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A gestão da PT tem em consideração as expectativas das seguintes partes interessadas, dada a importância estratégica que estas 
assumem na continuidade e crescimento do negócio: entidades reguladoras, comunidade financeira, média, sociedade, clientes, 
fornecedores e colaboradores. Ao longo deste capítulo divulgamos a abordagem, práticas e desempenho de gestão que respon-
dem às expectativas e necessidades das partes interessadas, identificadas no quadro abaixo:

 Assuntos materiais para a gestão sustentável do Grupo PT				  

Ambiente	    Colaboradores	    Accionistas	    Entidades reguladoras

Consumo de energia	    Saúde e segurança	    Distribuição de dividendos	    Compliance com exigências		

Alterações climáticas	    Condições de trabalho	    Cotação bolsista	    		

Consumo de combustível	    Atracção e retenção de talento	    	    		

Consumo de materiais	    Satisfação dos colaboradores	    Sociedade	    		

Campos electromagnéticos	    	    Exclusão digital e social	    		

Impactes paisagísticos	    Cadeia de valor	    Transparência e reputação da empresa	    		

Emissão de ruído	    Condições de trabalho dos nossos fornecedores	    	    		

Consumo de água	    Práticas ambientais dos nossos fornecedores	    Serviços	    		

Produção de resíduos	    	    Inovação	    		

	    Clientes	    	    		

	    Privacidade do cliente	    	    		

	    Inclusão digital	    	    		

	    Satisfação do cliente	    	    		

	    Utilização responsável dos nossos 	    	   		

	    serviços pelos clientes	    	    		
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A satisfação dos clientes e a inovação e convergência da oferta de serviços adequada a cada perfil de consumidor mobilizaram 
transversalmente todas as empresas do grupo a nível nacional.

O ano de 2008 foi um ano extremamente estimulante na área de relacionamento com os nossos clientes. Foi um ano de renovação 
e de focalização na estratégia de orientação aos clientes, antecipando os contornos de mercado, que passou a contar com mais 
um operador concorrente. 

Por isso, a oferta de IPTV com o maior nível de funcionalidades e inovação no mercado português, a par da convergência de 
serviços entre a rede fixa e a rede móvel e a consolidação das plataformas de gestão e interacção com clientes e dos programas de 
qualidade no atendimento, constituíram alguns dos principais temas da agenda de gestão das unidades de negócio do Grupo.

Foi um esforço que mereceu o reconhecimento por parte dos clientes, já que o número de clientes que preferiu a PT aumentou 
ao longo do ano e o respectivo nível de satisfação médio também cresceu. 

Ao nível do mercado nacional, a PT tem 4,3 milhões de clientes da rede fixa, 0,3 milhões de IPTV (um dos maiores crescimentos 
a nível europeu) e 6,9 milhões de clientes na rede móvel.

Focalização no cliente

>	 Conhecer as necessidades de mercado
>	 Personalizar a relação com cada cliente
>	 Inovar na oferta ao mercado
>	 Oferecer serviços de qualidade
>	 Garantir a continuidade da prestação de serviços
>	 Assegurar transparência e honestidade na relação comercial

Áreas destacadas em 2008

>	 Atendimento e relacionamento com os clientes
>	 Partilha de plataformas de gestão de clientes
>	 Individualização de segmentos
>	 Instalação de serviços e reparação de avarias

O modelo agora adoptado assume a seguinte configuração:

	 Foco na individualização dos segmentos	

	 Pessoal	 	 	 Residencial	 	 	 PMEs	 	 	 Empresarial	 	 	 Wholesale	

	 Partilha de plataformas pelos vários segmentos	

	 Customer care	

	 Operações e rede	

	 Marketing	

	 Áreas de suporte ao negócio	

Clientes
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Diversidade da oferta

A oferta de produtos e serviços ao longo do ano caracterizou-se pelo relançamento da oferta integrada de telefone, internet e 
televisão sobre a rede fixa – meo, onde a adesão ao serviço de televisão teve o maior crescimento da Europa (o serviço por satélite 
veio reforçar a oferta junto de locais que revelaram ter menor cobertura de rede e qualidade de serviço) –, e pela oferta e adesão 
aos serviços de banda larga móvel, nomeadamente o meo mobile.

Suportada na rede xDSL, a solução de televisão disponibilizada dispõe de serviços VOD e canais de alta definição, permitindo 
aos clientes o acesso a um conjunto alargado de canais, o aluguer de vídeos para visualização imediata, parar uma emissão em 
directo, ter acesso à grelha de programação actualizada dos canais e personalizar a programação.

Foi um ano também caracterizado pela oferta baseada na convergência das redes fixa e móvel, nomeadamente com soluções 
adaptadas aos segmentos de mercado residencial, SOHO e PME. Nesta área são de destacar as soluções
>	 Sapo móvel: http://www.sapoadsl.pt/internetmovel.html 
>	 Office Box: http://www.tmn.pt/portal/site/negocios 

No sentido de assegurar a clareza das tarifas associadas à aquisição, subscrição e utilização dos serviços, a PT divulga on-line os 
respectivos preços e disponibiliza simuladores, a fim de cada cliente poder seleccionar as soluções mais convenientes às suas 
necessidades e características específicas.

Todos os produtos e serviços da PT são sujeitos a testes rigorosos no sentido de garantir a saúde e segurança dos seus utilizadores 
e, para cada um, é disponibilizado um manual de procedimentos e/ou rótulos com as especificações da sua utilização adequada e 
do encaminhamento a dar sempre que estes sejam adquiridos, substituídos e/ou descontinuados pelos seus utilizadores. 

