é
apresentada por género.

** Este acidente ocorreu por queda em altura de um poste de telecomunicagdes tendo como causa secundaria a inobservancia de regras
e procedimentos de seguranca estabelecidas para este tipo de trabalho. A causa priméria ainda esta sob investigacao.

Servico

Trajeto

Desportivo

QOutros

N.o de Avaliacdes de Risco efetuadas (IPAR) / Estabelecimento

N.o de Estudos e Pareceres Emitidos

As avaliagdes das condicoes de trabalho efetuadas em espacos ocupados em permanéncia, incluem a
andlise de aspetos como ambiente térmico (temperatura e humidade relativa do ar), qualidade do ar
Interior (mondxido de carbono e didxido de carbono) e iluminagéo.

N.c de Simulacros realizados

N.c de Estudos e Pareceres emitidos

No que respeita ao nimero de simulacros realizados anualmente, verificou-se um crescimento expressivo
entre os anos de 2009 e 2011, respetivamente, de 11 para 46.

*Dados da PT em Portugal.
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N.° de Ficha Procedimentos Seguranca (FPS)

N.° de Plano de Seguranca e Saude (PSS)

N.° Relatdrios / Pareceres

Plano global de melhoria dos Equipamentos de Protecao Individual (EPIs) utilizados nas empresas do Grupo PT;

Realizagdo da Agdo de Formagao “STAP - Seguranga em trabalhos em Altura - Postes de Madeira” destinada a colaboradores
PT e alguns Service Providers que realizam atividade no exterior, nomeadamente em postes.

Formacao efetuada a colaboradores 360 programas de formacdo em SST

N.° médio horas de formacao por colaborador 6,5 horas

A intervencdo da PT ACS vai para além do modelo de gestdo de SST, assegurando em simultaneo
assisténcia na saude a familiares dos colaboradores, quer estes estejam no ativo ou em situacao de pré-
-reforma e/ou de reforma.

Deste modo, a intervengao da PT ACS abrange um universo de 50.544 beneficidrios, distribuidos do
seguinte modo:

EOLABORADORES BENEFICIARIOS POR SITUAGAO PROFISSIONAL*

COLABORADORES NO ATIVO  36%

NS /

ﬁOLABORADORES E FAMILIARES QUE BENEFICIAM DOS SERVICOS DE SAUDE DA PT*

ASCENDENTES 1%

DESCENDENTES  22%

CONJUGES  19%

COLABORADORES  58%

N

*Dados da PT em Portugal.
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4. FORNECEDORES

Garantir uma base alargada de fornecedores, alinhada com os valores, principios e procedimentos da PT,
é um importante fator de competitividade e de sustentabilidade para os negécios de todos, tanto das
empresas PT como das entidades fornecedoras. A base de fornecedores pré-selecionados e registados
no portal criado para o efeito manteve-se estavel ao longo do ultimo triénio:

Fornecedores registados

Nacionais

Internacionais

O volume de compras efetuado reduziu significativamente em 2011 devido a venda da operacédo
existente no Brasil, VIVO, e devido ao facto dos maiores investimentos na rede de fibra otica (Fibre-to-the-
-Home) ja terem sido efetuados em anos anteriores.

VOLUME COMPRAS PARA EMPRESAS NACIONAIS /
SUBSIDIARIAS INTERNACIONAIS (2011) 792 MILHOES DE EUROS

Das compras efetuadas em 2011, 91% foram para empresas nacionais e 9% para as empresas a nivel
internacional.

a N

INTERNACIONAIS 9%

NACIONAIS  91%

N /

NUMERO DE FORNECEDORES COM ADJUDICAGOES EM
PROCESSOS CORPORATIVOS DURANTE O ANO 549

Compras por categoria de servi¢o e/ou produto

As aquisicoes efetuadas para as empresas PT focaram-se sobretudo na drea dos equipamentos terminais
e nas campanhas de marketing durante o ano de 2009 e nos anos de 2010 e 2011, relacionaram-se
fundamentalmente com a rede de fibra 6tica (FTTH) e com a drea de SI, nomeadamente dos Data Centre.
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Com o objetivo de otimizar a aquisicao de bens e servicos, contribuindo de forma decisiva para a criagcdo
de vantagens competitivas e maior sustentabilidade na cadeia de valor, a PT definiu um Modelo de
Compras que integra trés fases de gestdao — planeamento, consulta ao mercado e monitorizacao —
suportadas nos principios de ética e de respeito pelo ambiente e pelos direitos humanos que norteiam
a atitude de toda a Empresa na sua relagdo com todos os stakeholders.

/PROCESSO DE COMPRA \
Planeamento Consulta ao mercado Gestdo e
Motorizacao

O sucesso dos negdcios e a satisfacao dos clientes finais estao fortemente relacionados com a capacidade
de selecionar fornecedores que respondam as necessidades da Empresa e que, simultaneamente
estejam alinhados com a sua conduta e principios éticos, ambientais e sociais, entre 0s quais 0s
relacionados com direitos humanos e laborais.

Por isso, o modelo de selecdo e contratacéo de fornecedores assenta em principios rigorosos de
transparéncia, honestidade, igualdade de oportunidades, lealdade e confidencialidade e é gerido por
uma unidade de negdcio - PT Compras.
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Plataforma eletrénica de registo e pré-selecao de fornecedores

Todos os fornecedores passam por uma fase de pré-selecao, através de uma plataforma eletrénica -
criada para o efeito -, que especifica as politicas, os requisitos e os valores que norteiam a atuagéo da PT
e que dispde de campos para preenchimento e inclusao de documentos que comprovem a capacidade
de resposta e alinhamento ético de cada um.

Esta plataforma tem vindo a ser aperfeicoada ao longo dos anos, através da implementacao de novas
funcionalidades, que contribuem para reduzir os prazos em que decorrem os respetivos processos, para
aumentar a confidencialidade e a seguranca da informacéo e para desmaterializar o quotidiano e a
pegada ambiental nesta relagao organizacional.

Durante 2011, para facilitar o alinhamento estratégico e o relacionamento entre os fornecedores e a PT,
foi criado o Clube de Fornecedores: um espaco impar para os fornecedores da PT poderem, em total
igualdade de circunstancias, coexistiremm numa comunidade cujos valores, objetivos e interesses sao
potencialmente comuns.

E um espaco de partilha de boas préticas, onde qualquer fornecedor se pode inscrever e participar. Para
a PT, é um modo de relacionamento complementar que ajudard a evidenciar as vantagens do
alinhamento ético, ambiental e social entre os seus membros e, deste modo, a aprofundar as relagées de
parceria entre todos.

Avaliacao e selecao de fornecedores

A PT adotou normas que asseguram que, ao longo de toda a relagdo com os fornecedores, existem
sempre sistemas e processos que fomentam e avaliam a ética e aresponsabilidade social,nomeadamente,
ao nivel de:

Captacao de fornecedores

A aceitagdo do codigo de ética sinaliza a priori a conduta e exigéncia relativamente a ética,

protecdo ambiental e responsabilidade social de todos os proponentes.

Registo de fornecedores

O processo de registo de fornecedores contém um questionario que solicita informacées sobre
as politicas adotadas nas vertentes de qualidade, ambiente, responsabilidade social e saude,
higiene e seguranca no trabalho.

Consulta

Cada fornecedor consultado deve entregar, conjuntamente com a sua proposta, um documento
onde declara que respeita e cumpre, no ambito da sua atividade, os direitos humanos fundamen-
tais na comunidade e nos locais de trabalho, designadamente os que se encontram previstos
Codigo de Conduta de Responsabilidade Social (direitos fundamentais, normas e principios apli-
caveis em matéria de meio ambiente, seguranca, saude e higiene nos locais de trabalho).

Deverd apresentar também documentos que comprovem a existéncia e concordancia com a
legislacdo ambiental aplicavel, em particular, no que se refere a gestao de residuos.

Selecao

O nivel de responsabilidade social e de protecdo ambiental assegurados constituem, entre
outros, critérios de avaliacdo para eventual selecdo e/ou posterior adjudicagao.

Contratualizacao

As minutas contratuais negociadas com os fornecedores especificam o cumprimento, por parte
destes, da legislacdo ambiental aplicivel a atividade desenvolvida no ambito do contrato em causa,
bem como as disposicdes legais e regulamentares relativas a seguranca, higiene e salide no trabalho.

Os fornecedores que nao preencham os requisitos incluidos na plataforma de selecéo séo automatica-
mente rejeitados.
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4.4. TRANSPARENCIA E ANTICORRUPGCAO NO PROCESSO DE COMPRA

Além de estar norteada pelo Cédigo 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 informacdo deverd 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 negociagdo é garantida a igualdade de oportunidades a todos os forne-
cedores que relinam condicées equipardveis, permitindo a abertura do Grupo a todos os
fornecedores.

Acesso a Informacao

Os fornecedores poderdo aceder a todas as informacgdes e esclarecimentos que necessitem
sobre qualquer matéria das negociacdes em curso, de forma clara, completa e cordial.

Reciprocidade e Rigor

Deveréo ser definidas de forma pormenorizada, por ambas as partes, todas as condi¢oes relativas
a prazos de entrega, precos, pagamentos, condi¢des de aquisicao e atribuicdo de responsabili-
dades.

Lealdade

Os intervenientes na negociacdo deverdo ter em conta os objetivos da Empresa, procurando
responder as suas necessidades da forma mais vantajosa e credivel.

Compras Reciprocas

As compras reciprocas néo deverdo condicionar ou interferir o resultado de qualquer processo
de negociagao.

Confidencialidade

A Portugal Telecom e os fornecedores deverdo guardar sigilo sobre toda a informacéo trocada
no decorrer de um Processo de Compra.

No mesmo plano, sdo inaceitdveis as seguintes condutas por parte dos fornecedores no seu
relacionamento com a PT:

Utilizacdo de pregos menos competitivos em ajustes diretos ou em situagdes de fornecedor Unico;
Utilizacdo de precos baixos no decorrer das negociacoes, para obter a adjudicacao da proposta,
mas com o intuito de os aumentar perante a possibilidade de um contrato;

Solicitagdo de aumentos de precos durante a duragao do contrato;

Requisicdo de informacdes sobre os outros concorrentes;

Utilizacdo ou proposta de condi¢cbes ambiguas com a inten¢do de obter vantagem relativa-
mente a outros concorrentes;

Faltar a verdade ou induzir em erro propositadamente no decorrer do processo de negociacao;
Comprometimento acima das suas capacidades;

Exagero na gravidade de um problema para obter vantagens negociais.

Codigo de Conduta de Responsabilidade Social da PT

O Cédigo de Conduta de Responsabilidade Social da PT preconiza, de entre outros direitos fundamentais,
a liberdade de emprego, ndo discriminacao, proibicdo do trabalho infantil e o respeito pelos direitos
fundamentais nos locais de trabalho.

Tem sido preocupacao permanente da PT obter o alinhamento dos fornecedores com este Cédigo
através da declaracdo de aceitacdo da respetiva carta de principios.
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Este processo iniciou-se em 2010. Todos os fornecedores corporativos inscritos a partir de 2010 foram
alvo de agdes sucessivas de sensibilizacdo neste sentido. A aceitacdo da carta é, desde 2011, condicdo
indispensavel para que novos fornecedores possam inscrever-se no Clube de Fornecedores da PT e
assim ficarem habilitados a participar em processos de compra.

[¥ FORNECEDORES QUE SUBSCREVERAM
CODIGO DE RESPONSABILIDADE SOCIAL
QUE NAO SUBSCREVERAM
CODIGO DE RESPONSABILIDADE SOCIAL

N

Comissao de Etica

A par dos aperfeicoamentos incorporados no Modelo Sustentdvel de Selecdo e Contratacdo de
Fornecedores, e em linha com a evolugédo das necessidades e exigéncias do mercado, em 2007 foi criada
a Comisséo de Etica da PT Compras. Constituida por representantes da Empresa e pelo Presidente da
Comisséo do Governo Societario da PT, a Comissdo de Etica assegura as sequintes funcoes:

Funcées da Comissao de Etica

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 resolucdo de conflitos entre normas de conduta do Cédigo de Etica e as funcoes
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 violagcéo aos procedimentos pode ser denunciada através do canal de denuncia anénima e
confidencial disponibilizado no website corporativo da PT.

(DURANTE O ANO DE 2011, NAO SE REGISTARAM DENUNCIAS DESTA NATUREZA - 0 DENUNCIAS )

4.5. ALINHAMENTO ESTRATEGICO NA CADEIA DE VALOR

Para a PT, é fundamental criar condi¢des 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
muUtuas e com resultados benéficos para a sociedade e para 0 ambiente.

E fundamental fazer uma avaliacdo anual para aferir o nivel de alinhamento entre os procedimentos e
politicas sustentaveis da PT e a dos seus fornecedores para que, face as conclusdes, seja possivel
identificar o caminho que garanta uma maior e sucessiva aproximacao daqueles que apresentem um
perfil menos condizente com o da PT.

Verificacao de praticas sustentaveis dos fornecedores

Dando continuidade a verificacdo das praticas sustentaveis dos fornecedores, a PT Compras efetuou em
2011, a 3.2 vaga do Inquérito de Sustentabilidade.
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A adesao ao Inquérito foi novamente elevada, ja que participaram voluntariamente 535 dos seus
fornecedores, como também se verificou uma evolucéo positiva do scoring médio de avaliacao que se
situa, agora, nos 75,3 em 100.

O desempenho destacado no quadro abaixo indicia um nivel elevado de sintonia na maioria dos fornecedores.

ﬁVALIACf\O DE ALINHAMENTO ENTRE FORNECEDORES E A PT (%)
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Da base de fornecedores da PT, apenas cerca de 1% revelam ter patamares de alinhamento considerados
de risco a controlar.

De um modo geral, a média de avaliagdo melhorou ao longo do triénio, sendo que a PT acredita que isso
se deve a abordagem adotada: sucessiva aproximacao e identificagao de dreas de aperfeicoamento com
vantagens para todos. Até agora, a PT ndo identificou necessidade de rejeitar fornecedores depois de
pré-selecionados e aceites através dos procedimentos de registo definidos e requeridos na plataforma
eletrénica existente para o efeito.

Contudo, e na sequéncia da acao de feedback individual a empreender, a PT ird sensibilizar as entidades
avaliadas no sentido de consolidarem a sua posicéo ou, conforme os casos, de evoluirem para patamares
de maior alinhamento indo ao encontro dos objetivos preconizados pela Empresa.

GIOLUCAO DOS NIVEIS DE ALINHAMENTO DE CADA CRITERIO INCLUIDO NA AVALIAGAO DE FORNECEDORES
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Iniciativas de controlos

Troca de experiéncias e boas préticas -
P P Auditorias

presenciais

Feedback e identificacdo de dreas de melhoria aleatorias

Controlo e sugestdo de areas de melhoria

No ambito da verificacdo de fornecedores, durante o triénio foram adicionalmente efetuadas 24
auditorias presenciais conduzidas pela equipa de controlo de fornecedores do grupo PT, com o objetivo
de monitorizar o cumprimento dos Direitos Humanos e do Trabalho, nomeadamente ao nivel de Satde
e Seguranca, Politica Laboral e Condigdes de Trabalho.

24 AUDITORIAS PRESENCIAIS A FORNECEDORES SELECIONADOS ALEATORIAMENTE

TEMAS : SAUDE E SEGURANGA, POLITICA LABORAL E CONDIGOES DE TRABALHO

Perspetivas Futuras

No ambito do desenvolvimento do modelo de selecdo e contratacdo de fornecedores e numa perspetiva
de melhoria continua, a PT Compras identificou as seguintes oportunidades a implementar no futuro
proximo:

Sustentabilidade

Monitorizacao de Fornecedores: continuar a interacao com os fornecedores no ambito da melhoria
da sustentabilidade, tendo em vista ndo sé refor¢ar o conhecimento mutuo, como também contribuir
para a evolugdo construtiva das relacdes de parceria com a PT.

Auditorias: promover nova vaga de auditorias presenciais no ambito da Responsabilidade Social,
dando continuidade ao processo iniciado em 2010.

Avaliacdo de Fornecimentos: a PT estd a desenvolver, com implementacdo prevista para 2012, uma
nova plataforma de avaliagdo de fornecedores, centrada na vertente fornecimentos, com o objetivo de,
duma forma transversal e com base em critérios pré-definidos como criticos, avaliar a performance dos
fornecedores neste ambito: qualidade do fornecimento, cumprimento de SLAs, proatividade, etc.

Esta ferramenta permitird ndo sé contribuir para a transparéncia processual na contratacéo de
fornecedores, como também, através de acbes de feedback sistematicas, dar um contributo para a
evolugdo positiva dos fornecedores com impacto direto na melhoria da sua performance e no
desenvolvimento de relagdes de parceria.

Minerais de Conflito: a PT ird desenvolver acdes junto dos seus fornecedores tendo por objetivo a
minimizagao do risco de aquisicao de equipamentos oriundos de regides de conflito, onde séo violados
direitos humanos e o direito internacional, que possam incorporar os minerais e metais: tantalo, estanho,
tungsténio e ouro, vulgarmente denominados como Conflict Minerals 3TG.
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PRESERVAR O AMBIENTE

1. ESTRATEGIA DE PRESERVACAO AMBIENTAL E COMBATE
AS ALTERACOES CLIMATICAS

1.1. A NOSSA VISAO

As alteracoes climaticas tém repercussdées nos negdcios das empresas e as suas potenciais implicacées
financeiras estdo na agenda da comunidade e dos investidores. Por isso, a PT tem esta questdo
identificada na gestéo diaria da Empresa, antecipando impactos e iniciativas que contribuem para
preservar o equilibrio entre 0 meio ambiente e a sociedade em geral.