Durante o ano de 2008 não se registaram quaisquer incidentes relacionados com a utilização dos serviços e produtos da PT.

Respeito pela privacidade dos clientes

A confidencialidade e a segurança dos dados dos clientes, a protecção do acesso e tráfego da informação das bases de dados, bem 
como a confidencialidade dos conteúdos das comunicações, são áreas salvaguardadas pela PT de modo a respeitar a liberdade e 
os direitos fundamentais de cada indivíduo.

A PT segue escrupulosamente a legislação nacional – que é muito detalhada e específica no que respeita a este tema –, e tam-
bém a legislação europeia e americana. Além disso, na PT, são efectuadas análises jurídicas a todas as situações susceptíveis de 
fragilizar a protecção de dados pessoais, sendo regularmente efectuadas auditorias que beneficiam do apoio de especialistas de 
segurança. Como resultado, em 2008 não se registaram reclamações relativas à violação da privacidade de clientes.

Exclusivamente a pedido de autoridades judiciais nos termos definidos pela lei, a PT disponibiliza dados respeitantes a clientes.

Segurança e protecção relativamente a conteúdos

Em 2008, assinámos o Código de Conduta para as actividades de prestação de serviços de conteúdos – que visa proteger os de 
menor idade à exposição a conteúdos nefastos aquando da utilização de serviços de comunicações electrónicas móveis.

Actualmente, a proliferação de conteúdos on-line e em televisão tem suscitado preocupação relativamente ao seu uso indevido 
por parte de camadas de população com menor capacidade crítica e/ou de selecção.
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Consciente desse facto, a PT tem despoletado iniciativas que têm por objectivo sensibilizar a população para o consumo respon-
sável de conteúdos, além de disponibilizar guiões de utilização, equipamentos e software para controlo parental.

Em 2008, prosseguimos com a aplicação do Código de Boas Práticas na Comunicação Comercial com Menores, promovido pela 
APAN e subscrito pela PT em 2005. Também com a APAN, passámos a integrar o programa europeu Media Smart e assinámos 
o Código de Conduta para as actividades de prestação de serviços de conteúdos, que visa a protecção de menores relativamente a 
conteúdos ilegais, de pornografia e/ou os designados por conteúdos para adultos (este código foi assinado por vários operadores 
nacionais).

Comunicação com o cliente

O relacionamento entre os clientes e a PT passou a ser uma responsabilidade de todos os colaboradores do Grupo, independen-
temente do tipo de funções e/ou responsabilidades desempenhadas na organização. A PT quer ser reconhecida como a empresa 
nacional que melhor serve os clientes – e esse é um trabalho diário de dedicação, de persistência e de comprometimento com o 
futuro.

	 Canais de comunicação	

	 Portal do cliente	 Call centers	

	 Website	 Focus group	

	 Rede de lojas e agentes	 Inquéritos de satisfação	

	 Gestores comerciais	 Campanhas publicitárias	

	 Colaboradores	 Factura	

	 Wikicare	 Newsletter	

PT Comunicação Cliente<> <>

Atendimento ao cliente 

Em 2008 foram lançados os instrumentos que estão na base das práticas que dão sentido ao conceito de orientação para o cliente e 
que contribuíram para aperfeiçoar as fragilidades identificadas nos resultados obtidos nas consultas efectuadas a este stakeholder 
– atendimento e tratamento de reclamações.

Neste contexto foram iniciados o Programa de Qualidade no Atendimento a par do Projecto de Revisão, Harmonização, Simplifi-
cação e Humanização da Comunicação do Atendimento, com o objectivo de disponibilizar os instrumentos necessários à aproxi-
mação de cada colaborador da PT com cada um dos seus clientes. É um programa composto por 3 iniciativas complementares.

Cliente em Linha: todos os dias ao chegarem ao seu posto de trabalho e ao longo de todo o dia de trabalho, os colaboradores PT 
sabem quantos clientes estão a contactar os serviços de atendimento, qual o tempo médio de cada chamada e quais as zonas 
críticas. 

Eu Resolvo: qualquer colaborador da PT poderá receber um pedido ou uma reclamação de um cliente, amigo, familiar ou conhe-
cido e resolver a situação que lhe é colocada com a maior celeridade possível. 

Foram recebidas 3.393 reclamações e/ou pedidos de apoio, que tiveram uma taxa de resolução de 97% , no prazo médio de 5 dias.
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Wikicare: lançado no início de Julho, foi uma iniciativa inovadora e inédita em Portugal. Trata-se de um espaço on-line onde os 
clientes podem fazer sugestões sobre o Serviço de Apoio ao Cliente que gostariam de ter. 

Este serviço registou mais de 40 mil logins, cerca de 70 mil pageviews e 400 sugestões. 

Os clientes pediram e nós já concretizámos as sugestões apuradas:

>	 Alargamento ao meo, 
>	 Criação de uma área de Dicas da internet sobre:

>	 Segurança na internet, 
>	 Como melhorar o desempenho do serviço ADSL 
>	 Downloads e links úteis

>	 A possibilidade de os clientes votarem as sugestões dos outros clientes.

A par desta nova abordagem no atendimento a clientes, a PT mantém os seus centros de atendimento aos clientes disponíveis 24 
horas por dia, 365 dias por ano. Os contactos estão disponíveis no website corporativo do Grupo.

Dispõe também de uma rede de lojas e de agentes autorizados ao longo de todas as zonas geográficas do país e de uma rede de 
gestores comerciais que tem por missão identificar as necessidades e expectativas da carteira de clientes empresariais que lhes 
está atribuída.

Através das linhas de atendimento, os clientes podem interagir com as unidades de negócio do Grupo, podendo subscrever ser-
viços, apresentar reclamações, dar sugestões, definir perfis de utilização e consultar a factura e a conta corrente.

Em 2008, a performance de atendimento aos clientes manteve níveis idênticos aos do ano anterior, tendo em consideração o 
aumento significativo do número médio de instalações de serviços que ao longo do ano se registou – acréscimo de 34%. 

Atendimento 	 2006 	 2007 	 2008

Total de contactos recebidos / 1000 clientes (média mensal)		  307 	 344 	 359

Contactos atendidos (média mensal) 		  91,3% 	 89,2% 	 87,3%

				  

Instalação de serviços (média mensal) 		  2006 	 2007 	 2008

Total de pedidos de instalação (média mensal) 		  70.881 	 47.666 	 63.816

Cumprimento dos agendamentos 		  87% 	 93,5% 	 n.d.*

* Os critérios de apuramento foram alterados e por isso os dados não são comparáveis										        

Reclamações 		  2006 	 2007 	 2008

Total de reclamações recebidas / 1000 clientes (média mensal)		  20 	 16,2 	 29,8

Tempo médio de resolução /dias (média mensal)		  3,1 	 4,5 	 4,7

				  

Avarias 		  2006 	 2007 	 2008

Total de avarias participadas / 1000 clientes (média mensal)		  32,8 	 24,9 	 32,2

Tempo médio de reparação / dias (média mensal) 		  1,9 	 1,9 	 1,9
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Gestão do relacionamento com os clientes

Com uma vasta base de clientes, a PT sabe que o sucesso do relacionamento com cada um depende da qualidade da informação 
que regista sobre o respectivo perfil de consumo, da capacidade de avaliação dessa informação e da interpretação das expectativas 
do mercado face ao Grupo.

O Grupo PT tem vindo, ao longo dos últimos anos, a implementar um conjunto de boas práticas no relacionamento com os 
clientes e que têm por base a gestão do ciclo de vida de cada um, de forma a poder materializar o binómio maximização do valor 
accionista / maximização da satisfação dos clientes.

Nesta perspectiva, a gestão dos clientes obedece a 4 pilares fundamentais:

Identificar /Conhecer 	 Dispor de informação que caracterize as necessidades de cada cliente	

Diferenciar 	 Criar soluções adaptadas às necessidades de cada um	

Interagir 	 Dialogar com os clientes para melhor perceber as suas necessidades	

Personalizar 	 Respeitar a individualidade de cada cliente	

		

Cada unidade de negócios da PT dispõe de uma plataforma de Costumer Relationship Management (CRM), que inclui as carac-
terísticas específicas de cada cliente e o valor expectável de cada um, a curto e a longo prazo. A partilha das plataformas de relacio-
namento permitiu um maior ajustamento às necessidades dos clientes e a segmentação individualizada por perfis de mercado. 
Além das plataformas de CRM, a PT tem optado por consultar regularmente o mercado no sentido de recolher as percepções e 
as expectativas deste relativamente à actuação do Grupo.

Estes estudos pretendem avaliar o nível de satisfação dos clientes e são efectuados em todos os segmentos de mercado, obedecen-
do genericamente aos seguintes critérios:

Segmentos alvo de estudo
>	 Clientes residenciais / pessoais
>	 Clientes empresariais

Tipos de estudo realizados
>	 Avaliação de satisfação global
>	 Avaliação de QoS de processos e serviços
>	 Avaliação de QoS de canais de atendimento
>	 Avaliação da resolução de reclamações
>	 Avaliação da resolução de avarias

Estes estudos são realizados por entidades externas de estudos de mercado, idóneas e com reconhecida experiência no mercado, 
de forma a permitir obter informação rigorosa, neutra e imparcial que constitua uma base válida para os processos de tomada de 
decisão e introdução de medidas correctivas. A metodologia adoptada nestes estudos recorre a amostras estatisticamente signifi-
cativas para cada um dos segmentos de mercado e os resultados globais apurados em 2008 apresentam o seguinte perfil:

 Índice de satisfação 				    (escala de 1 a 10)	

		  Wireline		  Wireless	

	 2007	 2008	 2007	 2008	

Residencial / pessoal	 6,8	 7,5	 7,3	 7,9	

Empresarial	 6,8	 7,4	 7,2	 7,4	

					   

Verificou-se uma melhoria global nos valores médios de satisfação dos clientes, o que traduz o impacte dos aperfeiçoamentos 
efectuados ao nível das plataformas de atendimento e de gestão dos clientes.
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Campanhas promocionais

As campanhas promocionais efectuadas pelas diversas unidades do Grupo procuram respeitar as crenças e os valores dos públi-
cos-alvo, além de prestar informação rigorosa sobre as características e formas de utilização dos serviços/produtos anunciados.

Todas as campanhas são veiculadas contendo uma ou mais formas de contacto – um endereço electrónico, um site e/ou um nú-
mero de telefone – através dos quais o cliente ou potencial cliente poderá esclarecer dúvidas, solicitar informações detalhadas ou 
subscrever o produto/serviço promovido.