Sabemos que a sistemaética procura de solucdes que minorem os impactos da nossa atividade na
sociedade, a par dos contributos que as novas tecnologias de informacdo e comunicagdo podem induzir
nos nossos clientes, sdo certamente promotores de uma melhor qualidade ambiental no futuro.

A evolucdo tecnoldgica, a menor dependéncia energética dos novos equipamentos, a progressiva
introducéo e disponibilizacdo de energias renovéveis, o controlo remoto por domética, a segmentagao
e recolha de residuos e o seu encaminhamento mais adequado para reutilizacdo e/ou reciclagem,
permitiu a PT otimizar a relacdo entre os seus impactos ambientais e a prestacao de servicos cada vez
mais sofisticados, ao mercado, ao longo do ultimo triénio.

Por outro lado, as novas tecnologias de informacdo e comunicagao e as redes de nova geracao ja nos
permitem prestar servicos aos clientes que contribuem para minorar 0s seus impactos ambientais,
nomeadamente as emissdes de didxido de carbono e, deste modo, contribuir indiretamente para o
equilibrio do ecossistema.

Contudo, este equilibrio ndo se conquista de um dia para o outro. E um caminho cujos resultados n&o
sdo lineares nem imediatos. O sector das telecomunicacdes esta em profunda mudanca e nem todos os
operadores estao a oferecer o mesmo tipo de servicos: a PT, além de oferecer os servicos triple play — TV,
internet e voz — por IPTV (que exige grandes quantidades de armazenamento de informacdo), oferece
também servicos de Smart Cloud que, por sua vez, necessitam de data centres, cada vez mais com maior
capacidade e consequentemente com maiores necessidades de energia para alimentagdo e climatizacédo
adequada dos respetivos equipamentos.

1.2. ORIENTAGAO ESTRATEGICA SEGUIDA NO ULTIMO TRIENIO

Ao longo dos Ultimos anos, a PT dedicou-se a dinamizar a implementagdo de boas préticas ambientais
junto da sua organizagao, 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 areas de
negocio segundo o normativo internacional ISO 14 001.

Nos Ultimos trés anos, a estratégia ambiental adotada pela Empresa visou a implementacdo de um
conjunto de medidas que racionalizasse a dependéncia energética da sua atividade e a dos seus clientes,
e consequentemente que reduzisse osimpactos das emissoes de CO, relacionados direta e indiretamente
com os servicos prestados ao mercado.
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Principios e conhecimentos que orientam as nossas praticas

A PT é subscritora, aplica na Empresa e participa ativamente na promog¢éao dos principios de sustentabi-
lidade e de responsabilidade ambiental preconizados por organizagcdes nacionais e internacionais com
as quais a gestao da Empresa se identifica:

- 10 Principios da United Nations Global Compact

- Carta Ambiental e Carta de Sustentabilidade da European Telecommunications Network Operators;
- Codigo de conduta de Eficiéncia Energética da UE para as TIC;

- Recomendagdes do Business Council for Sustainable Development de Portugal.

- Participacao na iniciativa Green Touch;

A iniciativa Green Touch, apresentada em Inglaterra, constituida por um consércio de parceiros lideres da
industria, instituicdes de investigacao e organizacdes ndo-governamentais, tem por objetivo desenvolver
solucdes para reduzir, em 1000 vezes, o consumo de energia das TIC e a respetiva pegada de carbono.

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

Os estudos efetuados indicam que a adocdo de servicos baseados nas novas funcionalidades das redes
de nova geragao potenciam a reducao do total de emissées de CO,, em cerca de 15%. As areas da saude,
da educacdo e da domética ja comegaram a constituir a base deste novo paradigma e, embora ainda
pOUCO expressivos, ja sdo uma nova janela de oportunidade de preservagdo ambiental.

1.3. ABORDAGEM ESTRATEGICA NO PROXIMO TRIENIO

O triénio, que ja inicidmos, serd marcado por uma mudanca de paradigma, onde queremos posicionar
as TIC ao servico do ambiente. Serd um caminho longo, cujos efeitos se sentirdo ao longo dos préximos
anos: contribuir para a redugéo das emissées de CO, e dos consumos de energia dos nossos clientes,
procurar fazer mais com menos recursos e aferir os impactos de cada iniciativa, produto ou servico, sao
os principais designios adotados.

~

~

Até 2011 ......
Reducao, racionalizacao, gestao...

- Politica ambiental

- Sistemas de gestao certificados

- Medidas de eficiéncia energética
+Inovagéao -redes, Sl e iluminagao

+ Envolvimento dos fornecedores

- Medicdo de impactos da atividade

- Parcerias com entidades externas
especializadas

N

'SMART Portugal 2020 - Increasing Energy Efficiency through ICT - Estudo elaborado pela BCG e no qual o Grupo PT participou.
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A intervencao da Empresa verificar-se-a a varios niveis: redes, data centres, equipamentos, sistemas de
informacao, climatizacéo, edificios e nos novos servicos a comercializar, sendo fundamental o total
envolvimento de toda a cadeia de valor: fornecedores, parceiros, colaboradores, clientes e ONGs.
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- Descontinuar redes tradicionais - Sistemas de iluminagao de elevada - Portal de clientes - virtualizacao do
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- Sistemas de climatizacdo inteligentes Uilsaciod y equipamentos e dos servicos e de
L , - Utilizagao de smart grids B )
- Monitorizagdo de consumos de energia e reencaminhamento para reciclagem

emissoes - Utilizacao de materiais reciclados . Armazenamento virtual de informacio e
- Selegdo de equipamentos de baixa - Segmentacdo e encaminhamento de contetidos de clientes nos data centres da PT
dependéncia energética residuos

- Dinamizagao de comportamentos

- Temporizadores de 4gua e sistemas de ambientalmente amigaveis
k J reaproveitamento

a I
Construgao do maior Data Centre

da Europa - em curso k J k J
e )

2.INOVACAO | PRODUTOS, SERVICOS E SOLUCOES ECOLOGICAS

Para servir as geracoes atuais e futuras, a Empresa tem que lancar constantemente os alicerces para
novas formas de viver, trabalhar e comunicar nos préximos 100 anos.

Todos os projetos estruturantes da PT sdo planeados no sentido de minimizar o impacto ambiental da
Empresa. Por outro lado, todos os colaboradores sdo incentivados a contribuir com ideias de melhoria
nesta area e a procurar formas de reduzir a pegada ambiental dos seus processos de trabalho.
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Neste contexto, destacam-se algumas medidas implementadas ao longo do ultimo triénio e, em
particular, em 2011:

- Green IT - Through Virtualization: a PT tem vindo a aumentar os indices de virtualizacao
interna, através da aposta do uso massificado de armazenamento virtual de informacéo,
solugdes cloud, por forma a atingir ganhos significativos em termos de eficiéncia energética,
sendo que, nesta area, se registou um aumento do indice de virtualizagdo de 34% em 2010, para
42% do total do parque de servidores em 2011;

- CopyPoint: através da consolidacdo do parque de equipamentos de impressao e fax num
servico de gestao centralizado, foi possivel alcancar ganhos de eficiéncia. Este projeto permitiu,
no primeiro semestre, apds a sua implementacao, uma redugao no consumo de papel em
12,5%, nos consumiveis em 49% e no consumo energético dos equipamentos em 66%;

-+ Ar condicionado mais eficiente: substituicdo de maquinas de ar condicionado mais antigas,
e consequentemente menos eficientes, por outras com poténcia frigorifica adequada as cargas
existentes, sendo por isso mais eficientes em termos energéticos. De destacar que a grande
maioria destas mdaquinas possuem j& um sistema de freecooling, reduzindo cerca de 187
toneladas de emissdes de CO, em 2011.

- Instalacdo de lampadas de LED: substituicdo das lampadas fluorescentes existentes nos
edificios PT por lampadas com tecnologia LED, permitindo assim uma redu¢do no consumo na
ordem dos 94% e um aumento da vida Util das mesmas;

- Uso eficiente da iluminacéo, nos edificios: obrigatoriedade de desligar as luzes dos corredores
dos edificios durante os fins de semana e feriados.

« Monitorizacao e analise detalhada de consumos de energia: Apresentacdo detalhada dos
dados de consumo de energia em tempo real. Permite efetuar diagnésticos e determinar agdes
de melhoria com o objetivo de reducdo do consumo de energia elétrica em alguns locais e
espacos da Empresa, como, por exemplo, na utilizacdo dos elevadores, onde se verificou uma
reducdo de consumo energético de cerca de 30%, durante uma campanha realizada no ultimo
triénio.

- Solucao auténoma fotovoltaica: Desenvolvimento de uma solugcao auténoma fotovoltaica
inovadora para superar a ineficiéncia energética do sistema entao existente. Esta acdo resulta
numa poupanca energética anual correspondente a 15.277 kWh, com consequente reducdo de
emissdes em cerca de 7,18 toneladas de CO,,

- Jardins eficientes: colocacdo de pedras decorativas em jardins da Empresa que possibilitam a
reducdo do consumo de dgua e dos custos associados a manutengao das plantas. Adicional-
mente foi implementado um processo de reencaminhamento de dguas utilizadas nos lavatérios
e das aguas das chuvas, para a rega de jardins e que também contribui para a reducéo do
consumo de dgua.

2.2, SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL NA INFRAESTRUTURA DE REDE

- Na rede fixa, a Portugal Telecom expandiu, em 2011, a sua cobertura de fibra otica (FTTH),
contando atualmente com mais de 1,6 milhdes de casas passadas e assegurando a permanéncia
de Portugal na lideranca europeia de implementacdo de uma rede de fibra. A rede FTTH foi
ainda robustecida com novas funcionalidades de ONT - Optical Network Terminal, equipamento
de monitoria da infraestrutura de fibra tica.

- Na rede movel, foi realizada uma relevante modernizacdo da rede movel da TMN, com a
adogao de equipamentos multistandard, com melhoria da qualidade oferecida aos clientes e a
adogao de tecnologias mais eficientes e sustentaveis em termos ambientais.

Por ultimo, a PT deu passos importantes na otimizacdo da infraestrutura de rede mével ao desenvolver
solucdes para passagem seamless de trafego da rede mével para redes Wifi.
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2.3. SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL NOS DATA CENTRES

Em 2011, a PT deu inicio a construcdo na Covilhd de um dos maiores Data Centres do mundo, que
entrard em funcionamento no final de 2012 e serd suportado por uma rede de comunicacdes de fibra
de alto débito que o ligard as principais redes mundiais de comunica¢des. Representando um
investimento de 90 milhdes de Euros nas duas primeiras fases do projeto, o novo Data Centre PT ocupard
mais de 75.500 m? e terd capacidade para mais de 50 mil servidores com 30 Pbytes, possibilitando a
exportacdo de capacidade de armazenamento de dados de empresas europeias e de servicos
tecnoldgicos. O projeto permitird ainda a criagdo de mais de 1.400 postos de trabalho diretos e indiretos,
qualificados e especializados, colocando a Covilhd como uma das cidades que mais contribuird para o
desenvolvimento econémico do pais.

O novo Data Centre PT ira diferenciar-se também pelos elevados niveis de sustentabilidade e eficiéncia
energética, com poupancas de 144 mil toneladas de CO, e de 40% no consumo de energia.

O compromisso com a Covilhd passa também pela criacdo de parcerias com vérias entidades locais,
nomeadamente com associacdes empresariais (ANIL e NERBAC) e académicas (Universidade da Beira
Interior e Associacdo de Estudantes da Universidade da Beira Interior).

2.4. SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL NA OFERTA COMERCIAL - REDUGCAO DA
PEGADA DE CARBONO DOS CLIENTES

A oferta comercial da PT contém servicos que poupam tempo, deslocagdes desnecessarias, gastos de
combustivel e de materiais.

« Solucoes Machine-to-Machine - Foram dados igualmente passos importantes na consoli-
dacédo de uma oferta Machine-to-Machine (M2M), através da disponibilizacdo de um conjunto
de solugbes que possibilitam a interagao, sem intervencao humana, entre ativos/equipamentos/
méaquinas e os sistemas de informacao que suportam a gestéo desses ativos.

Solucodes:

Gestao de frotas e georeferenciacéao;
Eficiéncia energética;
Teleseguranca;

Teleassisténcia.

+ Solucoes TI/SI - A PT tem vindo a desenvolver novos servicos que sdao uma referéncia no
pioneirismo nacional, traduzindo-se em vantagens competitivas para os clientes ao potenciar
reducdes de custo Tl, aumento de produtividade, mobilidade e reducdo de consumo de energia
(elétrica e combustivel).

Servicos e solucgdes:
SmartCloudPT;

Video vigilancia;
E-learning;
Telemedicina;
E-procurement.

- Racionalizacao do material utilizado nas embalagens: reducdo do volume de material
utilizado nas embalagens de produtos de acesso a banda larga moével e telemdveis através da
utilizacdo de menores quantidades e uso de material reciclado e igualmente resistente.

- Reaproveitamento de equipamentos: avaliacdo, recuperacdo e reutilizagdo de equipa-
mentos devolvidos pelos clientes por migragdo para outras solu¢des ou servigos. Ao longo do
triénio, foram reutilizados cerca de 25% dos equipamentos da oferta triple play — MEO.

- Estudo e divulgagao da pegada de carbono do servico mével: o estudo da pegada de
carbono do servico mével da PT, efetuado por empresa externa e independente, e que incluiu
toda a avaliacdo a todo processo que permite que um individuo comunique com outro, identi-
ficou que esta pegada ¢ de 2,7 g de CO, / minuto.
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3. ECOEFICIENCIA
DESEMPENHO INTEGRADO

Baterias (Rede de distribuigéo) 35 41 70
Baterias (Infraestruturas de rede) 268 138 198
Equipamentos elétricos e eletronicos 1.672 1.958 2.750
Infraestruturas de suporte a atividade * 18.174 18.703 17.402
Papel / cartdao 3.244 4.741 1.629
Plasticos 1.991 1.551 1.998
Toners e tinteiros 4 4 3
Madeira 5 1 16

* Inclui cabo de cobre com chumbo, cabo de cobre autosuportado, cabo de cobre com plastico, cabo de cobre armado, cabo de fibra 6tica,
cabo TEDS, TE1SE, postes telefonicos e metais (ferro, ligas de cobre, zinco e aluminio).

O consumo de materiais registou um decréscimo em 2011. O decréscimo verificado no consumo de
papel, em 2011, ficou a dever-se a grande racionalizagdo que, feita no material de merchandising. Foi
também introduzida uma nova embalagem para os produtos TMN, em plastico, reduzindo a necessidade
de compra de embalagens (caixas) em cartéo.

Decorrente destas alteracoes, verificou-se um ligeiro aumento no consumo de pldsticos.

Materiais usados provenientes da reciclagem

A PT tem vindo a substituir a utilizacdo de papel reciclado pela aquisicdo de papel com certificacdo FSC
(papel que promove uma gestao sustentavel das florestas de onde s&o extraidas as suas matérias-primas),
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 Inovacdo a compra de papel reciclado
ainda é significativa, tendo consumido durante o ano de 2011, 75% de papel reciclado face ao total.

Globalmente, o consumo de energia registou um decréscimo de 2% relativamente ao ano de 2010. A
reducdo no consumo deveu-se essencialmente as poupancas obtidas com a adogdo de medidas de
racionalizacdo de consumos e eficiéncia energética, como a operagédo de substituicdo de equipamentos
obsoletos, com o freecooling e com o desligamento e substituicdo de equipamento da rede mével. Este
ano, e devido as condicées climatéricas registadas, apenas 26% da energia elétrica consumida teve
origem em fontes de energia renovéavel.
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Consumo energia (elétrica) 1464065 1581726 1550573
""" Consumo energia elétrica (wireline) 1101537 1193081  1.184673
""" Consumo energia elétrica (wireless) 339916 362935 340749
""" Consumo energia (suporte ao negbcio) 26898 25710 25151
Consumo de gés natural 2 T 0
Consumo de combustiveis (gasolina) 15083 1235 10524
Consumo de combustiveis (gasoleo) 208489 w2182 218671
@'t'éi """""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 1687.7a9 1816264 '1'355.'7'59

Por outro lado, a quantidade de trafego por cada unidade de energia consumida, aumentou 89% ao
longo do triénio, o que revela claramente a eficiéncia energética da PT.

Volume Anual de Trafego por Servico Consumo Anual de Energia bit/

(GBytes) (G)) Joule

ano T Wireline Wireless Total Elétrica  Outras Total
2008 T 357148133 6409.088 363557221 1368324 207252 1575576 1982
2009 ' 571369458  9.065.600  580.435.058 1464065 223684  1687.749 2954
2010 ' 912182758  13.079.680  925.262.438 1581726 234538 1816264 4376
Q)l 1 1142470798 15673344  1.158.144.142 1550573 229225  1.779.798 5.@

Relativamente a energia produzida através de fontes renovaveis, o quadro abaixo diferencia a quantidade
de energia produzida pela PT a partir de fontes renovdaveis e a energia elétrica fornecida a PT pelos
operadores, obtida a partir de fontes renovaveis.

Energia fornecida a PT pelos comercializadores
obtida a partir de fontes renovaveis* 578.306 666.707 402.663

Nota: Os dados relativos a 2009 nao foram validados no @mbito do Relatério de Sustentabilidade 2009.
* Fonte: EDP e ERSE

Resumidamente, verifica-se um decréscimo da percentagem do consumo de energia renovavel na PT.
Isto deve-se, sobretudo, a alteracdo do mix energético? das fontes de energia priméria da rede de
prestadores a nivel nacional, decorrente das condi¢bes climatéricas menos favoraveis ao longo do ano:
menos vento e menos chuva.

Energia (eletricidade e combustiveis) consumida
por fornecedores no desenvolvimento de atividades
da Empresa 304.515 355.919 665.817

A energia consumida por fornecedores no desenvolvimento de atividades da PT registou um acréscimo
em 2011, devido ao aumento do consumo de combustivel associado as desloca¢des dos prestadores de
servicos no ambito das atividades de instalagao/manutencao de produtos e servigos PT.