No sentido de salvaguardar os interesses dos mais jovens, a PT tem vindo a aplicar o Código de Boas Práticas na Comunicação 
Comercial para Menores da Associação Portuguesa de Anunciantes, que assinou em 2005. Este código prevê um conjunto de 
sanções aplicável aos subscritores que o violarem e prescreve, entre outros, dois princípios fundamentais:

>	 A publicidade deve ser legal, honesta, decente e verdadeira e deve ser vista como parte do processo de desenvolvimento sus-
tentado dos menores enquanto actuais e futuros consumidores;

>	 A publicidade deve ser inequivocamente reconhecida como tal, qualquer que seja o meio de difusão.

As mensagens utilizadas nas campanhas são construídas de forma consciente e responsável, apelando aos benefícios da marca, 
do produto e/ou serviço. São evitadas mensagens que estabeleçam comparações com a concorrência ou que evidenciem situações 
susceptíveis de fragilizar os valores e crenças vigentes na sociedade portuguesa.

O ano passado, a PT não foi alvo de qualquer controvérsia relacionada com as campanhas de comunicação que desenvolveu.

Os produtos e serviços comercializados pela PT dispõem de manuais de instruções e/ou etiquetas referentes à correcta utilização 
dos mesmos.

Durante o ano de 2008 foram alocados 176,3 milhões de euros às campanhas de marketing e publicidade do Grupo PT.

Formas e modalidades de pagamento dos serviços do Grupo

Facilidade, conveniência, conforto, clareza e transparência são os valores que a PT quer garantir a todos os clientes através da 
apresentação das facturas e das múltiplas formas de pagamento disponibilizadas.

Modalidades de pagamento
>	 Lojas PT
>	 Correios
>	 Multibanco
>	 Transferência bancária
>	 Factura electrónica

Nas facturas apresentadas pela PT, os clientes podem conhecer os seus consumos e os valores correspondentes à prestação dos 
serviços.

Desde 2005 que os clientes contam também com a possibilidade de aderir à factura electrónica, com validade legal, substituindo 
as facturas em papel por consultas na internet, onde as facturas se encontram disponíveis durante 3 meses, e pela recepção da 
factura em formato electrónico no endereço de e-mail que cada cliente indicar.
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As pessoas que integram cada organização têm assumido uma importância fundamental para a gestão, na medida em que a sua 
capacidade de adaptação às mudanças do mercado e de inovação no uso dos instrumentos de trabalho contribuem decisivamente 
para fazer a diferença e, por consequência, para o posicionamento de cada empresa na sociedade.

Em 2008, na PT, estivemos em contraciclo com as tendências do mercado evidenciadas a nível nacional, mantendo e até reforçan-
do o número de colaboradores. De acordo com os objectivos da empresa para o ano de 2009, este reforço será mantido ao longo 
do próximo ano.

A gestão dos recursos humanos da PT é feita tendo em consideração a legislação laboral portuguesa, os princípios da United 
Nations Global Compact relacionados com direitos humanos e os princípios de responsabilidade social da Union Network In-
ternational.

Para nós, são os colaboradores, com a sua atitude, competências e grau de envolvimento que, cada vez mais, constituem o 
principal factor de diferenciação e competitividade das empresas no mercado global. E, por isso, constituem-se como um activo 
que importa ser gerido em dimensões que ultrapassam o mero cumprimento dos objectivos quantitativos estipulados para cada 
negócio.

A PT, desde 2005, é reconhecida como Empresa mais Familiarmente Responsável, de acordo com os critérios avaliados pela AESE 
e pela Deloitte relacionados com boas práticas de gestão de recursos humanos, políticas familiares, benefícios sociais e apoio 
profissional.

Além disso, as principais empresas da PT a nível nacional detêm a certificação dos sistemas de gestão na área da Higiene, Saúde 
e Segurança no Trabalho, de acordo com a OHSAS 18001.

 Modelo de gestão dos recursos humanos	

Códigos de princípios e acordos assumidos	

> Código de Ética	

> Código de Ética para Financial Officers	

> Acordo de Empresa*	

> Princípios da United Nations Global Compact	

> Código da Union Network International	

> Carta de Sustentabilidade da ETNO	

> Legislação laboral	

	

Instrumentos de desenvolvimento	

> Modelo de recrutamento	

> Programas de acolhimento	

> Programas de mobilidade	

> Programas de formação	

> Sistema de Business Intelligence	

> Programas de retenção de talentos	

> Intranet corporativa	

	

Ferramentas de gestão e avaliação	

> Inquérito de clima organizacional	

> Sistema de análise de performance individual (objectivos / competências técnicas e de gestão)	

> Portal do colaborador	

> Reuniões de feedback	

	

Colaboradores
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Benefícios	

> Flexibilidade de horários de trabalho	

> Planos de Saúde	

> Espaços culturais, lazer e restauração	

> Canais de comunicação	

> Clube PT	

> Cartão de descontos em aquisição de serviços	

> Associação de apoio social	

> Apoio no final de carreira	

	

 Meios de relacionamento com os colaboradores	

Portal do colaborador

Reuniões de feedback de avaliação de desempenho	

Intranet corporativa	

É Directo (help line)	

Comissão de Trabalhadores, Sindicatos e Comissão Paritária	

Revista e newsletter interna	

Inquérito de clima organizacional	

Programa de acolhimento	

	
* O acordo de empresa aplica-se por defeito a todos os colaboradores e, entre outros aspectos, assegura a igualdade de oportunidades, a equidade de remunerações para funções idênticas entre homens e mulheres, a protecção da saúde e da 
segurança e os períodos de tempo mínimos para aviso de qualquer alteração relacionada com o trabalho.

Perfil dos colaboradores 

Os colaboradores da PT apresentam o seguinte perfil:

Portugal	

	

2006

2007

2008

12 666

10 338

10 440

Rotatividade:  - 0,1%

Internacional	

	

2006

2007

2008

19 392

18 300

21 530

Rotatividade:  -17,6%

Negócio	

	

Rede Fixa

Móvel Portugal

Móvel Brasil

Outros negócios

6 183

1 082

4 193

20 512
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Género*	

	

Homens  62%

Mulheres  38%

Portadores de deficiência*   109  –  1,04%	

	

Sindicalizados*   47%	

	

Funções de chefia*	

	

Homens  70%

Mulheres  30%

Média etária*   Total  –  40,61 anos de idade	

	

Antiguidade Média* (anos)	

	

2006

2007

2008

14,7

15,1

15,3

Absentismo nas principais empresas*  –  3, 5%	

	

Despedimento com justa causa (a) (violações do código de ética relacionadas com fraude, incumprimento de instruções de trabalho e violação 	

de equipamentos alheios) – 4
	
(a) No ano de 2008 não ocorreram casos relacionados com discriminação no local de trabalho e ou por corrupção.
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Programa de reestruturação de activos humanos* – decréscimo de 344 trabalhadores (resultantes de acordos mútuos entre a organização, 	

o colaborador e as entidades representantes dos colaboradores)

	

Tipo de contrato*	

	

Colaboradores com contrato colectivo sem termo  67%

Colaboradores com contrato individual sem termo  24%

Colaboradores com contrato individual a termo  9%

Tipos de horário de trabalho*	

	

Flexível  65%

Fixo  35%

Formação académica*	

	

Ensino Básico  18%

Ensino Secundário  36%

Ensino Superior e mais  46%

Rácio de salário mínimo sobre o salário mínimo nacional  –  1,06	

	

* Em Portugal	
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Gestão e avaliação de colaboradores

A análise de desempenho individual constitui um elemento-chave do processo de gestão de recursos humanos e durante o ano de 
2008 foi sujeito a uma revisão, em linha com as actuais tendências de mercado, a orientação estratégica da empresa e as melhores 
práticas que se verificam a nível internacional. 

Deste trabalho resultou a definição e implementação de um processo de análise de competências e resultados que envolve todos 
os colaboradores e que se encontra alicerçado num conjunto de competências transversais, sistematizadas numa grelha comum, 
diferenciada por segmentos de funções, de modo a permitir uma avaliação adaptada às funções e competências de cada colabo-
rador.

São de salientar as acções de formação disponibilizadas aos avaliadores, nas vertentes de análise do desempenho e processo de 
feedback, bem como a informação veiculada a todos os colaboradores através dos meios de comunicação internos e das equipas 
alocadas à gestão e acompanhamento deste processo.

A Análise de Desempenho 2008 está suportada numa aplicação residente no portal interno da PT, tendo como principais carac-
terísticas a facilidade de acesso por todos os colaboradores e de execução das acções associadas.

O modelo compreende a análise descendente, a auto-avaliação e a existência de reuniões de feedback entre avaliador e avaliado, 
sendo que estas se traduzem num momento privilegiado para uma análise conjunta e construtiva para o melhor alinhamento 
com os objectivos do negócio. 

Esta ferramenta de gestão permite:

À gestão da empresa:

>	 Aprofundar o conhecimento das competências dos colaboradores;
>	 Aumentar o seu nível de alinhamento com a estratégia da Empresa;
>	 Reforçar a orientação para o cumprimento dos objectivos;
>	 Incentivar a comunicação ascendente e descendente.

Aos colaboradores :

>	 Um melhor conhecimento do que a gestão valoriza no seu trabalho; 
>	 Tomada de consciência dos seus pontos fortes e das áreas de competências a aperfeiçoar;
>	 Criação de oportunidades de comunicação directa com a chefia, com vista a encontrar as melhores soluções para cumprimen-

to dos objectivos definidos;
>	 Identificar os vectores para a melhoria do seu desempenho e desenvolvimento.
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Clima organizacional

Perguntar para obter respostas, ouvir para compreender, analisar para melhorar. Estes têm sido os alicerces fundamentais da 
realização do Inquérito de Satisfação de Colaboradores que a PT tem anualmente disponibilizado ao universo dos seus colabo-
radores.

Realizado em todas as empresas PT, este estudo tem permitido, não só dar a possibilidade aos colaboradores de manifestarem 
as suas opiniões de forma totalmente voluntária, anónima e confidencial, como também ajustar a gestão dos recursos humanos 
à estratégia do Grupo.

No âmbito do processo global de melhoria contínua em curso ao nível dos instrumentos de gestão de recursos humanos, o In-
quérito de Satisfação de Colaboradores realizado em 2008 resultou de um processo de reapreciação ao nível dos objectivos, da 
forma, conteúdos e resultados.

Procurando responder às necessidades e exigências da organização no sentido de a dotar do conhecimento e informação rele-
vantes, o Inquérito implementado em 2008 foi, mais uma vez, disponibilizado com o objectivo de conhecer com rigor e detalhe 
a opinião dos colaboradores sobre uma vasta amplitude de temas e, em simultâneo, comparar os perfis de satisfação com as 
melhores práticas existentes no mercado. 

A acessibilidade de todos os colaboradores e a confidencialidade das respostas foram garantidas, mediante o acesso directo a um 
site externo.

O nível de adesão foi de 55% e o índice médio de satisfação global foi de 66%.