2 Mix energético - distribuicao percentual das fontes de energia primaria na produgao da energia elétrica da rede nacional. Este valor é
variavel anualmente, nomeadamente em fungao da hidraulicidade (in: RCCTE - DL 80/2006).
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Iniciativas conducentes a racionalizacdo do consumo de energia

Iniciativas tangiveis

« Substituicdo progressiva do parque de equipamentos de climatizacdo por equipamentos de
nova geragao - free cooling;

- Desligamento de equipamentos de rede, a medida que as redes de nova geragéo sdo adotadas
pelos clientes e todos 0s servicos se encontrem migrados;

« Substituicdo da iluminagao dos edificios (administrativos, lojas e técnicos) por sistemas de iluminagéo
inteligentes;

+ Aplicacdes de monitorizacdo de consumos;
- Selecdo de equipamentos de elevada eficiéncia e com menor dependéncia energética.

Decorreu no 1.2 semestre de 2011, o projeto de substituicdo das lampadas das cabines telefénicas por
Leds. O Projeto LED abrangeu todo o pais, tendo sido substituidas 500 lampadas por 500 LED em 500
cabinas. Passou-se de um consumo de 56 kWh para 1 kWh por cabina.

Iniciativas intangiveis

« Este ano foram certificados energeticamente 17 edificios PT.

Com a certificacdo energética dos edificios, otimizam-se as performances energéticas e da qualidade do ar
interior dos mesmos, garantindo as melhores condicées de trabalho para os colaboradores do Grupo PT.

O consumo de 4gua na PT cumpre essencialmente dois objetivos: climatizacdo de dreas técnicas e
higiene e conforto dos colaboradores nas dreas administrativas.

Consumo total 414.307 285.942 295.950

* A dgua consumida é totalmente proveniente da rede publica.

Globalmente, ao longo do triénio, o consumo de dgua foi reduzido, embora em 2011 tenha registado
um acréscimo de 3,5%, explicado sobretudo pela escassez da pluviosidade.

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

Area total*

* Reporta os websites PT que se encontram dentro de areas protegidas e de alto indice de biodiversidade.
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3.5. ESTRATEGIAS E PROGRAMAS, ATUAIS E FUTUROS, DE GESTAO DE IMPACTOS
AMBIENTAIS

Radiacoes Eletromagnéticas

Ao abrigo do Regulamento 96-A/2007, foi cumprido o planeado e foram monitorizadas 256 estacdes
classificadas como TFE (Topo ou Fachada de Edificio) e de 113 Estacdes | (projetos indoor / antenas no
interior de edificios). Nao se verificaram valores fora dos parametros estabelecidos por lei.

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

A PT associou-se e apoia o Instituto de Telecomunicacdes do Instituto Superior Técnico - entidade
independente — que estuda temas relacionados com radiagdes eletromagnéticas e que publica com
regularidade os resultados ndo sé das medicdes aleatdrias que efetua, como também, os resultados dos
estudos que acompanha sobre esta matéria. Os respetivos resultados séo disponibilizados através do
website http://monit.it.pt/.

Ruido

As fontes de ruido suscetiveis de causar incomodidade sdo de natureza e intensidade variadas. De
acordo com a Organizacdo Mundial de Saude, a exposicdo regular a niveis elevados de ruido pode ter
impactos negativos na satide publica.

Conscientes de que as estacdes de telecomunicagdes causam ruido e que podem ter impacto na
qualidade de vida das comunidades circundantes, a PT efetua aleatoriamente a monitorizacdo do ruido
emitido. No decorrer de 2011, a PT monitorizou o ruido de 30 estacdes da TMN e 51 websites da PT
Comunicagoes.

Sempre que se verificam niveis de incomodidade e reclamacées, com origem em valores superiores aos
legalmente definidos, a PT prepara planos de intervencédo para mitigacdo do respetivo impacto.

Impacto Paisagistico

A PT tem procurado fazer uma integragao harmoniosa dos seus edificios, estacdes de telecomunicagdes,
antenas e cabos aéreos no espaco urbano e no espaco rural, interpretando a organizagao da paisagem
e até a histéria de cada local. Para isso, desenvolve parcerias com as autarquias locais e outras entidades
competentes que tém por objetivo identificar as solu¢des mais ajustadas a harmonia paisagistica do
local.

Neste contexto, sao de destacar as seguintes iniciativas de mitigacdo de impactos:
- Instalacdo de torres dissimuladas de arvores;
- Partilha de antenas com operadores concorrentes;
- Instalagdo de mastros em rooftops dissimulados com chaminés;
- Instalagéo de solugdes contentorizadas dissimuladas/subterraneas;

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

Em 2011, a PT realizou 19 dissimulacées de websites e 44 novas partilhas com outros operadores,
evitando assim a utilizacdo de novas areas.

Transladacao de ninhos de cegonhas

Em parceria com o Instituto de Conservacao da Natureza e da Biodiversidade, a PT efetuou a relocalizacdo
de trés ninhos de cegonhas em média por ano, j& que as antenas e postes de telecomunicagdes ndo séo
habitatideal para esta espécie, além de que os ninhos das cegonhas dificultam o acesso e a manutengao
técnica dos postes de telecomunicagoes.
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Desastres naturais

Os incéndios de veréo, as tempestades de inverno e outros desastres naturais tém impactos significativos
na atividade da PT: destroem os equipamentos de comunicacdes instalados nas areas afetadas e inibem
a populacdo 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 detetar focos de incéndio

Repor as comunicagdes no mais curto espaco de . Parceria com as autoridades de Protecdo Civil
tempo Distrital e Nacional

. Disponibilizar meios técnicos e humanos necessa-

rios para restabelecer rapidamente a normalidade

das comunicagbes fixas, modveis, via satélite -

Solugoes de Disaster Recovery e Business

\ Continuity j

Neste triénio,em 2010, ailha da Madeira enfrentou a pior tempestade dos Ultimos anos e, posteriormente,
todo o pafls foi assolado por varios incéndios. Para minimizar a gravidade das consequéncias destas
catastrofes, a PT disponibilizou meios técnicos e humanos suplementares e repds de forma célere a
normalidade nas comunicagdes fixas, moveis, via satélite e cabo submarino, garantindo a intervencao
eficaz das autoridades e Protecdo Civil e assegurando as comunicacdes dentro e fora das regides
afetadas para combater o isolamento das populagdes. As associacdes de Bombeiros, os Hospitais e as
autoridades de Protecao Civil sdo os alvos prioritarios destas intervencdes.

3.6. TOTAL DE EMISSOES DIRETAS E INDIRETAS DE GASES DE EFEITO ESTUFA, POR
PESO

por fornecedores)

165.620 21 7.48y

As emissdes de gases com efeitos de estufa assumiram um comportamento irregular ao longo do
triénio, porquanto dependem mais fortemente das condicbes climatéricas do pais do que da eficiéncia
energética da atividade da Empresa. De facto, em anos de maior quantidade de vento e pluviosidade, o
mix da energia consumida (edlica e hidrica) apresenta-se mais favoravel e consequentemente com
menores niveis de emissoes.

Porisso, a correlacdo entre eficiéncia energética e emissdes de gases com efeitos de estufa é, neste caso,
muito baixa.

Por outro lado, a quantidade de trafego por cada joule de energia consumida, aumentou 89% ao
longo do triénio, o que revela claramente a eficiéncia energética das atividades da empresa.

PORTUGAL TELECOM | RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011



Paralelamente, as emissoes indiretas de CO, (scope 3) registaram ligeiros aumentos ao longo do triénio,
pelo facto de todos os anos estarem a ser monitorizadas com maiores niveis de precisao.

Atenta as preocupag¢des manifestadas por organismos internacionais relacionadas com os GEE, a PT tem em
Curso um programa para a redugao das respetivas emissdes, que em 2011 apresentou os seguintes resultados:

Remocao de equipamentos obsoletos da rede

Climatizagao de areas técnicas e administrativas com free cooling

Substituicdo da iluminagdo por equipamentos e sistemas de iluminagao inteligentes

Migracao de redes tradicionais para as redes de nova geragdo

Gestao e monitorizagao da frota automovel

Emissoes de NOx e SOx e outras emissdes atmosféricas significativas

No ambito dos compromissos comunitarios e internacionais assumidos, Portugal submete anualmente,
através da Agéncia Portuguesa do Ambiente, o inventério dos gases com efeito de estufa (GEEs) e outros
poluentes atmosféricos. Com base nesta informacao, é verificado o cumprimento das metas acordadas
no ambito do Acordo de Partilha de Responsabilidades e do Protocolo de Quioto.

Os relatorios submetidos em 2011 apresentam fatores de emissao para o célculo das emissdes de NO, e
SO, Pelo que, na tabela que se segue, passaram a ser reportados estes valores.

Gases de Efeito de Estufa (tCO,eq)*

Gases depletores da Camada de Ozono (tR22)

*Inclui os dados relativos a emissdes de CH, e N,O

Descarga total de agua por qualidade e destino

Em 2011 foram contabilizadas as descargas de dgua efetuadas nos coletores domésticos pela PT.

Descarga de agua doméstica * 335.183 228.754 236.760

*Valor estimado de acordo com o estabelecido no Decreto Regulamentar n.c 23/95, de 23 de Agosto.

A execucdo das atividades da PT requer a incorporacdo de materiais e/ou equipamentos (M&E) novos ou
reutilizados e, consequentemente, a sua posterior retirada.
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Assim sendo, a PT tem de garantir que os residuos gerados sdo devidamente identificados, registados e
controlados quanto ao seu destino final. Sempre que um M&E é retirado de servico, é classificado pela
Empresa como para “Reutilizacdo” ou “Residuo’.

Os M&E dados como “Residuo” sdo entregues a entidades camarérias ou a operadores de gestao de
residuos licenciados e encaminhados para destino final adequado. Os materiais identificados como
perigosos sdo recolhidos e tratados por entidades credenciadas — contratadas pela PT- no final do
respetivo ciclo de vida.

Os residuos produzidos na PT sao, na sua maioria, classificados como néo perigosos.

ﬁnonugi\o DE RESIDUOS PERIGOSOS E NAO PERIGOSOS (%)

PERIGOSOS 4%

NAO PERIGOSOS  96%

N /

Relativamente a tipologia de residuos existente na PT e conforme refletido no gréfico abaixo, a maioria
corresponde a residuos de infraestruturas de suporte a atividade.

GESI'DUOS PRODUZIDOS PORTIPO (T)

RESIDUOS MADEIRA -
RESIDUOS TONERS E TINTEIROS I8
RESIDUOS DE INFRAESTRUTURAS
DE SUPORTE A ATIVIDADE

0

REEE (TELEMOVEIS)

RSU (INDIFERENCIADOS)

RESIDUOS PLASTICOS

RESIDUOS VIDRO I9

RESIDUOS PAPEL/CARTAO -
RESIDUOS DE HIGIENE I9

RESIDUOS OLEOS USADOS 0

RESIDUOS LAMPADAS FLUORESCENTES | 1

RESIDUOS BATERIAS (OUTRAS) -

/
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Em 2011, dos residuos encaminhados para destino final adequado, 95% destinaram-se a operacdes de
valorizacdo, ficando apenas 5% destinado a operacdes de eliminacdo. Dos 95% dos residuos
encaminhados para valorizacdo, 84% sdo acumulados para posterior valorizacdo e 11% sao alvo de
operac¢oes de reciclagem/recuperacgéo.

GESTINO FINAL DE RESIDUOS (%) | 2011

ELIMINAGAO 5%

VALORIZACAO-R3/R4  11%

VALORIZACAO-R13  84%

RSU (indiferenciados)** 17 139 99
REEE (telemoveis)™* no 7 0
REEE (outros) ™ 177 w 482
Residu;smde infraestruturas de suporte"é‘ éiividade* 1784 1940 1.632
Residu;s”;toners etinteiros 9 o 8
Residuos madeia 626 72 196

*Inclui cabo de cobre com chumbo, cabo de cobre autosuportado, cabo de cobre com plastico, cabo de cobre armado, cabo de fibra 6tica,
cabo TEDS, TE1SE e metais (ferro, ligas de cobre, zinco e aluminio).
** Residuos de equipamentos elétricos e eletrénicos

Custos com multas resultantes de incumprimentos legais ambientais

Custos com multas resultantes de
incumprimentos legais ambientais

Em 2011, ndo se verificou qualquer pagamento de coimas relacionadas com incumprimentos ambientais.
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Total de investimentos e gastos em protecao ambiental

APTtemvindoainvestir cada vez mais no Sistema de Gestdao Ambiental, que permite o acompanhamento
de diversos indicadores de impacto gerado pelas suas atividades.

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.

em

ainterna ** ‘ 8.121 6.657 7.359

vestimentos e gastos em é;io ambiental

rnos ‘ 312.808 256.583 405.199
‘ 649.735 958.433 2.384.100

* Incorporados os dados da PT Inovacéo. Os custos da PT Inovagao incorporados sao referentes ao Sistema de Gestdo Integrado da PT
Inovagéo. O Sistema de Gestao da PT Inovagao é um Sistema de Gestdo integrado que engloba Qualidade, Ambiente, Higiene e Seguranga
no Trabalho, Inovagao e CMMI. Néo é possivel identificar os custos ambientais especificos pois até as auditorias ao Sistema sao integradas
pelo que os custos sao gerais.

** 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.

1.187.492 5.640.367 5.842.094
Resultado final 224.950 4.425.351 3.052.795

Este resultado deve-se sobretudo a faturacdo proveniente da valorizagéo de residuos e no apuramento
de novos dados relativos a rede movel.
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VALORIZAR A SOCIEDADE

1. INVESTIGAR, DESENVOLVER E INOVAR

1.1. MODELO DE 11&D

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

A Investigacdo & Desenvolvimento, a par das parcerias estabelecidas com entidades nacionais e
internacionais ligadas a ciéncia e ao conhecimento, séo para a PT alicerces fundamentais na recriacéo de
condi¢des econdmicas, sociais e ambientais capazes de garantir, a cada dia, um futuro equilibrado. Este
triénio revelou contribuir para enfrentar proativamente a atual conjuntura socioecondémica, alavancando
os niveis de competitividade na oferta de produtos e servicos ao mercado e uma maior eficiéncia e
sustentabilidade no seu processo de concretizagao, distribuicdo e utilizacdo.

Tendo em vista 0 acesso generalizado da populacdo as tecnologias de Informacdo e Comunicacéo,
foram lancados vérios projetos com o objetivo 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 ao equilibrio do meio ambiente.

Este triénio, o investimento feito pela PT em II&D totalizou um montante de 632,6 milhdes de Euros, o
que o posiciona como o maior investimento de II&D do pais, distribuido da seguinte forma:

ﬁIIONTANTE INVESTIDO EM 11&D NO TRIENIO (MILHOES DE EUROS)

2009

2010

2011
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O modelo de lI&D utilizado na PT visa ser inovador e mobilizador de toda a organizagdo. Para além das
unidades organizativas dedicadas a Investigacdo & Desenvolvimento e das dreas de concretizagcdo dos
projetos, a génese deste novo modelo motiva e integra a iniciativa e a participacao de todos os colaboradores
da Empresa:

@ R

C Tecnologia )

Equipas PT C Organizacdo ) Parcerias
C Mercado )
C Ambiente )

Medicao
Impacto

[ Inovagso j
~__

Conhecimento Avaliacdo Selecdo

Implementacao

N /

O Programa OPEN, lancado em 2009 com o objetivo de instituir praticas sistematizadas e uma cultura
orientada a investigacdo e desenvolvimento aplicada, foi consolidado em 2010. Para além de contribuir
para a inovagao tecnoldgica de produtos e servicos, o programa passou a alavancar novas areas de 11&D,
identificando, nomeadamente, novas formas de trabalhar, de estudar e interagir com os clientes, e de
agregar novas funcionalidades e maior sustentabilidade ambiental na oferta ao mercado.

A gestdo das iniciativas de I&D é feita de acordo com o respetivo horizonte temporal:
- Inovacéo Incremental - medidas de curto prazo para melhoria continua
- Inovagéo Planeada - desenvolvimentos de oferta de produtos e servicos a médio prazo

- Inovacéo Exploratéria — andlise das principais tendéncias a nivel tecnoldgico, ecoeficiente e
comportamental, que configuram a evolucéo do sector a longo prazo.

O modelo de Investigacdo & Desenvolvimento e Inovagao da PT estd enquadrado num programa onde
todos os colaboradores sdo agentes e contribuem ativamente para a sua dinamizacao. A par da inovacao
tecnoldgica, os colaboradores tém sido chamados a participar nas dreas organizacionais, processuais,
ambientais e sociais, sobretudo no ambito da inovacdo incremental.
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Inovacédo Exploratdria | Inovacao Planeada Inovagéao Incremental OUTPUTS
4 N Y I Y
Principais Intervenientes: Principais Intervenientes: Principais Intervenientes: - Produtos e Servicos
- Universidades - Areas de Negécio - Colaboradores - Marketing Inovador
- Areas Internas de 1&D - Areas Técnicas - Areas de Negécio - Sustentabilidade
) - . Ambiental
- Parceiros Tecnoldgicos - Fornecedores - Areas Técnicas
. - . . L - Sustentabilidade
- Parcerias Estratégicas - Clientes - Areas de Comunicagdo Social
- Institui¢des de Investigagao
\ L L % \ J

/

1.2. PARCERIAS ESTABELECIDAS PARA INVESTIGACAO & DESENVOLVIMENTO

A PT possui uma rede de parcerias estratégicas com outras empresas e instituicbes de renome
internacional que lhe permite rodear-se de um ecossistema laboratorial baseado em elevado nivel de
conhecimento.