Dimensões analisadas

>	 Estratégia da empresa
>	 Função
>	 Gestão do capital humano
>	 Organização e cultura

A análise dos resultados obtidos nestas dimensões, bem como no conjunto de 27 sistemas de influência que as integram (entre 
os quais, missão/visão, valores, discriminação, responsabilidade social e relacionamento interpessoal), permitem que este se 
constitua como um instrumento de diagnóstico de clima organizacional de suporte à gestão de recursos humanos, visando a 
implementação de políticas e práticas que tornem a PT uma empresa diferenciada e compensadora a nível pessoal e profissional 
para todos os que nela trabalham.

Adesão dos colaboradores ao Inquérito	

	

2006

2007

2008

60%

*

55% **
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Clima organizacional (índice médio de satisfação numa escala de 1 a 10)	

	

	
	

2006

2007

2008

69%

*

66% **

* O inquérito de clima organizacional esteve em reformulação ao longo do ano de 2007, não tendo sido elaborado o inquérito por essa mesma razão.
** Os dados de 2008 não são totalmente equiparáveis aos dos anos anteriores atendendo ao facto das dimensões analisadas terem sido sujeitas a um processo de aperfeiçoamento

Programas de formação

Ao longo dos últimos anos a PT tem efectuado elevados investimentos na formação dos seus colaboradores com o objectivo de 
atrair, desenvolver e reter as melhores competências técnicas e comportamentais de mercado e da empresa.

O caminho percorrido ao longo dos últimos anos tem permitido optimizar a relação custo/benefício do programa de formação 
proporcionado aos colaboradores, sendo que, o ano passado, esta equação apresentou o melhor resultado dos últimos anos.

Em 2008, a formação técnica foi privilegiada assumindo o seguinte perfil:

Acções de formação*	

	

2006

2007

2008

3 263

3 618

5 196

aumento de 44%

Investimento em formação*	

	

2006

2007

2008

4,890 milhões

2,775 milhões

3,111 milhões

aumento de 12%

Participantes sobre o universo de colaboradores* 	

	

2006

2007

2008

86%

79%

112%

Tempo médio de formação por participante* 	

	

2006

2007

2008

36,6 horas

44,7 horas

39,2 horas
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Tipo de formação*	

	

b-learning  2%

e-learning  26%

presencial  72%

Áreas de formação*	

	

Tecnológica  26%

Gestão  6%

Ambiental, Higiene, Saúde e Segurança no trabalho  10%

Sistemas de Informação  8%

Comercial e marketing  21%

Código de Ética  11%

Idiomas  1%

Académica  8%

Comportamental  3%

Geral  6%

* Em Portugal.
** Este valor deve-se ao facto da formação sobre Código de Ética ter sido estendida aos prestadores de serviços do Grupo.

Programas de atracção, retenção e desenvolvimento de talento 

As pessoas representam o activo mais valioso e diferenciador de uma organização e um factor decisivo de vantagem competitiva 
e de criação de valor. São estes os motivos pelos quais o Grupo PT tem, no âmbito da Gestão Estratégica de Recursos Humanos, 
investido de forma sustentada em iniciativas que visam o contínuo rejuvenescimento e optimização do talento.

Programas de recrutamento

As competências, a par com um elevado grau de compromisso e motivação dos colaboradores, constituem factores críticos para 
o sucesso de uma organização.

Por este motivo, tem o Grupo PT, de forma planeada e sustentada, vindo a investir em iniciativas que permitam a criação de valor 
e uma efectiva vantagem competitiva.

Os programas de recrutamento são desenhados e implementados com base no conhecimento das competências existentes e na 
análise prospectiva das necessidades, alinhados com a estratégia de desenvolvimento do negócio.  



107Portugal Telecom  |  Relatório de sustentabilidade 2008

Recrutamento interno

Suportado na mobilidade interna dos colaboradores, o processo de recrutamento interno permite a aquisição de novas compe-
tências e a diversificação do conhecimento, respondendo assim às necessidades da organização e de desenvolvimento pessoal e 
profissional dos seus colaboradores.

Recrutamento externo

Mediante iniciativas de captação directa de candidatos junto de escolas ou através de outro tipo de acções vocacionadas para o mú-
tuo conhecimento entre jovens recém-formados e o mercado de trabalho, o recrutamento externo tem assumido um importante 
papel na contínua renovação de competências.

A existência de um relacionamento estreito entre a PT e algumas instituições académicas de referência, através de protocolos ou 
parcerias, constitui também, não só uma interessante fonte de recrutamento, mas simultaneamente de reforço na ligação do meio 
académico ao meio empresarial, nomeadamente através de bolsas de estágio e de apoios à realização de trabalhos académicos.

Programas Trainees e Academia PT

Os programas de estágio são reconhecidos como programas estratégicos ao nível da gestão do capital humano. Neste sentido, 
foram desenvolvidos o programa Trainees e o programa Academia PT, que, destinados a populações diferenciadas e a necessida-
des de negócio específicas, constituem fontes de recrutamento privilegiadas e têm sido um catalisador do rejuvenescimento de 
quadros superiores e quadros técnicos.

Programa Trainees

>	 Implementado de forma transversal nas empresas PT, visa a integração profissional de um conjunto de jovens recém-forma-
dos com base num estágio com a duração de um ano.

>	 Este programa assume-se como a principal fonte de recrutamento externo, permitindo aportar novas competências quer nas 
áreas de gestão, quer nas áreas tecnológicas, fazendo assim face a uma necessidade de evolução e inovação permanente.