As parcerias que definem este ecossistema relinem competéncias diferentes e dividem-se em:
- parcerias tecnoldgicas;
- parcerias estratégicas;
- parcerias com universidades;

- parcerias com institutos de investigacao.

a. Parcerias Tecnolégicas

No seguimento da estratégia de inovacgao e disponibilizagdo aos seus clientes de servicos de nova
geracdo baseados numa rede cada vez mais abrangente de fibra otica, a PT tem mantido os acordos
com fornecedores de renome internacional, tais como a Corning, a Cisco, a Huawei, a Samsung, a LG, a
ZTE e a Nokia Siemens Networks. Com estes parceiros, foi possivel desenvolver vérias solu¢oes aplicadas
adaptadasao mercado nacional, através da partilha de competéncias e de know-how no desenvolvimento
das mesmas.

b. Parcerias Estratégicas

A PT continuou a estabelecer parcerias estratégicas para o assegurar da partilha das melhores praticas a
nivel internacional e para a colaboracdo em projetos de inovagao, com operadores de referéncia neste
sector. Neste ambito, a PT e a Singtel, operador lider em Singapura, mantiveram uma participagao
conjunta em iniciativas para a partilha de conhecimento, benchmarks e boas préticas, ao nivel operacional
e comercial.
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c. Parcerias com Universidades
Internacionais

A PT tem vindo a trabalhar em conjunto com diversas universidades internacionais, colaborando em
projetos de carater exploratério, como sejam o caso das Universidades Eduardo Mondlane e Carnegie-
—Mellon. Um exemplo deste tipo de parcerias é a participacdo no programa Carnegie-Mellon Portugal,
em que a PT é o parceiro industrial de referéncia.

Projetos desenvolvidos com universidades:

- SENODs - Cyber-Physical Systems Technologies for Energy-Optimized Data Centres — Este
projeto, baseado em tecnologias de sistema cyber-fisicas, tem como objetivo enderecar os
desafios de eficiéncia energética dos Data Centres. A solucéo pioneira testada, assente numa
rede sensorial wireless, permitiu identificar pontos de melhoria na gestao da infraestrutura
reduzindo os consumos de energia e o TCO (total cost of ownership);

- TRONE - Trustworthy and Resilient Operations in a Network Environment — durante o ano de
2011, foram alcangados os seguintes resultados no ambito deste projeto: (1) adaptagao de ferra-
mentas para o diagndstico de falhas em sistemas de virtualizacao; (2) desenvolvimento de uma
arquitetura resiliente para monitorizacéo (Fault Intrusion Tolerant Broker); e (3) protdtipo para
mecanismo de virtualizagao hardened, com capacidade para detecéo de intrusao, utilizagcdo de
virtualizacéo recursiva e de componentes confidveis de hardware;

- NeTS - Next Generation Network Operations and Management — com o objetivo de desen-
volver 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).

Ainda no ambito do programa Carnegie-Mellon, a PT colaborou no desenvolvimento e orientacdo de
oito projetos de tese de mestrado com especial foco na area da Seguranca associada ao IPTV, IPv6 e
Mobile Payments, e apoiou adicionalmente mais 12 colaboradores integrados nos respetivos programas
de Mestrado Profissional.

Nacionais

Simultaneamente, a PT tem colaborado ao longo dos anos com as principais universidades nacionais
em diversos projetos de desenvolvimento (Aveiro, Porto — FEUP, Coimbra, Minho, Tras-os-Montes e Alto
Douro, Beira Interior, Lisboa — IST e Faculdade de Ciéncias). Neste ambito, destacam-se as seguintes
iniciativas levadas a cabo durante o ano de 2011:

Areas de comunicacao institucional e marketing

-+ Projeto VERBATIM: desenvolvimento de modulos para processamento automatico de noticias
em lingua portuguesa, através da criacdo de métodos para a extragcdo automatica de citacdes
(diretas e indiretas) e de identificacdo e acompanhamento de tépicos noticiosos para posterior
classificagao automatica de noticias;

- Projeto REACTION: jornalismo computacional com tecnologia de recuperacéo, extracao e
agregacao de informagdo para integracdo e organizagdo de noticias mediante a analise de
conteudos disponiveis online;

- SAPO Listas: construcdo de um recurso linguistico composto por listas de palavras agrupadas
em categorias semanticas fornecendo informacdo léxico-semantica para dar suporte a cons-
trucdo de sistemas de extracao de informacao e de classificacdo de texto.
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Areas de educagio e conhecimento

- Integracdo de LTE nas arquiteturas de redes futuras numa perspetiva de mobilidade:
investigagcao de uma arquitetura de suporte ao LTE com enfoque nos mecanismos e parametros
de QoS e estudos dos processos de gestao de mobilidade definidos pelo 3GPP;

- Advanced Playground & Innovation: criacéo de um portal que permite a agregacéo de
diversas APIs disponibilizadas ndo sé por produtos SAPO, bem como dos seus parceiros e ndo
acessfveis ao publico em geral. O portal ird assim potenciar colaboragdes mais estreitas com
parceiros universitarios que, num ambiente mais controlado, poderiam desenvolver prototipos
de aplicagdes no ambito de diversas disciplinas;

Distribuicao context-aware de conteidos em redes sociais: desenvolvimento de uma
aplicacdo de Context Aware que possibilita a distribuicdo de User Generated Content, baseando-
-se na informacao obtida via Context Broker;

- POLO Il - Intelligent Personal Learning Environment: exploracdo de técnicas e metodolo-
giasderecolha e extracao de informacdo com base no contexto e consequente desenvolvimento
de prototipos onde estas técnicas sdo aplicadas num ambiente de aprendizagem pessoal
(suportado pelo FORMARE);

- Tecnologia WEB: aplicacdo de novas solucdes a contextos educativos, materializada no
lancamento do projeto SAPO CAMPUS, possibilitou a aproximagéo dos servigos da nova Web 2.0
(blogs, videos, fotos, wiki, Messenger e widgets) de conceitos de PLE — Personal Learning Environment.

Area da satide e combate ao isolamento

- Projeto DoctorMobile: desenvolvimento de um sistema de monitorizacdo de doentes com
dor crénica, com recurso ao uso de smartphones, através da recolha de informacéo periddica
sobre o estado dos pacientes e geracdo automatica de mensagens de alerta para médicos e
pacientes.

- Projeto iNeighbour TV: fomento do uso de redes sociais aplicadas a contextos de consumo da
populacéo sénior e as suas necessidades de informacao (p.ex. contelidos sobre satde), tendo
por base a oferta das novas solugoes tecnoldgicas do MEO - Presentation Framework.

Area do empreendedorismo

« No intuito de promover uma aproximagao entre a industria e as universidades, é ainda de
destacar o projeto SAPO Labs, que tem como objetivo fundamental o desenvolvimento de
projetos inovadores na drea da tecnologia, com ambiente de incubacéo de StartUps.

d. Parcerias com Institutos de Investigacao

Para consolidar a exploracdo de novas oportunidades no longo prazo, a PT possui ainda diversos
protocolos estabelecidos com varias instituicdes de investigacao, tais como o INESC (Porto e Coimbra),
o Instituto de Telecomunicag6es e o Instituto Pedro Nunes. Através destes protocolos, procura aproximar
as suas areas de negdcio aos institutos de investigacdo, garantindo assim o desenvolvimento de projetos
ligados a otimizagdo, integracao e seguranca de rede, desenvolvimento de sistemas multimédia IP,
criacdo de novas plataformas para exposicédo e criacdo de servicos cloud e de comunicacdo entre
maquinas.

Adicionalmente, a PT Inovacédo, enquanto associada fundadora do Instituto de Telecomunicacdes, tem
financiado um leque alargado de projetos, dos quais destacamos o desenvolvimento de projetos na
area de Context Aware, Saude, Cloud e Machine-to-Machine.
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1.3.DESTAQUES DE PROJETOS DE INVESTIGACAO APLICADA AO LONGO DO TRIENIO

Servicos e funcionalidades na plataforma de IPTV - MEO

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

- Aumento do leque de canais interativos (como o Canal Q e o Secret Story);

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

- Aplicagdo gratuita que permite aos clientes controlar o MEO com o seu equipamento portatil - MEO Remote;

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

Servi¢os multiplataforma

- Lancamento do MEO Online, que estende o acesso de televisao MEO a qualquer computador com acesso
de banda larga, designado por MEO GO;

- 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 Ecoeficientes

+ Primeiro cartdo SIM no mundo com caracteristicas ecolégicas;
- Disponibilizou o Samsung Blue Earth, um telemével recarregével por painéis solares.

Servicos Ambiental e Socialmente responsaveis

- Solugbes cloud computing com forte potencial de aumento de produtividade e eficiéncia das empresas
clientes, contribuindo para poupangas 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
solugdes para o mercado portugués;

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

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

- Solugbes de formacao em ambiente 3D;

- Ofertas comerciais costumizadas a PMEs : Office Box Cafés e Restaurantes e Office Box Médicos e Clinicas;
Office Box solugdes para retalho.

- Servico de gestao de frotas que possibilita a localizacao de veiculos através da recolha de informacao
georreferenciada. Esta solucdo conta com um servico opcional inovador e exclusivo no mercado que
permite aos gestores de frota extrairindicadores que Ihes possibilitem implementar accdes de ecocondugéo.

Infraestrutura de Rede

- Otimizacdo de rede nos aspetos de qualidade de servico e mobilidade inter-tecnologia;

- Desenvolvimento de solucdes de autenticacdo, seguranca, identidade e privacidade em redes de
telecomunicagdes de nova geragao;

- Solugbes de cloud computing no ambito dos servicos (Saa$S) e das plataformas (PaaS);

- Desenvolvimento de solucdes de Content Delivery e interatividade para plataformas de TV.
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Data Centre Sustentavel - um dos maiores da Europa

A PT lancou o projeto de constru¢cao de um novo data centre, um dos maiores da Europa, com mais de 45
mil m2e uma capacidade de instalacdo 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 infocomunicagao.

O novo data centre terd um nivel de eficiéncia que permitira gerar emprego direto e indireto a cerca de
1.400 pessoas, poupar dinheiro em alimentacéo e climatizacdo do espaco e poupar 144 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 ventilagdo Free Cooling - que utiliza as baixas temperaturas externas como método de auxilio
a refrigeracdo do data centre;

+ Monitorizacao de héabitos de consumo permite a selecdo do tarifario mais adequado;

« Utilizacdo de iluminagao através de LEDs.

1.3.3. Mercado | Eficiéncia relacional

Foram lancados varios projetos estruturantes no sentido de melhorar a eficiéncia e eficicia relacional da
organizacao. Alguns destes projetos produziram ja resultados significativos durante o triénio. A este nivel
sao de destacar:

Projetos

PT Cliente:

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

CRM - Customer Relationship Management:

Solugao de CRM costumizada, que permite atingir melhorias na qualidade de servigo, otimizar a eficiéncia
na interacdo com o cliente, intensificar o enfoque comercial e alavancar o conhecimento das necessidades
dos clientes (cross-selling, captacéo e fidelizacdo de clientes);

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

FOT-BOT Residencial:

Aumento da eficiéncia na resolucao de avarias dos servicos da rede fixa, através da consolidagdo numa perspetiva
end-to-end da estrutura organizacional, dos processos e do know-how. O projeto 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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Iniciativas de racionalizacdo de consumo de energia e de emissoes de CO,

Sistemas de free cooling:

Reducdo dos consumos energéticos em centrais de pequena e média dimenséo, através de insuflacdo de ar
frio exterior por ventilador de baixo consumo energético, evitando os atuais equipamentos de ar
condicionado;

Aplicacao de tintas frias em armarios técnicos

Aplicacao de tintas frias, constituidas a base de particulas ceramicas, impedindo a absorcdo de calor por
exposicdo solar nos armérios Multiservico exteriores, reduzindo o recurso a fontes externas de
arrefecimento;

Sistemas de iluminagao:

Substituicdo de lumindrias equipadas com lampadas T5 e balastros eletrénicos com regulacéo de fluxo,
com detecao de presenca e ajuste do nivel de luminosidade;

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

1.4. REGISTO DE PATENTES

Em termos de propriedade intelectual, a PT efetuou dois pedidos provisérios de patentes e converteu
quatro pedidos provisérios em pedidos definitivos, sendo dois deles pedidos internacionais de patente
(PCT):

Pedidos provisoérios de patente (PPP):
- "Método de Equalizacdo Nao-Linear do Canal Otico no Dominio da Frequéncia’;

- “Filtro Seletivo de Canais de Televisdo Integrado num terminal de fibra ética”

Conversao de pedidos provisodrios de patente em definitivos:

- “Concentrator for networked sensors and remote meters, supporting diverse network access technolo-
gies with automatic fallback strategies, and sensor access security support” (PCT);

« "Managing Link Layer Resources for Media Independent Handover’, que tem como co requerentes
a Universidade de Aegean e o National Centre for Scientific Research “Demokritos” (PCT);

- “Sistema de informacgao para atendimento ao publico’, que tem como correquerente a UTAD;

- “Componente otico refletivo integrado num terminal de fibra ética”.
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2. ESTRATEGIA DE INCLUSAO E LITERACIA DIGITAL

2.1. AREAS DE INTERVENCAO

A construcdo de uma sociedade mais digitalizada é, na nossa otica, a garantia de um maior acesso a
informacao e, consequentemente, ao conhecimento — condicdo indispensavel ao progresso e a
promocao de uma cidadania mais responsavel.

No dmbito da promocao da literacia digital e do acesso ao conhecimento, a PT tem focado a sua atuacao
em trés dreas fundamentais:

ﬁduca;éo

Estamos envolvidos num conjunto alargado de iniciativas em todas as geografias onde atuamos, que visam

promover o acesso a educagdo, a infoinclusdao e a geracdo de talento, utilizando as tecnologias de
comunicacao como alavanca de mudanca e de progresso.

* Rede - Rede Nacional de Banda Larga

* Rede - Ligacdo de escolas em banda larga

* Escolas — Programa e-escola - sensibilizacdo e dinamizacdo de boas praticas no uso de computadores e
contetidos online.

* Formacgéo - em seguranca no uso das TIC

* Formacéo - sobre usar computador e internet

* Formagao - em Empreendedorismo

* Teleaula - adaptada a pessoas com doencas de longa duracéo

* Plataforma de programas educacionais — adaptada ao desenvolvimento de projetos

* Formagao musical - integracao social de inadaptados

/

@adde

Somos pioneiros na introducao de solucdes-piloto que estreitam a relacédo entre médico e paciente, que
eliminam o fator geografico como elemento de discriminacédo social no acesso aos cuidados de satide e que
introduzem novas valéncias de diagndstico, acompanhamento clinico e de simplificacédo de processos.

* Telemedicina - gestao de consultas e doentes online

* Teleconsulta - consulta remota com voz e imagem

* Teleassisténcia — servico para idosos em situacao de isolamento
* Acompanhamento remoto de recém- nascidos prematuros

* Portal de Saude - contetidos sobre satide

\_ /

mcluséo digital

Inclusao digital - garantir a igualdade de acesso as TIC tem sido uma prioridade da PT. As iniciativas que a
Empresa tem vindo a desenvolver sdo tao variadas que vao desde disponibilizar uma rede a nivel nacional,
garantir servico a qualquer cidadéo independentemente da area geografica em que este se localiza, até aos
produtos e servicos dedicados a cidaddos com necessidades especiais

* Servigo Universal — Servigo telefénico para todos
* Rede - Rede Nacional de Fibra Otica- FTTH

* Disaster Recovery — Planos de emergéncia para catastrofes

* Planos de precos — Adaptados a desempregados e reformados

* Servicos — Adaptados a pessoas com necessidades especiais

* Equipamentos — Design inclusivo

K‘Fundraising - Melhorar a satide de criancas doentes e carenciadas
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Para a efetiva implementacdo da estratégia adotada, a PT conta com as sinergias desenvolvidas através
da colaboracéo de entidades especializadas. O modelo de intervencdo que tem seguido obedece a
atuagdo nas seguintes vertentes:

/

~

Sistemas de

Redes Equipamentos N N
informacéao

Servicos Contetdos Comportamentos

ONGs e outras - . "
Fornecedores Universidades Clientes Sociedade em geral

instituicoes

2 v v v v /

A generalizacdo do uso das tecnologias de informagao e comunicacao, a crescente oferta de solucoes e
servicos em banda larga, bem como os programas de apoio a comunidade e a grupos de cidadéos com
necessidades especiais, constituem exemplos do envolvimento da PT na construgao da Sociedade da
Informacao e do Conhecimento.

A aplicagao das novas tecnologias e, em concreto da nova rede de fibra 6tica, ao universo da educacéo,
da saude e da inclusdo digital, possibilita a criacdo e utilizagdo de solugdes que promovem a
sustentabilidade social.

Facilitar o acesso ao conhecimento é fundamental para a PT como valor ético, cultural, social e
economico.

Assim, no ultimo triénio, o investimento das iniciativas PT para a dinamizagéo e promocao da sociedade
da informacao ascendeu ao valor de 283 milhdes de Euros, divididos da seguinte forma:

mVESTIMENTO NA PROMOGAO DA SOCIEDADE DE INFORMAGAO (MILHOES DE EUROS EM CADA AN&

= =
oo
(oo o

\_
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mVESTIMENTO NA PROMOGAO DA SOCIEDADE DE INFORMAGAO (% POR AREA EM CADA ANO)

o G e
@mo e s
e e s

[7 SAUDE E SEGURANGA 1] EDUCACAO E CONHECIMENTO NECESSIDADES ESPECIAIS [ BANDA LARGA

N /
~

/

Mais informacdes sobre este tema em
http//www.telecom.pt/InternetResource/PTSite/UK/Canais/Sustentabilidade/knowledge_society/digital_inclusion/.

3. INCLUSAO DIGITAL

Portugal é um dos paises europeus com melhores infraestruturas de acesso a banda larga, fixa e movel,
a Internet e a servicos de televisao, acessiveis a partir de vérios equipamentos: telemovel, televiséo, PC,
tablet, etc.

A PT tem contribuido fortemente para esta realidade, ja que, sendo lider nas vérias plataformas de
acesso a Internet em banda larga, tem mantido um elevado nivel de investimentos no upgrade da rede
e no langamento de servicos adaptados aos vérios perfis de consumidores. E isso, por sua vez, tem
contribuido para o crescimento acelerado dos utilizadores e da utilizagcdo que cada um faz destas novas
tecnologias de informagédo e comunicacéo.

Atualmente, Portugal é o sexto pais da UE 27 com uma maior taxa de penetragdo da banda larga acima
de 10 Mbps na populacao, estando acima da média europeia.
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ﬁENETRACAO NA POPULAGAO DE BANDA LARGA = 10 MBPS NOS ESTADOS MEMBROS DA UE (A 1 DE JANEIRO DE 2011)

PORTUGAL E O 6° PAIS DA UE 27 COM MAIOR TAXA
DE PENETRACAO DA BANDA LARGA NA POPULAGAO

9% da populacdo
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Nota: Dados de Austria de 1 de julho de 2009 (dltimos dados disponiveis).
Fonte: COCOM, DG INFSO, Comissao Europeia, junho de 2011.

De semelhante forma, Portugal é dos paises com maior percentagem de clientes, residenciais e ndo
residenciais, com banda larga movel ativa.

ﬁENETRA(AO NA POPULAGAO DE BANDA LARGA MOVEL ATIVA NOS ESTADOS MEMBROS DA UE ( 1 DE JANEIRO DE 2011)
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Nota: Nao ha dados disponiveis para Franca.
Fonte: COCOM, DG INFSO, Comissao Europeia, junho de 2011.

Nos ultimos 10 anos, a percentagem da populagéo portuguesa com acesso a Internet tem crescido de
forma bastante acentuada. Enquanto no ano de 2000, menos de 10% dos agregados familiares tinham
acesso a Internet, atualmente quase 60% dos agregados tém ja acesso a Internet, tanto a fixa, como a
banda larga.
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6ENETRA§I~\O DA INTERNET EM AGREGADOS FAMILIARES \
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Fonte: EUROSTAT.

ﬁENETRAng DA INTERNET NA POPULAGAO \
50
INTERNET
40 | MBANDA LARGA (TOTAL) /
CABO + FIBRA OTICA + BANDA LARGA / .

30 I FIBRA OTICA + BANDA LARGA MOVEL
BANDA LARGA MOVEL (UTILIZADORES ATIVOS) /

20 B /

% da populagao
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/

Nota: Utilizadores ativos de banda larga movel refere-se a clientes que podem aceder a Internet em banda larga mével e que fizeram pelo
menos uma ligagdo de acesso a Internet no Gltimo més do trimestre de reporte.
Fonte: ANACOM.

Ainda relativamente a incluséo digital, tem-se igualmente verificado um aumento da taxa de penetracéo
da Internet em todos os escaldes etérios, independentemente do nivel de escolaridade.

Denota-se uma elevada taxa de penetracéo da Internet junto dos jovens (entre os 80 e 0s 95% para 0s
varios niveis de escolaridade). Para este facto, é de salientar o Programa e-Escolas ao qual a PT se associou
através da sua operadora moével —a TMN -, distribuindo mais de 780 mil computadores portateis com
ligacdo a banda larga mével a precos subsidiados (25% do valor de mercado).

De igual forma, a penetracao da Internet no escaldo que abrange pessoas entre os 55 e 0s 74 anos de
idade tem também vindo a aumentar. Em 2011, a percentagem da populagdo entre 0s 55 e 0s 74 anos
de idade que utilizavam a Internet cifrou-se nos 10% entre aqueles com pelos menos o 3.2 ciclo, 77% nas
pessoas com o ensino secundario, e de 85% entre a populacdo com o ensino superior.
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NTILIZADORES DE INTERNET, POR ESCALAO ETARIO E NIVEL DE ESCOLARIDADE COMPLETO
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N /

Nota: Dados referentes ao 1.° trimestre de cada ano.
Fonte: EUROSTAT.

A utilizacao generalizada da Internet entre os vérios escaldes etérios da populacao tem permitido, de um
modo geral, facilitar a vida dos cidadaos portugueses. Exemplo disso é a crescente adeséo a submissao
das declaracdes de Imposto de Rendimento sobre Pessoas Singulares (IRS) através dos servicos eletrénicos.
Em 2010, cerca de 4,2 milhdes de pessoas (aproximadamente 42% da populagdo nacional) submeteram
a sua declaracao de IRS pela Internet, um aumento na ordem dos 740% face ao ano de 2003.
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mﬁ DE DECLARAGOES DE IMPOSTO DE RENDIMENTO SOBRE PESSOAS SINGULARES (IRS) SUBMETIDAS PELA INTERNER
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Fonte: Direcdo Geral de Impostos

A atuacéo da PT em prol da melhoria da e-saude, criando solucdes tecnoldgicas que ajudam a melhorar
0s servicos de saude e, consequentemente, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida dos
pacientes, tém igualmente contribuido para a colocacdo do pais num nivel cimeiro em relacdo a Europa
no que se refere ao perfil de e-salide de hospitais.

ﬁERFIL DE E-SAUDE DE HOSPITAIS DE CUIDADOS AGUDOS (%, 2010) \

- . Conectados externamente
Estratégia empresarial de
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fornecedores externos

Registo Eletrénico de
Doentes unificado
partilhado por todos
os departamentos

Troca de resultados de
laboratério com
fornecedores externos

Utilizagdo de sistema de
arquivo e comunicagoes
de imagens

Troca de informacéao de
cuidados clinicos com
fornecedores externos

e-Prescricao

Telemotorizagdo Sistema integrado para
\\ e-Referéncia (eReferral)

/

Nota: UE27+3 refere-se aos Estados Membros da UE27 juntamente com a Crodcia, Islandia e Noruega.
Fonte: eHealth Benchmarking Ill, Commissioned to Deloitte by DGINFSO, European Commission.

1 40 PORTUGAL TELECOM | RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011



Em suma, vivemos num 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 informacdo a uma velocidade de 400 Mbps ndo é apenas mais uma evolucéo na
industria — é uma alteracdo de paradigma com repercussdées no nosso dia a dia: em casa, na escola, na
salde e nos estilos de vida.

A ambicdo da PT consiste em continuar a ter um papel ativo nesta mudanca, dinamizando a literacia
digital e 0 acesso ao conhecimento, que considera serem pilares complementares e fundamentais para
uma sociedade mais sustentavel.

3.2. ACESSO E SERVICO PARA TODOS

Como maior operador de telecomunicacdes em Portugal, uma das preocupagdes centrais da PT consiste
em garantir o acesso a servicos de telecomunicacbes ao maior numero de pessoas possivel,
independentemente das suas capacidades motoras, localizacdo geogréfica ou condi¢do social. Neste
sentido, a PT tem garantido a disponibilizacao de servicos e planos de precos ajustados a todos os perfis
de clientes.

A nivel nacional, a PT disponibilizou os seguintes postos publicos com servico telefénico e/ou de Internet:
- Postos publicos - 26.433
« Postos publicos com acesso a Internet — 62 (37 dos quais em Lojas de Postos Publicos)
- Postos publicos na via publica acessiveis a utilizadores com necessidades especiais de mobilidade - 313
+ Postos publicos em locais considerados de especial interesse social pelo regulador — 2.386
KPostos publicos instalados em lugares com menos de 1.000 habitantes — 9.941 /

No ambito da prestacao do servico universal, a PT continuou a garantir o acesso aos servicos de
telecomunicag¢des a comunidades de menor poder aquisitivo e/ou geograficamente mais afastadas dos
grandes centros, garantindo que todos os cidadaos podem aceder a um conjunto basico de servicos de
interesse geral independentemente da sua localizagéo e/ou perfil de consumo.

Para situacdes de falta de servico por via de atos de vandalismo, catastrofes naturais (inundagdes, incéndios)
ou outras situagoes, a PT dispde de um conjunto de planos de contingéncia que poderdo ser acionados,
garantindo no mais curto espaco de tempo a reposicao do servico em condigbes aceitaveis.

Nos programas visando a acessibilidade as tecnologias de informacéo e comunicacdo por instituicbes e
organismos que estatutariamente trabalham na éarea da deficiéncia, ou por cidadaos com necessidades
especiais, a PT da continuidade ao desenvolvimento e disponibilizacao de uma variedade de produtos e
servicos (Solugdes Especiais fixo e moével) 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;

- Disfuncado Neuromotora;
« Audicdo.

A composicao destas solugdes requer adaptacdes orientadas de acordo com cada necessidade identificada
onderé ser encontrada em http://www.lojapt.pt/PT/Pages/SolucoesEspeciaisPT_Visual.aspx /
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4.INOVACAO PARA GARANTIR SUSTENTABILIDADE SOCIAL

O acesso as Tecnologias de Informacdo e Comunicacao e as competéncias para a sua utilizacdo sao
fatores diferenciadores nas oportunidades sociais e, consequentemente, da maior importancia na
atualidade. Sdo um instrumento poderoso de incluséo social e profissional que abre novos horizontes a
economia e ao ambiente.

A PT dirige os seus programas de investigagao, desenvolvimento e inovacédo a identificagdo de solugcdes
que contribuam para a afirmagao de uma cidadania moderna, informada, consciente e responsavel.

As solugdes identificadas ao longo do ultimo triénio orientam-se quer para o universo da sociedade em
geral, dos seus clientes e utilizadores, quer para o universo dos seus colaboradores e, em ambito mais
alargado, incluindo as suas familias.

A responsabilidade social da PT leva-a a colocar a inovacgdo ao servico das pessoas com necessidades
especiais desenvolvendo para cada caso uma solucéo - equipamento, software e servicos (solucoes
especiais) — adaptada a deficiéncia, incapacidade ou limitagdo de cada pessoa.

-

|J

+Visao; - Equipamento; Parcerias com entidades
- Fala-comunicagao; - Software: credenciadas

- Cognicao; - Servicos. e especializadas.

- Disfuncao Neuro-motora;

- Audicao.

L

K |
_

No ambito da inovacdo ao servico da populacdo com necessidades especiais,
destacamos as seguintes soluges:

- Teleaula - destinada a criangas ou jovens impossibilitados da frequéncia fisica das aulas por se
encontrarem em situacdo de doenca internadas em hospital, em convalescenca ou em trata-
mento prolongado;

- Call Centre para surdos — Centro de atendimento para pessoas com surdez onde o atendi-
mento é efetuado em lingua gestual portuguesa;

- Equipamentos adaptados a comunicacao aumentativa — destinado a pessoas com doengas
do foro neurolégico ou deficiéncia degenerativa.
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4.2. SOLUGCOES DIRIGIDAS A PESSOAS SENIORES EM SITUACOES DE ISOLAMENTO
E/OU DE DOENCA PROLONGADA

sistema centralizado para organizagcdes de apoio a seniores,

com programacao integrada de visitas domicilidrias e de voluntdrios, ficha clinica de saude dos

utentes, calendarizacdo de tratamentos, entre outros, permitindo por um lado a eficiéncia dos

recursos alocados aos domicilios, e por outro garantindo a qualidade de servico prestada aos utentes.

com o objetivo de combater o isolamento e proporcionar maior seguranga aos

seniores, foi criada uma solucdo de teleassisténcia — servico de apoio médico telefénico perma-

nente suportado por um telefone que permite, em caso de urgéncia, entrar em contacto direto

com os servigos de assisténcia 24h por dia durante os 365 dias do ano.

desenvolvimento de um portal SAPO com contetidos e servicos dedicados

e direcionados para a vida ativa do segmento sénior. Apresenta resultados bastante positivos,
contando j& com mais de 700 pessoas registadas e cerca de 650 mil visitantes.

4.3. E-SAUDE | SOLUGOES DIRIGIDAS A POPULAGCAO EM GERAL NA AREA DA SAUDE

plataforma eletronica que permite efetuar consultas a distancia com som e
imagem, evitando deslocacdes dos doentes e que naturalmente aproxima os doentes dos seus
médicos. Esta solucdo ja foi adotada, por exemplo, entre hospitais em Portugal e hospitais de
Cabo Verde e S. Tomé e Principe.

E um servico pioneiro a nivel mundial, desenvolvido pela PT, que permite aos pais
dos bebés que se encontram nas salas dos cuidados intermédios ou intensivos dos hospitais,
equipados com este sistema, um contacto permanente com os seus filhos a partir de qualquer
local, ou pafs, em que disponham de acesso fixo ou moével a Internet.

4.4. SOLUCOES DIRIGIDAS A ASSEGURAR COMUNICACOES SEGURAS AS CRIANGAS
E JOVENS

novo servico que implica que os pais das criangas definam os nimeros de telefone
que podem contactar com os seus filhos. Direcionado para a crescente apeténcia deste
segmento por comunicagdes moveis, centrando o seu servico nas preocupagdes em termos de
seguranca e controlo de custos dos pais e encarregados de educacéo.
Canais de contetdos especificamente dirigidos a criancas e com guides
de boas préticas de utilizacdo dos meios online.
programa de sensibilizagdo dos jovens e professores para o uso
seguro dos meios de comunicagao online em termos de prote¢do dos equipamentos, privaci-
dade dos dados pessoais e da utilizagdo adequada de contetdos. Este programa estd a ser
efetuado nas escolas bésicas e secundérias ao longo de todo o pais e conta com o voluntariado
da PT com o Programa Escola Segura da Guarda Nacional Republicana.
Identificagdo e divulgacdo (online) de guides de boas praticas de utilizagdo de
cada um dos equipamentos e/ou servi¢os disponibilizados pela PT.

4.5. SOLUCOES DE SEGURANGA PARA A POPULAGCAO EM GERAL

aplicacéo de navegacédo para smartphones, que transforma o telemdével num verda-
deiro navegador. O tmn drive proporciona o acesso a milhares de pontos de interesse, com
mapas de Portugal (inclui ilhas) gratuitos.
Permite partilhar a localizagcdo de uma pessoa e saber em tempo real através do telemovel
ou PC onde se encontram os filhos, amigos ou outras pessoas com quem queira interagir.
Permite localizar e bloquear o seu carro a distancia, receber alarmes, acionar o
botéo de alarme e acesso a uma linha telefénica de emergéncia (acidente e roubo).
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- SPOTYAD: servigo inovador que coloca a disposicdo dos anunciantes a possibilidade de promo-
verem junto dos clientes do servico moével da PT, de uma forma facil e répida, os seus produtos,
através do envio de SMS de varias promocoes e descontos das suas marcas preferidas.

- Criacao de um laboratério de ideias, designado por OPEN: tem por objetivo incentivar uma
nova cultura junto dos colaboradores e envolvé-los na identificagdo de novas oportunidades de
melhoria para o mercado, para o ambiente e para a sustentabilidade dos negdcios.

« Linha de apoio aos estudos de filhos de colaboradores com menores rendimentos fami-
liares: esta linha comtempla a subsidiacdo dos estudos e/ou dos equipamentos informéaticos
com acesso a Internet.

- Apoio ao empreendedorismo através do patrocinio ao MOVE: Move é uma Instituicdo Sem
Fins Lucrativos (ISFL), fundada maioritariamente por alunos universitarios portugueses, com o
objetivo de promover o desenvolvimento econdmico em paises emergentes, através da
formacao das pessoas e atribuicdo de microcrédito. O projeto desenvolve-se em Portugal e
também nos paises onde a PT tem empresas participadas.

5.INVESTIMENTO CORPORATIVO NA COMUNIDADE

O investimento corporativo na comunidade da Portugal Telecom tem como premissa fundamental o
respeito pelos valores das sociedades onde estd inserida e baseia a sua atuagdo no compromisso de
contribuir para a melhoria das condi¢des de vida de todos, nomeadamente através de programas de
sensibilizagdo para inclusdo social, escolar e profissional e a inerente promocdo do conhecimento, da
saude, da seguranca de pessoas e bens e do ambiente.

A resposta ao compromisso de intervencédo social e de apoio corporativo a comunidade por parte do
Grupo é concretizada, no plano externo, através das suas marcas comerciais e através da Fundacao PT, que
ao longo do ultimo triénio fizeram um investimento na sociedade de 13,8 milhdes de Euros.

Esta atuacao é fundamentalmente dirigida para as faixas da populacao mais carenciada, e, entre estes, para
as criangas, jovens e seniores.

Este investimento, manteve-se em patamares idénticos ao longo deste triénio.
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GEPARTI(;IT\O DO INVESTIMENTO TOTAL EM CADA ANO DO TRIENIO

2009

2010
2011

N /

GEPARTICI:\O DO INVESTIMENTO TOTAL DO TRIENIO ENTRE A FUNDAGAO E AS MARCAS COMERCIAIS

MARCAS COMERCIAIS  11%

FUNDACAOPT  89%

\_

GEPARTICAO DO INVESTIMENTO POR TIPO DE APOIO EM CADA UM DOS ANOS DO TRIENIO
ACOES DE CIDADANIA .
PRODUTOS E SERVICOS
ACOES DE CIDADANIA
VOLUNTARIADO
AGOES DE CIDADANIA
CASH

\_

A incluséo digital e a salvaguarda da cultura da cultura e patriménio nacional tém ocupado os maiores
niveis de investimento na comunidade.

/

2009 172010 2011

A salde e a educagdo sdo as areas que tém merecido cada vez mais atencao, ja que sdo alavancas
fundamentais para uma melhor insercdo social e profissional dos cidaddos carenciados e/ou com
necessidades especiais.