>	 No ano de 2008, foram integrados um total de 369 estagiários, tendo sido seleccionados 152 recém-licenciados, dos quais 65% com 
formação de gestão e 35% com formação tecnológica, que actualmente se encontram colocados em 6 empresas do Grupo PT.

Academia PT

>	 Tem como objectivo o recrutamento de jovens com habilitações ao nível do ensino secundário, preferencialmente com curso 
técnico-profissional, visando a sua integração num estágio profissional de 12 meses. 

>	 Este programa permite garantir o rejuvenescimento de quadros técnicos, sobretudo nas áreas operacionais do Negócio Fixo.
>	 Em 2008 foram integrados 217 estagiários oriundos de cursos de especialização tecnológica (CET). Os CET constituem for-

mações pós-secundárias, não superiores, que permitem aprofundar o nível de conhecimentos específicos e tecnológicos, bem 
como o desenvolvimento de competências pessoais e profissionais mais adequadas ao exercício profissional qualificado.

Estrutura dos programas

Em ambos os programas, e com o objectivo de assegurar acolhimento e integração assistida, foi desenvolvido o “toolkit training” 
à medida das necessidades específicas deste universo que inicia a sua actividade profissional no sector das telecomunicações. 

Este pacote formativo engloba acções de formação diversificadas que vão desde o espírito de equipa e criação de network interna 
à aquisição de conhecimentos específicos do sector e desenvolvimento de competências como a orientação para o cliente, entre 
outras ferramentas práticas que permitem apoiar o início da actividade profissional destes jovens.
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O potencial identificado no decorrer do processo de recrutamento e selecção, vai sendo posteriormente validado ao longo do pe-
ríodo de estágio através de um acompanhamento permanente e de um processo de avaliação de desempenho específico assente 
numa metodologia objectiva, rigorosa e transparente e que permite, de forma quantitativa, identificar os estagiários que se desta-
cam não só pelo seu grau de desempenho, mas também pelo seu potencial de desenvolvimento.

Programa JEP

O Programa de Jovens de Elevado Potencial visa o desenvolvimento de competências de gestão e liderança e de soft skills, consi-
deradas cada vez mais fundamentais para uma bem sucedida integração nas organizações e para desempenhos de excelência.

Através de diversas abordagens metodológicas, nomeadamente sessões de worshops, discussão de case studies e sessões com 
profissionais de referência, são criadas as condições para a partilha activa de experiências e conhecimento e o desenvolvimento 
de competências pessoais e sociais.

Os participantes e a evolução do programa leccionado são continuamente acompanhados e monitorizados e a análise dos resul-
tados é utilizada para a introdução de melhorias. 

Em 2008, e após um rigoroso processo de selecção, esta iniciativa contou com 29 participantes, oriundos de 9 empresas PT. 

Mobilidade

A dimensão e diversidade do Grupo PT constituem uma oportunidade de excelência para, através da mobilidade funcional e 
geográfica dos seus colaboradores, alicerçar um processo natural de evolução e de criação de valor para os colaboradores e para 
a PT.

A mobilidade, pelo benefício que aporta ao desenvolvimento pessoal e profissional dos colaboradores e às melhorias que induz na 
organização, tem constituído uma importante ferramenta para a gestão estratégica dos recursos humanos, sendo parte integrante 
de um percurso formativo e evolutivo de excelência.

Na PT tem sido incentivada a mobilidade criteriosa dos colaboradores porquanto esta contribui para a respectiva valorização pro-
fissional, revelando claras vantagens a nível da aquisição de competências, transferência de conhecimento, criação de sinergias 
e disseminação das melhores práticas.

Em 2008, os programas estruturados de mobilidade nacional e internacional foram sujeitos a um processo de reapreciação e de 
adaptação ao posicionamento e estratégia de negócio, sendo expectável que a conclusão do processo se verifique em 2009.    

Programas de estágio de cursos profissionais

No âmbito do Plano Tecnológico da Educação, que visa a valorização do ensino profissional, foi celebrado em 2008 um acordo 
com o Ministério da Educação visando a criação de uma bolsa de estágio para estudantes finalistas dos cursos da área de Tecno-
logias da Informação e Comunicação. 
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Programa Novas Oportunidades 

Com o objectivo de elevar os níveis de qualificação dos seus colaboradores, a Portugal Telecom celebrou, em 2005, um protocolo 
de cooperação com os Ministérios da Educação, do Trabalho e da Solidariedade Social e um acordo com o Instituto do Emprego 
e Formação Profissional, tendo sido criado um Centro Novas Oportunidades, em Lisboa.

Na sequência do trabalho desenvolvido nos anos anteriores, a aposta na melhoria da qualificação dos colaboradores tem resultado 
num crescente número de candidatos envolvidos, quer ao nível do 9º ano, quer ao nível do 12º, tendo atingido em 2008 cerca de 
905 envolvidos.

Inclusão digital dos colaboradores e família

Programa Crescer

>	 À semelhança dos anos anteriores, a PT continuou a apoiar o desenvolvimento de competências individuais e a reconhecer o 
mérito dos filhos dos colaboradores, fomentando o espírito de excelência académica. 

>	 Em 2008 foram atribuídas 400 bolsas de estudo, 14 prémios de excelência e 27 menções honrosas.

Junior in England

>	 Com o intuito de apoiar os filhos dos colaboradores, fomentando a descoberta e crescimento das suas capacidades individuais 
e colectivas, a PT procedeu ao patrocínio de 2 cursos de Verão em Inglaterra para os filhos dos colaboradores com idades entre 
os 11 e os 17 anos.