/"ENAS SEGUINTES AREAS INTERVENGAO, AO LONGO DO TRIENIO

INCLUSAO DIGITAL
EDUCAGAO
SAUDE

CULTURA E PATRIMONIO

APOIOS MECENATICOS
(INCLUI AMBIENTE)

VOLUNTARIADO

N /
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ﬁEVOLUCi\O EM CADA AREA DE INTERVENCAO ASSUMIU O SEGUINTE PERFIL AO LONGO DO TRIENIO:

T — 1 INCLUSAO DIGITAL

/ CULTURA E PATRIMONIO
B APOIOS MECENATICOS (INCLUI AMBIENTE)

I VOLUNTARIADO
W EDUCACAO

\ SAUDE
e————

\ 2009 2010 2011 j

Nota: A PT é membro do London Benchmark Group e procura avaliar o impacto da sua intervencao social de acordo com a respetiva
metodologia.

5.2. AREAS DE INTERVENGCAO

Os campos de atuagao em que a PT se concentra relacionam-se fundamentalmente com as areas onde
tem competéncias. Acredita que através delas contribui para valorizar a sociedade em geral, valorizando
0 acesso aos servicos de telecomunicacgées, o conhecimento e a cultura de cidaddos ou organizacdes
que 0s representem e assistam, e que se encontrem em situagdo de caréncia ou que sejam portadores
de deficiéncia.

~

Soluges de telecomunicagédo para cidadaos com
necessidades especiais

Colocagéo da tecnologia de videoconferéncia ao
servico do ensino escolar

Disponibilizagao de solug¢des de videovigilancia
e telemedicina a unidades de saude

Colocacéo dos colaboradores da PT em acdes de
voluntariado

/|ll|\

/

A PT acredita ser importante estabelecer parcerias estratégicas com outros atores do sector e trabalhar
lado alado com organizagdes sem fins lucrativos de forma a compreender de forma clara as necessidades
existentes.

Parceiros tecnolégicos — a PT e Qualcomm tém trabalhado em conjunto para melhorar e aumentar a
mobilidade do portfélio dedicado a cidadaos com necessidades especiais. Em conjunto com hospitais
portugueses e clinicas de reabilitacdo, esta parceria concentrou-se essencialmente nos utilizadores com
paralisia e paralisia cerebral.

ONGs — Durante mais de 20 anos, a PT tem trabalhado lado a lado com organiza¢ées ligadas a pessoas
carenciadas, com necessidades especiais e/ou portadoras de deficiéncia, para identificar as melhores
solugdes no sentido de garantir servicos adequados a todos.
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5.3. FUNDAGAO PT (Detalhes em http://fundacao.telecom.pt)

AFundacao PT é uma instituicao sem fins lucrativos de utilidade publica e cuja missao é contribuir para o desenvolvimento da sociedade
apoiando pessoas e ou instituicdes. As iniciativas de intervencdo na comunidade da Fundacéo PT,em 2011, envolveram 3,8 milhdes de
Euros, distribuidos pelas seguintes dreas de intervencao, desenvolvimento de solugoes de apoio e respetivos destinatarios e beneficidrios:

Combate a mfoexclusao (1,37 mllhoes de Euros)

Equipamentos, plataformas e servicos adaptadosa Organiza¢des de apoio a cidaddos carenciados e/ou  Diretamente 3.669 cidadaos - ou seja, cerca de
pessoas com necessidades especiais relacionadas  portadores de deficiéncia ou diretamente a cidaddos 1 em cada 3.000 residentes a nivel nacional;
com incapacidades ou deficiéncias: com estas caracteristicas. Indiretamente, mais de 45 organizacoes.

- Visdo

- Fala

- Cognigao

- Disfungao Neuromotora
- Audicao

Educacao (0,43 milhdes de Euros)
Equipamento, plataforma informatica e servico Centros de Ensino Especial e Hospitais onde se 23 alunos em situacao de internamento hospi-
adaptados a lecionar através de Teleaula. encontrem cidaddos com dificuldade de mobilidade talar prolongado.

do de doenca prolongada.

Equamentos informaticos (PCs) reaproveitados e Instituicdes de ensino em Portugal e em Paises de  Doados 768 equipamentos a 43 instituicdes de
reciclados por voluntérios PT. expressdo portuguesa, com caréncia de equipamentos  ensino em Portuga.
informaticos

Doados 215 equipamentos a instituicoes de
ensino de Timor, Guiné e Mocambique.

Preparacdo e implementacéo de um curso de Alunos e professores das unidades escolares de 63 estabelecimentos de ensino
sensibilizacdo a boa utilizagao do TIC por parte dos ensino Basico e Secundario de todo o pais. 10.243 alunos

menores de idade - protecdo de menores face a
conteudos perniciosos, a seguranga e a privacidade
dos equipamentos e da identidade pessoal.

Acesso a servicos de elevada performance e Universidades e outras instituicbes com investiga- 6 bolsas com projetos de investigagao.
fiabilidade e bolsas de investigacao. dores na érea da inclusao.

Recolha e distribuicdo de livros relacionados com  Institui¢cdes nacionais e internacionais, responsaveis  Recolhidos e enviados 18.990 livros para insti-
literatura portuguesa. por cidadaos carenciados. tuicdes em Timor; e,

Os voluntérios PT receberam formacéo prévia para

L . 131 voluntarios.
participarem como monitores.

1.080 livros para instituicdes nacionais.

Saude (0,36 m|Ihoes de Euros)

Equipamento e servicos para acompanhamento Hospitais e familias com recém nascidos prematuros. 172 familias. *

remoto de recém nascidos prematuros e que
necessitam de permanecer no hospital.

*estimativa

Plataforma eletrénica e contetidos para gestao Portal online “customizavel” por qualquer cidadao. Registados 3.351 utilizadores.
personalizada de informagdes de saude.

Equipamento e plataforma eletrénica adaptadaa  Instituicbes médicas e doentes a nivel nacional e Evita deslocagdes e evacuacao de doentes

telemedicina e teleconsulta. internacional. para localidades distantes. Exemplo: S. Tomé
enviou para Hospitais nacionais menos 60%
de doentes relativamente ao ano anterior.

Solugoes de teleassisténcia e emergéncia para Seniores e organiza¢cdes que apoiam idosos em 296 seniores.
seniores em situacdo de doenca e/ou isolamento.  situagdo de risco.

Protocolos com Universidades e Instituicoes de Investigadores e prestadores de servicos de apoio na 5 novos protocolos.
Investigacao Cientifica na drea da saude. area da saude.

Cultura e patriménio (1,33 milhdes de Euros)

Apoio a conservagdo do patriménio documental e Fundagdes, museus e instituicoes nacionais especiali-  3.628 visitantes.
tecnolégico ligado ao sector e a Empresa. zadas.

Apoios mecenaticos (0,21 milhoes de Euros)

Doacoes a instituicoes de apoio a cidadaos em Instituicdes que recebem e apoiam jovens e seniores 41 instituigoes.
situacoes de manifesta caréncia, especialmente em situagdes de manifesta caréncia.

jovens e seniores.

J
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A PT dispde de vérios programas de voluntariado que tém por objetivo n&o sé apoiar projetos de dreas
carenciadas da comunidade ou do ambiente, mas também motivar os colaboradores e respetivas
familias a participarem em atividades de cidadania.

ﬁOCOS DE INTERVENGAO DO VOLUNTARIADO

Recolha de roupa e distribuicao de comida aos sem-abrigo

Proporcionar experiéncias ludicas a criangas carenciadas

Formacgdo em microinformética e construcao de websites

Acobes de formacao civica e ambiental

KLJ&J&/&J&J

Colaboradores podem participar até seis dias por ano em a¢des de voluntariado, sem afetar a assiduidade

_

Globalmente durante o Ultimo triénio, a PT contribuiu para a sociedade nacional e para alguns paises de
expressao portuguesa, entre os quais Timor, Guiné, Cabo Verde, S. Tomé e Principe e Mocambique, com
pelo menos 1.222 voluntdrios, com mais de 8.200 horas de trabalho voluntario e chegou a mais de
30.000 beneficiarios.

@IOLUCAO DO VOLUNTARIADO EMPRESARIAL NO TRIENIO

+365%

19.175

+51%
2310
379 270 573
I
VOLUNTARIOS HORAS DE TRABALHO VOLUNTARIO DESTINATARIOS FINAIS

2009 72010 [ 2011

N /
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Os programas de voluntariado dividem-se de acordo com os horarios em que se executam:

- Voluntariado empresarial — oferece a possibilidade de cada colaborador doar seis dias de
trabalho voluntério, durante o periodo de horéario normal de trabalho, sem que isso afete a
respetiva retribuicdo e/ou assiduidade;

Noanode 2011,573 Voluntérios PT prestaram aproximadamente 4.354 horas de trabalho
voluntario a um conjunto de 115 instituicdes (escolas, IPSS e outras institui¢ées de apoio
a pessoas socialmente carenciadas), tendo sido beneficiado um universo de cerca de
19.175 destinatérios diretos.

- Voluntariado em familia — organizado em horérios de tempos livres conta com a participacdo de
colaboradores e seus familiares.

Em 2011, participaram cerca de 927 voluntarios em 5 iniciativas de voluntariado social e
ambiental.

a N

VOLUNTARIOS HORAS DE TRABALHO VOLUNTARIOS EM N.c DE INICIATIVAS
EMPRESARIAIS VOLUNTARIO FAMILIA

\ /

Programa Aurora - Voluntariado empresarial

O Programa Aurora é um banco de horas de voluntariado empresarial que permite aos
colaboradores do Grupo PT participarem em projetos de desenvolvimento social, até 35 horas
por ano durante o hordrio normal de trabalho. Pelo nimero de horas envolvido, este é um
programa Unico no campo do Voluntariado Empresarial, e que permitiu a Fundacéo PT levar a
cabo as seguintes iniciativas:

- "Comunicar em Seguranga”.
- Aprender a Empreender: Programa da Junior Achievement Portugal.

- Programa Braco Direito: [gualmente organizado pela Junior Achievement Portugal, é dirigido a
alunos do ensino secundério e pretende proporcionar-lhes o contacto com uma realidade
profissional do seu interesse.

- Acdo Helpo: Nesta acdo foram recolhidos materiais escolares (cadernos, esferograficas, lapis,
borrachas, afias, mochilas, estojos...), escovas e pastas de dentes, mantas tipo polar, livros
infantis e juvenis, enciclopédias e diciondrios, jogos didéticos, e chinelos de dedo (tipo havaianas)
destinados a Helpo, ONG que promove programas de apoio continuados, projetos de assis-
téncia, ajuda humanitaria, desenvolvimento comunitério, educacdo para o desenvolvimento e
desenvolvimento humano, em Portugal, Mogambique e S. Tomé.

- Acdo “Esta la Esta bem?”: Contacto telefénico com idosos em situacdo de isolamento social,
residentes na baixa lisboeta, a fim de minimizar a sua soliddo.

- Acdo Pintar Voluntariado: Para assinalar o Ano Europeu do Voluntariado 2011.
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- Acao Feira de Solidariedade Rastrillo: Recolha de fundos para ajudar as criangas e jovens.

- Festa de Natal da Comunidade Vida e Paz: Durante trés dias, é assegurado, 0 acesso a varios
servicos de apoio: espetaculos, vestuario, calcado, balnedrio, cabeleireiro, “loja do cidadéo’,
saude, medicina dentéria, apoio juridico, alimentacao e servido o jantar de Natal a cidadéos sem
abrigo.

- Acdo Giro: Melhoria da qualidade de vida de grupos em risco, enquadrados em zonas social-
mente deprimidas ou em instituicdes de acolhimento.

Nas a¢oes desenvolvidas em 2011 no ambito do programa Aurora, registou-se a participacao de
499 voluntarios que disponibilizaram um total de 3.538 horas de trabalho, tendo sido
beneficiadas 94 instituicdes e cerca de 17.908 destinatarios diretos.

Programa Mao-na-Mao - Voluntariado empresarial

Coordenado pela Fundagédo Portugal Telecom, o “Mdo-na-Mao” — movimento de voluntariado
interempresarial - conta atualmente com a participacéo, a disponibilidade e o empenho das seguintes
empresas: Allianz, BP Portugal, Sacoor Brothers, Cisco, DHL, INOV Inovagao, Jason, Nova Delta, Opway,
SAS, Siemens, Xerox, Prosegur, BNP Paribas, Fundacao PT, PT Comunicacoes, TMN, PT Contact, PT
Inovacao, PT PRO e PT SI.

Este programa estd direcionado para instituicdes privadas de solidariedade social, Misericérdias, bem
como estabelecimentos hospitalares e de ensino que apoiem cidadaos vitimas de exclusao social, e as
suas iniciativas traduzem-se na execucdao de tarefas especificas, comprometendo-se as empresas
signatarias a disponibilizar colaboradores para nelas participarem durante o horério normal de trabalho.

Em 2011, 0 “Mao-na-Mao” desenvolveu as seguintes iniciativas:

- Projeto 8 aos 80: Esta iniciativa beneficiou vaérias instituicdes - Associagao de Futuro Autbnomo;
Obra Nacional da Pastoral dos Ciganos; Legido da Boa Vontade (Porto) e Céritas de Beja -, e
foram realizadas diversos tipos de atividades, entre as quais: pintura de cartazes com as criangas
do Futuro Autdbnomo; recuperacdo de paredes da Obra; distribuicdo de cabazes alimentares na
Legido e acdo de empreendedorismo na Caritas.

- Acgbes 10 Anos: Esta iniciativa realizou-se em duas instituicdes: na Associacao Vitae e na Escola
Ensino Basico da Apelacdo. A primeira agao foi a pintura do patio da associacdo. A segunda agéo,
dividiu-se na pintura da sala de convivio/muro exterior da escola e experiéncias cientificas com
os alunos.

- Conchinhas do Mar: Acdo de Verao na Praia do Tamariz com criangas e jovens que frequentam
o Centro de Reabilitacdo de Alcoitdo, com idades compreendidas entre os 3 0s 17 anos. Em
2011, esta acao beneficiou 20 criancas com deficiéncia neuromotora ou intelectual, tendo
consistido em manhas na praia do Tamariz, passeios e jogos no Parque da Gandarinha, hipismo
e jogos na Aldeia Hipica Fonte Caspolina.

Uma semana nas prisdes: Acdo estruturada em articulacdo com a Direcdo Geral dos Servicos
Prisionais. Foram desenvolvidas atividades diversas, desde a melhoria de espacos, sessdes de
leitura, trabalhos artesanais a visitas online a museus portugueses.

- Um dia a vela: na zona norte do pais foi feita uma aula de vela, um passeio pela ria de Aveiro no
moliceiro da PT Inovagao, jogos tradicionais, pinturas faciais e escultura de baldes. O evento foi
destinado a criancas carenciadas e, juntamente com os voluntarios, participaram na pintura de
trés telas, que foram oferecidas as instituicdes participantes como recordacdo deste dia.

- Acdo ldosos: Iniciativa constituida por trés acdes junto dos idosos com o objetivo de melhorar
as condicoes dos espacos que eles frequentam no dia a dia e proporcionar-lhes alguns
momentos de alegria e lazer dos quais estéo privados normalmente devido a auséncia de acom-
panhamento familiar.
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Em 2011, no conjunto das a¢des desenvolvidas no contexto do Mdo-na-Mao, participaram 75
voluntarios do Grupo PT, totalizando 704 horas de trabalho, e 1.288 de outras empresas que
integram o projeto. Foram beneficiadas 20 Institui¢cdes e 1.256 destinatarios diretos.

Programa Partilhar - Voluntariado empresarial

Programa 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 informéatico e séo
ministradas acdes de formacado a jovens e idosos apoiados por aquela instituicdo. Estdo em curso
contactos com a Santa Casa da Misericérdia para reformulagao desta iniciativa, tal como anteriormente
referido.

Em 2011, no ambito deste programa, estiveram envolvidos 5 participantes, disponibilizando um total de
112 horas de trabalho e tendo um total de 11 beneficidrios.

ﬁrogramas de Voluntariado em Familia (fora horario laboral)

Casa Solidaria
Volta Solidaria
Dar as méaos sem idade

Banco Alimentar

Qude o Ambiente J

PORTUGAL TELECOM | RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011

151






TABELA GRI E
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NATUREZA

sustentabili

INDICADORES

1. ESTRATEGIA E ANALISE

1.1. Declaraééo da pessoa com maior poder de decisdo na organizagdo sobre a relevancia da
ade para a organizagao e a sua estratégia.

1.2. Descri¢ao dos principais impactos, riscos e oportunidades, relacionados com a atividade da Empresa.
2. PERFIL ORGANIZACIONAL

2.1. Denominagéo da organizacao relatora.

2.2. Principais marcas, produtos e/ou servicos.

2.3. Estrutura operacional da organizagdo, incluindo principais departamentos, empresas em
funcionamento, empresas participadas e joint ventures.

2.4. Localizagao da sede social da Empresa.

2.5. Paises em que esta presente e nome daqueles com operagées significativamente relevantes
para as questoes de sustentabilidade abordadas no Relatério.

2.7. Mercados abrangidos.

2.8. Dimenséo da organizagdo relatora, incluindo nimero de colaboradores, vendas liquidas e
quantidade de produtos disponibilizados e servicos prestados.

2.9. Principais alteracbes que tenham ocorrido, durante o periodo abrangido pelo Relatério,
referentes a dimensdo, a estrutura organizacional ou a estrutura acionista.

2.10. Prémios recebidos durante o periodo a que se refere o Relatério.
3. PARAMETROS DO RELATORIO

3.1. Periodo abrangido para as informacgées apresentadas no Relatério.

3.2. Data do ultimo Relatério publicado.

3.3. Ciclo de publicacao de Relatorios.

3.4 Pessoa(s) a ser(em) contactada(s) para esclarecimentos referentes ao Relatério ou ao seu
contetdo, incluindo o endereco eletrénico e o website da Internet.
3.5. Processo para a definicao do contetido do Relatério, incluindo: o processo para determinar a
relevancia, a definicao de questdes prioritarias no é@mbito do Relatério e a identificagdo das
partes interessadas que sejam potenciais utilizadoras do Relatério.

3.6. Limites do Relatério (paises ou regides, produtos ou servicos, departamentos, instalagoes,
joint ventures ou Empresas participadas, bem como outras limitagoes de &mbito especifico).

3.8. Base de elabora¢ao do Relatério no que se refere a joint ventures, empresas participadas,
parcialmente controladas, instalagoes arrendadas, operagoes subcontratadas e outras situagoes
que possam afetar significativamente a comparabilidade entre periodos distintos ou com
Relatdrios de outras organizagoes.

3.9, Técnicas de medicao de dados e as bases de calculo, incluindo hipdteses e técnicas subjacentes as
estimativas aplicadas a compilacao dos indicadores e de outras informagdes contidas no Relatdrio.

3.10. Explicagéo do efeito de quaisquer reformulacdes de informacdes existentes em Relatérios
anteriores e as razoes para tais reformulacoes (por ex. fusdes/aquisices, mudanga do periodo ou
ano base, natureza do negdcio, métodos de medicao).

3.11. Alteragbes significativas, em relagdo a Relatérios anteriores, no dmbito, limite ou métodos

de medicao aplicados.

3.13. Politica e pratica corrente relativa a procura de um processo independente de garantia de
fiabilidade para o Relatério.

4. GOVERNANCE, COMPROMISSOS E ENVOLVIMENTO

4.1. Estrutura de governance da organizagao, incluindo comissées subordinadas ao 6rgao de governance
hierarquicamente mais elevado e com responsabilidade por tarefas especificas, tais como a definicao da
estratégia ou a supervisao da organizacao.
4.2. Indicar se o presidente do dérgao de governance hierarquicamente mais elevado é,
simultaneamente, um diretor executivo (e, nesse caso, quais as suas fungdes no ambito da gestao
da organizagdo e as razOes para esta composicao).
4.3.Indicar, no caso de organizagdes com uma estrutura de administracao unitaria, o nimero de
membros do 6rgdo de governance hierarquicamente mais elevado que sdo independentes e/ou
0s membros nao executivos.

4.4. Mecanismos que permitem a acionistas e colaboradores transmitir recomendagdes ou
orientagoes ao 6rgao de governance hierarquicamente mais elevado.

4.5. Relagéo entre a remuneracéo dos membros do érgao de governance hierarquicamente mais
elevado, dos diretores de topo e dos executivos (incluindo acordos de tomada de decisao) e o
desempenho da organizagao (incluindo o desempenho social e ambiental).

4.6.Processos ao dispor do 6rgéo de governance hierarquicamente mais elevado para evitar a ocorréncia
de conflitos de interesse.

4.7. Processo para a determinacao das qualificacdes e competéncias exigidas aos membros do
o6rgéo de governance hierarquicamente mais elevado para definir a estratégia da organizagéo
relativamente as questdes ligadas ao desempenho econémico, ambiental e social.

4.8. Declaracbes de principios ou de misséo, cédigos de conduta e principios considerados
relevantes para o desempenho econémico, ambiental e social, assim como a fase de
implementacao.

4.9. Processos do 6rgao de governance hierarquicamente mais elevado para supervisionar a forma
como a organizagao efetua a identificagéo e a gestdo do desempenho economico, ambiental e
social, a identificacdo e a gestdo de riscos e oportunidades relevantes, bem como a adeséo ou
conformidade com as normas internacionalmente aceites, cédigos de conduta e principios.

4.10. Processos para a avaliagao do desempenho do 6rgao de governance hierarquicamente mais
elevado, especialmente em relagdo ao desempenho econémico, ambiental e social.

4.12. Cartas, principios ou outras iniciativas, desenvolvidas externamente, de carater econémico,
ambiental e social, que a organizagao subscreve ou defende.

4.16. Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas, incluindo a frequéncia do
envolvimento, por tipo e por grupos, das partes interessadas.

4.17. Principais questées e preocupacées identificadas através do envolvimento das partes
interessadas e as medidas adotadas pela organizagdo no tratamento das mesmas,
nomeadamente através dos Relatérios.

NIVEL DE
REPORTE

T

— =i

; .

T

—_—iH

PAGINA / RESPOSTA DIRETA

12-15

18-24,32,136-140

55

2
5,10-11
2

9-11

81, Relatdrio e Contas (R&C) p. 127, 129, 132-135,
158-159, 227

68-69, 81

25-26

NG g ;

519,24

A maior parte dos dados financeiros relativos a 2010
foram refeitos devido a aquisicao da Oi e ao

PRINCIPIOS UNGC

reconhecimento da Vivo como operacao descontinuada.

Néo se aplica.

Presente tabela.
5

54-55
57-58
56

29, 68,93

60-64

50-53, 56

Os Administradores eleitos sdo avaliados com base

na pluralidade das suas competéncias em gestdo,
englobando critérios financeiros e néo financeiros.
No entanto, nao existem processos especificos
definidos para tal avaliagao.

49-65
58

59
35-43
48-49
m
29
29

29,68,72,87

30-31

1a10
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NATUREZA  INDICADORES NIVEL DE PAGINA / RESPOSTA DIRETA PRINCIPIOS
REPORTE UNGC
Abordagem de Gestao Econémica. 43,45, 71
Abordagem de Gestao Ambiental. ' ) ) T ) 46-48,1 10 1 ‘I 3 7,89
~ Abordagem de Gesto Social - Praticas Laborais e Trabalho Condigno. 45,8688 2,3,4
................................................................................ 154540, 38, o5 :

- Abordagem de Gestéao Social - Sociedade.

48-50, 134-135
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Abordagem de Gestao Social - Responsabllldade do Produto. 45, 48, 76- 80

EC1.Valor econdmico direto gerado, distribuido e acumulado. 23,83,102, 136, 144, R&Cp 127

E EC2. Implicagbes financeiras e outros riscos e oportunidades para as atividades da organizagdo, T 110
devido as alteragdes climaticas.

T R&C p. 163-167

E EC4. Apoio financeiro significativo recebido do governo. T A PT nao recebeu quaisquer apoios do governo.
ASPETO - PRESENCA NO MERCADO
C EC5. Récio entre o saldrio mais baixo e o saldrio minimo local, nas unidades operacionais T 85 1

|mportantes

102

E rocedimentos para a contratacéo local e propor¢ao de cargos de gestao de topo ocupado T A PT ndo tem uma politica de quotizacao que

por individuos provenientes da comunidade local. assuma como principios de recrutamento a

contratacao local e a existéncia um ntimero
minimo de expatriados (com especial relevo para
fungoes financeiras).

ASPETO - Impactos ECONOMICOS INDIRETOS
E EC8. Desenvolvimento e impacto dos investimentos em infraestruturas e servngos que visam T 147
essencialmente o beneficio publico através de envolvimento comercial, em géneros ou pro bono.

EC9. Descricéo e analise dos impactos econémicos indiretos mais significativos, incluindo a sua 32-34,18-. 24 136-140
extensao.

ASPETO - MATERIAS PRIMAS

E EN1. Matérias-primas utilizadas, por peso ou por volume. T 116 7,89
E EN2. Percentagem das matérias-primas utilizadas que sao provenientes de reciclagem ou T 116 7,89
reutilizagao.

ASPETO - ENERGIA

E EN3. Consumo direto de energia, por fonte de energia primaria. T 116-117 7,89
""""""""" T ) 17 7,89
""""""""" T ) 114-115,115 7,89
T C|at|vasl para fornecer produtos e servicos baseados na eficiéncia energética ou nas T 114-115,118 7,89
energias renovaveis, e redugdes de consumo obtidas.
T ) 114,118 7,8,9
T 118 7,89
T O consumo de agua da PT nao afeta nenhum 7,89

recurso hidrico, uma vez que a quantidade de dgua
é pouco 5|gn|ﬁcat|va

C EN10. Percentagem e volume total de dgua reciclada e reutilizada. P Ainda nao é possivel quantlﬁcar a quantldade de 7,8,9
4gua reutilizada.

ASPETO - BIODIVERSIDADE

E EN11. Localizagdo e dimensao dos terrenos pertencentes, arrendados ou administrados pela T 118 7,89
organizacao em dreas protegidas ou de elevado valor para a biodiversidade, ou adjacente as
mesmas.

E EN12. Descricao dos impactos significativos de atividades, produtos e servigos sobre dreas T 119 7,89
protegidas ou de elevado valor para a biodiversidade.

C EN13. Habitats protegidos ou recuperados. T 119 7,89

C EN14. Estratégias e programas, atuais e futuros, de gestao de impactos na blodlver5|dade T 33,119 7,8,9

C EN15. Numero de espécies na Lista Vermelha da IUCN e na lista nacional de conservacdo das N.R. Informagdo nao disponivel. 7,89
espécies, com habitats em areas afetadas por operagées, discriminadas por nivel de risco de

K extingéo. J
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NATUREZA INDICADORES NIVEL DE PAGINA / RESPOSTA DIRETA PRINCIPIOS
REPORTE UNGC

ASPETO - EMISSOES, EFLUENTES E RESIDUOS

E EN16. Emissées de gases com efeito de estufa (GEE), por peso. T 120 7,89
E EN17. Outras emissoes indiretas relevantes de GEE, por peso. T 121 7.8,9
C EN18. Iniciativas para reduzir as emissoes de GEE e redugbes alcangadas. T 114-115,121 7.8,9
E EN19. Emissao de substancias destruidoras da camada de ozono, por peso. T 121 7,89
E EN20. NOx, SOx e outras emissoes atmosféricas significativas, por tipo e por peso. T 121 7,8,9
E EN21. Descarga total de d4gua, por qualidade e destino. T 121 7,89
E EN22. Quantidade total de residuos, por tipo e método utilizado no fim de linha. T 122-123 7,89
E EN23. Numero e volume total de descargas significativas. T N&o ocorreram descargas significativas. 7,89
C EN24. Peso dos residuos transportados, importados, exportados ou tratados, considerados T As matérias-primas perigosas utilizadas pela PT sdao, 7,8,9
perigosos nos termos da Convencao de Basileia — Anexos |, I, 1l e VIII, e percentagem de residuos no final do ciclo de vida, recolhidas e tratadas por
transportados por navio, a nivel internacional. entidades nacionais credenciadas. 122-123
C EN25. Dimensao, estatuto de protecdo e valor para a biodiversidade dos recursos hidricos e N.R. Informagéo nao disponivel. 7,89
respetﬁivqsI habitats afetados de forma significativa pelas descargas de dgua e escoamento
superficial.

ASPETO - PRODUTOS E SERVICOS

E EN26. Iniciativas para mitigar os impactos ambientais de produtos e servigos e o grau de reducédo T 114,118-119 7,89
do impacto.
E EN27. Percentagem recuperada de produtos vendidos e respetivas embalagens, por categoria. T 115 7,8,9

ASPETO - CONFORMIDADE

E EN28. Montantes envolvidos no pagamento de coimas significativas e o nimero total de sangées T 123 7,89
nao monetdrias por incumprimento das leis e regulamentos ambientais.

ASPETO - TRANSPORTES

C EN29. Impactos ambientais significativos, resultantes do transporte de produtos e outros bensou  N.R. Informacao nao disponivel. 7,89

matérias-primas utilizados nas operagbes da organizacao, bem como o transporte de
colaboradores.

ASPETO - GERAL

C EN30. Custos e investimentos com a protecao ambiental, por tipo. T 124 7,89

ASPETO - EMPREGO

E LA1. Mé&o de obra total, por tipo de emprego, por contrato de trabalho e por género e regiao. p* 81,83,84

E LA2. Ntimero e percentagem de colaboradores contratados e respetiva taxa de rotatividade, por T 86
faixa etaria, por género e por regiao.

C LA3. Beneficios assegurados aos colaboradores a tempo inteiro que ndo séo concedidos a T 87
colaboradores temporarios ou a tempo parcial.

E LA15.Taxa de retorno e de retengao apés licenca parental, por género. p* 83

ASPETO - RELAGOES ENTRE FUNCIONARIOS E ADMINISTRACAO

E LA4. Percentagem de colaboradores abrangidos por acordos de negociagéo coletiva. T 82 3

E LAS5. Prazos minimos para aviso prévio em relacdo a mudancas operacionais, incluindo se essa T 87,94-95

ASPETO - SEGURANGA E SAUDE NO TRABALHO

E LA6. Mao de obra representada em comissoes formais de seguranca e salde, que ajudam no T 80,99 1
acompanhamento e aconselhamento sobre programas de seguranca e satide ocupacional.

E LA7.Taxas de lesdes, doencas ocupacionais, dias perdidos, absentismo e dbitos relacionados com T 83,100 1
o trabalho, por regiao e por género.

E LA8. Programas de educacdo, formacéo, aconselhamento, prevencéo e controlo de risco, em T 96,99-100
curso, para garantir assisténcia aos colaboradores, as suas familias ou aos membros da
comunidade afetados por doencas graves.

E LA9. Tépicos relativos a satide e seguranca, abrangidos por acordos formais com sindicatos. T 94-95 1,3
ASPETO - FORMAGAO E EDUCAGCAO

E LA10. Média de horas de formacao, por categoria de colaborador e por género. T 90 1

E LA11. Programas para a gestdo de competéncias e aprendizagem continua que apoiam a T 87,91-92 1
continuidade da empregabilidade dos colaboradores e a gestao de carreira.

E LA12. Percentagem de colaboradores que recebem, regularmente, andlises de desempenhoede T 91 1

K desenvolvimento da carreira, por género. J
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localizagdo das operagdes.

ASPETO - PRATICAS DE INVESTIMENTO E DE AQUISICOES

E HR1. Percentagem e nimero total de acordos e contratos de investimento significativos que T
incluam clausulas referentes a direitos humanos, ou que foram submetidos a avaliacoes
ferentes a esta tematica.

NATUREZA INDICADORES NIVEL DE PAGINA / RESPOSTA DIRETA PRINCIPIOS
REPORTE UNGC
ASPETO - DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES
E LA13. Composicao dos 6rgaos de governance e discriminagao dos colaboradores por categoria, P* 56,84 1
de acordo com o género, a faixa etaria, as minorias e outros indicadores de diversidade.
E LA14. Racio entre a remuneracao total de homens e mulheres, por categoria profissional e por T 84 1

Todas as due dilligences sao realizadas do ponto de
vista financeiro, social e ambiental.

HR2. Percentagem dos principais fornecedores, empresas contratadas e outros parceiros de T
io que foram submetidos a avaliagées relativas a direitos humanos e medidas tomadas.

105-108 la6

E HR3. Numero total de horas de formagao em politicas e procedimentos relativos a aspetos de T
direitos humanos relevantes para as operagdes, incluindo a percentagem de colaboradores que
beneficiaram de formacao.

ASPETO - NAO DISCRIMINAGAO
E HR4. Numero total de casos de discriminagao e medidas corretivas tomadas. T
ASPETO - LIBERDADE DE ASSOCIACAO E ACORDO DE NEGOCIAGAO COLETIVA

E HRS5. Operacoes e fornecedores relevantes em que exista um risco significativo de violagdo dos T
direitos de liberdade de associacéo e realizacao de acordos de negociagao coletiva, e medidas
que contribuam para a concretizagao destes direitos.

ASPETO - TRABALHO INFANTIL

E HR6. Operacées e fornecedores relevantes em que exista um risco significativo de ocorrénciade T
trabalho infantil e medidas que contribuam para a sua aboli¢do.

ASPETO - TRABALHO FORCADO E ESCRAVO

E HR7. Operacées e fornecedores relevantes em que exista um risco significativo de ocorréncia de T
trabalho for¢ado ou escravo e medidas que contribuam para a sua eliminagao.

ASPETO - PRATICAS DE SEGURANCA

C HR8. Percentagem do pessoal de seguranca submetido a formacao nas politicas ou N.R.
procedimentos da organizacao, relativos aos direitos humanos que sao relevantes para as
operagoes.

ASPETO - DIREITOS DOS POVOS INDIGENAS

C HR9. Numero total de incidentes que envolvam a violagéo dos direitos dos povos indigenas e T
agoes tomadas.

ASPETO - AVALIACAO

E HR10. Percentagem e niimero total de operagdes sujeitas a revisdes/avaliagoes relativas a direitos T
humanos.

ASPETO - REMEDIAGAO

E HR11. Numero de queixas relacionadas com a violagdo de direitos humanos arquivadas, T
abordadas e resolvidas através de mecanismos formais de gestao de reclamagoes.

ASPETO - COMUNIDADE

49,91 la6
51 1,2e6

Dada a natureza das atividades, ndo existe o risco
de impedimento ao livre exercicio da liberdade de
associacao e realizagdo de acordos de negociacao
coletiva. A atividade da PT cumpre estritamente as
orientagdes da SOX e da CMVM e implementa as
melhores préticas de gestao de risco, bem como as
orientacdes estratégicas relativas ao respeito pelos
direitos humanos, nomeadamente as da United
Nations Global Compact, que a PT subscreve.

51,88 1,25

Dada a natureza das atividades, nao existe o risco
de ocorréncia de trabalho forcado ou escravo. A
atividade 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.

12,4

Nao relevante para a atividade da PT.

Nao aplicavel as operagées do Grupo PT em
Portugal.

50

51

E SO1. Percentagem e numero total das operagdes que realizaram avaliagées de impacto na T 148-151
comunidade local e que implementaram programas de envolvimento ou de desenvolvimento da
comunidade local.
E S09. Operagdes com potencial de efeitos negativos na comunidade local. T 119
i S0O10. Medidas de prevencao e mitigagéo dos efeitos negativos na comunidade local. T 33,119
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leis e regulamentos.

ASPETO - SAUDE E SEGURANCA DO CLIENTE

E PR1. Ciclos de vida dos produtos e servicos em que os impactos de satde e seguranca sao
avaliados com o objetivo de efetuar melhorias, bem como a percentagem das principais
categorias de produtos e servigos sujeitas a tais procedlmentos

NATUREZA INDICADORES NIiVEL DE PAGINA / RESPOSTA DIRETA PRINCIPIOS
REPORTE UNGC
ASPETO - CORRUPCAO
E S02. Percentagem e niimero total de unidades de negdcio alvo de analise de riscos para prevenir T O processo de avaliagao de riscos, os fatores de risco 10
a corrupgao. e a respetiva _Igestao séo aplicados a todos os
negdcios da PT. A andlise do risco de corrupgao,
estando incluido no COdI?O de Conduta, constitui
. um dos aspetos/riscos analisados.
E 503 Percentagem de colaboradores que tenham efetuado formacéo nas politicas e pratlcas de T 49 10
anticorrupgao da organizagéo.
E SO4. Medidas tomadas em resposta a casos de corrupgao. T 50 10
ASPETO - POLITICAS PUBLICAS.
E SO5. Participacao na elaboragao de politicas publicas e lobbies. T 50
C 506 Valor total das contribui¢oes financeiras ou em espécie a partidos politicos, polmcos oua T 50
instituicdes relacionadas, discriminadas por pais.
ASPETO - CONCORRENCIA DESLEAL
C SO7. Numero total de acdes judiciais por concorréncia desleal, antitrust e praticas de monopolio, T N&o ocorreram.
bem como os seus resultados.
ASPETO - CONFORMIDADE
E SO8. Numero total de multas e sangdes ndo monetdrias relacionadas com o nao cumprimentode T 54

N

PR2. Numero total de incidentes resultantes da nao conformidade com os regulamentos e
codigos voluntérios relativos aos impactos, na saude e seguranga, dos produtos e servicos
durante o respetivo ciclo de vida, discriminado por tipo de resultado.

ASPETO - ROTULAGEM DE PRODUTOS E SERVICOS.

E PR3. Procedimentos para_informacéo e rotulagem dos produtos e servicos, bem como a
ercentagem dos princi odutos e servicos sujeitos a t.

C PR4. Numero total de incidentes resultantes da ndo conformidade com os regulamentos e
cédigos voluntarios relativos a informacéo e rotulagem de produtos e servicos, discriminados
por tlpo de resultado.

C PR5. Procedimentos relacionados com a satisfagao do cliente, incluindo resultados de pesqwsas
que megam a satisfagdo do cliente.

ASPETO - COMUNICACOES DE MARKETING

E PR6. Programas de adesao a leis, normas e c6digos voluntarios relacionados com comunicacées
de marketmg, incluindo publicidade, promogéo e patrocinio.

C PR7 Numero total de incidentes resultantes da ndao conformidade com os regulamentos e
c6digos voluntdrios relativos a comunicacoes de marketing, incluindo publicidade, promogéo e
patrocinio, discriminados por tipo de resultado.

ASPETO - PRIVACIDADE DO CLIENTE

PR8. Numero total de reclamacées registadas relativas a violacao da privacidade de clientes.

ASPETO - CONFORMIDADE

E PR9. Valor monetério de multas relacionadas com o ndo cumprimento de leis e regulamentos
relativos a produtos e servigos.

ASPETO - OPERAGOES INTERNAS

T 79

T 79

T 79

T 79

T 75-76

T 80

T 80

T Nao ocorreram.
T 79-80

C 101. Investimento em redes de infraestruturas de telecomunicagées. T 13,21,32,44
C I02 Custos liquidos para fornecedores de servicos sob o servico universal obrigatério, quando se T As questdes relacionadas com o servico universal
trata de estender o servico a locais geograficos e grupos economicamente desfavorecidos, que obrigatdrio sdo reguladas pela ANACOM, entidade
ndo sdo lucrativos. Descrever mecanismos relevantes, a nivel legislativo e regulamentares. com a qual a PT mantém contacto regular no ambito
da sua atividade. A PT tem mantido negociacdes com
esta entidade que lhe irdao permitir, num futuro
Pronmo, reportar o valor do investimento em
rnecedores no ambito do servigo universal.
C 103. Prdticas que garantam a satide e seguranca dos colaboradores de campo, envolvidos na instalagao, T 100-101
‘operagao e manutenco de antenas, estages base, cabos e outras infraestruturas externas.
C 104. Cumprimento das diretrizes do ICNIRP (International Comission on Non-Lonising Radlatlon T 119
Protectlon) relativos as emisséo de radlofrequenaa (RF) de aparelhos moveis.
C T 119
C N.R.
C T 119
C IOB Numero e percentagem de sites, sites partilhados e sites de estruturas existentes. T 119
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NATUREZA

C

C

PA2. Pol

rendimento, deficiéncias e idade. Inlcuir descricdo do modelo de negdcio aplicado.

telecomunicagoes. Quantificar, sempre que possivel, periodos especificos de tempo e locais.

percentagem de populagdo coberta, percentagem de territorio coberto.

pobres ou com baixo rendimento.
situagdes de emergéncia.
uso de produtos e servigos de telecomunicagoes.

informacao dada nos pontos de venda dos materiais

quais esta contribuiu.

entregues.
substituir objetos fisicos.
produtos e servicos de telecomunicagoes usados pelo cliente.

aquisicao de conhecimentos para desenvolvimentos futuros.

- Indicador totalmente respondido

- Indicador nao respondido

INDICADORES

ASPETO - ACESSIBILIDADE DAS TELECOMUNICACOES

PA1. Politicas e préticas para a extensdo da infraestrutura de telecomunicagdes e acesso a
produtos e servigos de telecomunicagdes a locais de baixa densidade populacional.

cas e praticas para ultrapassar barreiras ao acesso e uso de produtos e servicos de
telecomunicagoes, incluindo: linguagem, cultura, iliteracia, insuficiéncia de educagao,

PA3. Politicas e praticas que garantam a disponibilidade dos produtos e servicos de

PA4. Quantificar o nivel de disponibilidade dos produtos e servicos de telecomunicacdes nas
areas onde a organizacdo opera. Os exemplos incluem: nimero de clientes / market share;

PAS5. Nimero e tipo de produtos e servicos de telecomunicagoes fornecidos e utilizados por
se%mentos de populagdo com rendimento reduzido e com nenhum rendimento. Fornecer
definigoes seleccionadas. Incluir descr(ijgéo do abordagem e definicao de preco, ilustrando com
exemplos como prego por minuto de dialogo / bit de’informacéo transferida nas areas remotas,

PA6. Programas para assegurar a continuidade de produtos e servios de telecomunicagdes em

PA7. Politicas e praticas para gerir questoes de direitos humanos relacionadas com o acesso e o

PA8. Politicas e praticas de comunicagdo sobre o tema Campos Electromagnéticos. Inclui

PA9. Investimento em programas e atividades de investigacao sobre campos electromagnéticos.
Inclui descricao de programas fundados pela organizacao relatora, bem como aquelas para os

PA10. Iniciativas para assegurar clareza das tarifas.

PA11. Iniciativas para informar os clientes sobre caracteristicas do produto, e aplicacbes que

promovem uso responsavel, eficiente, economicamente rentavel, e ambientalmente preferivel.

ASPETO - APLICACOES TECNOLOGICAS

TA1. Exemplos da eficiéncia dos recursos utilizados em produtos e servicos de telecomunicagdes

TA2. Exemplos de produtos, servicos e aplicagdes de telecomunicagbes com potencial para

TA3. Medidas de transporte e ou mudancas de utilizacdo de recursos decorrentes do uso de

TA4. Impactos indirectos decorrentes do consumo de produtos e servicos acima descritos, e

TA5. Praticas relacionadas com os direitos de propriedade inteletual e tecnologias de fonte
aberta

- Indicador essencial

NIVEL DE PAGINA / RESPOSTA DIRETA PRINCIPIOS
REPORTE UNGC
T 1M

T 46

T 13,44,120,141-143

T 19,138

T 14

T 120

T 67-78

T 119

N.R. 119

T 32,79

T 45,79-80

T 33,114-115

T 114-115,134

T 113-115

T 91,11,114-115

T 133

- Indicador complementar

- Indicador parcialmente respondido

* Ainformacdo mais detalhada sobre estes indicadores, nomeadamente a sua discriminacao por género ou faixa etaria, nao estava disponivel na data de elaboragao do relatério. A PT prevé o

reporte total destes indicadores em 2012.
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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 relatorio “Relatério de
Sustentabilidade 2011" para o setor de Servigos de Relatério da GRI, que concluiu que o relatorio
atende aos requisitos de Nivel de Aplicagdo A+.

Os Niveis de Aplicagao da GRI comunicam guanto do conteddo das Diretrizes G3.1 foi aplicado no
relatério de sustentabilidade enviado. O Exame confirma que o conjunto e numero de itens de divul-
gacdo exigidos para aquele Nivel de Aplicagdo foram cobertos pelo relatério & gue o Sumadrio de Con-
tetido da GRI & uma representacdo valida das informagdes exigidas, conforme descritas nas Diretrizes
G3.1 das GRI.

Os Niveis de Aplicagdo ndo fornecem um parecer sobre o desempenho de sustentabilidade da organiza-
gao relatora nem sobre a qualidade das informacBes contidas no relatdrio.

Amsterda, 18 de maio de 2012

| GRI REPORT
GRI CHECKED

Nelmara Arbex
Vice-Presidente
Global Reporting Initiative

0 “+" foi acrescentado a este Nivel de Aplicacdo porque Portugal Telecom (PT) submeteu (parte de) seu
relatério a verificagdo externa. A GRI aceita a soberania da prépria organizagdo na escolha da
organizacao responsavel pela verificacdo externa e na decisao do escopo da verificagao.

A Global Reporting Inibiative (GRI] € umo organizacdo baseodo em redes piongira no desenvolvimento do estrutura paro eloboregcto de
relatarios de sustentobilidode mois vsodo no mundo € esta compromenda com suo melliona continug e oplicagdo em todo o mundo. As
Diretrizes 3 do GRI estobeleceram os principios e indicadores que as orgamizogdes podem wsor pore medir e refotar séu desempenho
econdmico, ambientol & sociol, www.globalréporting org

Isengdo de Responsabilidode: No coso do relato de sustentabllidade inclulr links extérnos pore materiois audiovisiorsentre outros, esto
declaraciio lrd referir-se apenas oo material submetido & GRI no momento do Exaime em 18 de moio de 2012, A GRI exclul expressamente
o aplicagdo deste decloragio o alteragles posteriores aos referidos materials,







DECLARACAO DE VERIFICACAO

DECLARAGAO DE VERIFICAGAO DA SGS ICS DO RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2011 DA
PORTUGAL TELECOM, SGPS, SA

AO CONSELHO DE ADMINISTRAGAO DA PORTUGAL TELECOM, SGPS, SA

NATUREZA E AMBITO DA VERIFICAGAQ

Far solicitagdo de V.Exas. a SG5 ICS efectuou a verificagio independenie do Relatério de Sustentabilidade 2011, O dmbito da
verificaclo, bazeada na metodologia da SGS de Verificagio de Relatdrios de Sustentabilidade, inclulu o texto, dados. grificos e
declaragdes contidos no relaléno supra ciado.

RESPONSABILIDADE

0 Conselho de Administracdo da Portugal Telecom (adiante deslgnada PT) & responsdvel pela Informacis disponibiizada e seus
critérios de avallagdo, bem como, pelos sistemas de recolha, agregacao, validacao e relato da mesma, A SGS ICS nag fo)
envalvida na preparagio de gualguer informaghe constante no Relatdrio de Sustentabifidade 2011

A responsabilidade da 5G5S 1CS consiste nd elaboracdo de um parecer sobre a adequacdo da inlormacdo, supra relerida,
baseado no protocolo de venficagao independente que electuamos, em ralacdo ao Ambilo & objectivo do compramissa da
varficacan, com a intengao de informar 1odos os sfakeholders da FT,

METODOLOGIA E CRITERIOS DA VERIFICAGAO

O Grupo SGS desenvolveu um conjunto da protocolos para a verficagio de relatdrios de sustentabilidade (Sustaimability Report
Assurance) baseagos nas meihores priticas providenciadas pelas Diretrizes para elaporacio de Relatdros de Sustentabilidade
do Global Reparting Initiative (GRI), AA1000 Assurance Standard (2008) & fntermational Standard on Assurance Engagements
3000 (ISAE 3000), Os protocolos referides diteranciam-se em nivels de verificagho dependenies do histdrico de elaboragio de
relatdrins e capacidade da omanizagdo repormania.

O Aelalério de Sustentabilidade 2011 fol submetido a uma verificagio com base na AA1000 Assurance Standard (2008), Tipe 2,
cam um nivel moderado de confralo para a:
= avaliagio da veracidade do coneddn;
*  avalagio do conteddo do relaténo e sistemas de gestao de suporte segundo os Principios da Accountability AA1000
{2008);
avahacao do relaldrio segundo as Direlrizes da GRI para elaboragdo de Relatdrios de Sustentabilidade G3.1 (2011),
avahiagio segundo 0 Suplemento Setonal de Telecomunicagbes (2003),

A venlicagdo & constiluida por uma combinagio de pesguisa prévia. enfrevistas com colaboradores relevantes. andllse de
registos & documentagao e validacdo com enfidades externas efou slakeholders, quando relevante.

Dados direlamenie provenientes de relatrios financeiros. objecto de cedificacdo legal. ndo loram wverificados 4 sua fonte no
decurso da verificacio.

DECLARAGAO DE INDEPENDENCIA E COMPETENCIA

0 Grupa 5G5 é lider mundial am servigos de inspecgan, testes @ verificagio. operando em mais da 140 paises, disponibilizando
servigos gue incluem a certificagdo de servigos, de sistemas de gesto da qualidade, ambiente e social, & auditonas sobre
aspectos éticos, bem como verificacdo de mlatdrios ambiantais, socisis & de sustentabilidade. A SGS ICS afirma & sus
indepandancia face a lavorecimentos, influéncias e conflitos da imeresse relacionados com o Grupe Porugal Telecom, suas
subsididrias a paites inlerassadas.




A equipa de verificacio fol constitulda com basa no seu conhecimento, expariencia e qualificegie para & verficacio proposta,
compreendenda suditores registados nos Institute of Environmental Management and Assessment (IEMA), Wemational Register
of Cerfified Audifors (IRCA), Social AccountAbiity Infematonal (SAl) e Venficadores EMAS, Os verlicadores envolvidos detém
gualificagbes de audilores coordenadores para realizagio de audilorias de cedificagdo a sistemas de gesiio da qualidade |50
9001, gestao ambienial 1IS0 14001, gestao da seguranga & salde no jrabalho OHSAS 18001 e gestas da responsabilidade social
SABD00,

CONCLUSOES DA VERIFICACAQ

Caom base na metodologia descrila e no trabalho eleciuado, & nosso parecer que a Informagdo e os dados contidos no relatdio
varificado s8o exactos, abrangentes, fidvais e providenciam uma representacdo apropriada das actividades da PT no decurso do
penodo de doze meses findo em 31 de Dezembro de 2011,

A equipa de verificagdo considera que o Ralatdrio de Sustentabilidade 2011, poda ser ulilizado peles stakeholders da PT

PRINCIPIOS DA ACCOUNTABILITY AA1000 (2008) - CONCLUSOES E RECOMENDAGOES
Ma nossa opiniao o Felaiono de Sustentabllidade 2011 da PT demonsira um forte compromissa com os Pancipios da
AccountAbility AA1000, Inclusdo, Materialidade e Fesposta, conforme conclustes abaivg:

Inclusdo - O Relatdrio de Sustentabilidade 2011 demonstra o compromisso da PT com o principio da inclusdo. Encontram-se
detimdas e implementadas as metodalogias para entificagioe, envolvimanto @ pamicipacao dos stakaholders, @ estac
eslabelecidos o8 canais de comunicagdo que permitem conhecer as suas preccupactes 8 expectalivas e ienlilicar os temas
retevantas.

Materialidade — Anualmente a PT estabelece a sua mainz de matenaidade, identificando os tamas criticos. relevantes e
importantes a incluir no Relatdrio de Sustantabilidade.
A andiise da refevancia da materialidade dos lemas & fida em consideragdo para 8 definigdo de oportunidades de methoria

Resposta - A FT lem o5 mecanismos Necessanos para dar resposla as preccupactes e expeclativas dos stakenoidiars, A nossa
recomendagio & que a PT face aos desalios do novo tignio. consolide os processos de dialogo e resposia, de lorma a manler-
se em linha com as expectativas dos slakeholders.

DIRETRIZES DA GLOBAL AEPORTING INITIATIVE G3.1 (2011) - CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Ma nossa opinigo 0 Relatério de Sustentabilidade 2011 da PT, foi elaborado de acordo com as Diretrizes do GRIGS,1 (2011 en
Suplemenio Setorial de TelecomunicagGes (2003), satistazendo as condipdes de aplicagio do Nivel As.

Com base na verificagao realkzada loram identiicadas areas de progresso, tace a relaionos antenores, bem como areas de
melharia que possibilitam o reforgo do contexto de sustentabilidade da PT. As observagbes idenfificadas toram incluidas na
Refatario de Gestao Interno dingido ao Conselho de Adminkstragio da PT.

Em representacio da 5G5S ICS

Diregao de Certificagao

Lisboa, 8 de Maio de 2012 v AA1000
A Licensed Assurance Provider
WWW.PT.SGS.COM 000-8
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