>	 Participaram nesta iniciativa 75 jovens.
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Promoção do bem-estar dos colaboradores e família

“PT Somos Nós em Acção”

Fortalecer o espírito de equipa, aproximar os colaboradores e contribuir para um clima positivo foram os objectivos de um pro-
grama que contou com 18 iniciativas em 2008 e 5.507 participantes (colaboradores e acompanhantes).

O programa de 2008 incluiu a realização de iniciativas que tiveram por base os seguintes temas:

>	 “é Boa Forma”
>	 “é Descobrir”
>	 “é Expressão”

As 18 iniciativas foram desenvolvidas de Maio a Dezembro, respectivamente, no âmbito da Saúde, Exercício Físico e Cultura:

>	 Rastreio tabágico
>	 Acção “Sol para Todos” (rastreio de pele e oferta de protectores solares)
>	 Teatro Infantil e “Um Dia na Verdizela” (filhos de colaboradores e crianças de IPSS)
>	 Caminhadas na natureza
>	 Visitas aos 3 grandes estádios de futebol
>	 Visitas aos centros emissores de satélites
>	 Mix Radical
>	 Noite dos investigadores (participação a favor da Associação Portuguesa de Leucemia)
>	 Rastreios cardiovasculares
>	 Dia aberto “Instituto Gulbenkian de Ciência”
>	 Visita à exposição Manoel de Oliveira, Serralves
>	 Tai-Chi
>	 Visita à exposição Vieira da Silva e teatro “Vieira da Silva par elle même”
>	 Dia Mundial da Alimentação
>	 “Natal Solidário” (Filhos de colaboradores e crianças de IPSS) 

Bebé PT

Para celebrar o nascimento dos filhos dos colaboradores, reavivando uma antiga tradição do Grupo PT, foram entregues, simbo-
licamente, kits bebé no domicílio dos colaboradores. Esta acção abrangeu um total de 99 bebés. 
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Apoio a associações

Em 2008, a PT procedeu ao apoio financeiro, por meio de donativo, ao abrigo do estatuto de benefícios fiscais às organizações 
associativas da Empresa (Clube PT, Associação dos trabalhadores e reformados da PT e Associação de apoio social da PT).

Espaços Sociais PT

Locais de múltiplas funcionalidades: serviços de refeição, realização de eventos e exposições e de convívio.

>	 Espaços de refeições PT: Espaço Andrade Corvo (Lisboa), Espaço Tenente Valadim (Porto), Espaço Carmo (Faro), Espaço Ma-
riano de Carvalho (Setúbal) e Espaço Maximinos (Braga).

>	 Espaços de exposições Andrade Corvo (Lisboa) e Tenente Valadim (Porto).
>	 Em 2008 foi ainda inaugurado o Espaço Snack em Évora.
 

Protocolos

Foram ainda desenvolvidas acções de dinamização e gestão de parcerias com entidades reconhecidas na actividade que exercem, 
no intuito de obter vantagens comerciais preferenciais para os colaboradores e respectivo agregado familiar.

Segurança, Higiene e Saúde no Trabalho*

Em 2008, a PT subscreveu o código de conduta, empresas e VIH promovido pela coordenação nacional para a infecção VIH/SIDA 
do alto comissariado da saúde.

A PT ACS é uma associação sem fins lucrativos, legalmente equiparada a Instituição Particular de Solidariedade Social, que as-
senta num dos valores de referência do Grupo PT, a responsabilidade social.

Tem como missão fundamental contribuir para a promoção e protecção da saúde e para a melhoria da qualidade de vida. Neste 
contexto, a PT ACS tem a responsabilidade de garantir o acesso voluntário da generalidade dos trabalhadores do Grupo e, em 
determinadas circunstancias, dos seus filhos e cônjuges, a uma vasta rede de prestadores de cuidados de saúde, promovendo 
cuidados integrados, contínuos, efectivos e eficientes.

A saúde como um direito, enquadrada na responsabilidade social do Grupo PT, confere à PT ACS a obrigação de actuar como 
uma entidade que, através da gestão e promoção de cuidados de saúde aos trabalhadores do Grupo – mantendo e aumentando, 
sempre que possível, a qualidade global dos serviços prestados – contribua para potenciar os seus níveis de satisfação, promova 
um clima de bem-estar, sendo assim um instrumento de retenção e atracção de activos humanos no Grupo Portugal Telecom.

A PT ACS tem igualmente promovido ao longo dos seus 13 anos de existência, programas e políticas activas de prevenção e quali-
dade, cujo principal objectivo é fomentar junto dos beneficiários medidas de promoção da saúde em três vertentes fundamentais: 
Educação para a Saúde, Prevenção da Doença e Protecção da Saúde. 

A título de exemplo refere-se o Programa de Rastreio do Cancro da Mama, que decorre desde 1999, destinado a beneficiárias entre 
os 45 e os 64 anos de idade, e cujo grande objectivo é o diagnóstico precoce destas situações cancerígenas, já que a detecção dos 
tumores em fase inicial, quando ainda não palpáveis, é da maior importância. Com o Programa de Rastreio de Cancro da Mama, 
a PT ACS tem introduzido a prática da Medicina Preventiva como factor de melhoria dos cuidados médicos a oferecer.



112

Envolvimento com os stakeholders _ colaboradores

Portugal Telecom  |  Relatório de sustentabilidade 2008

Em 2007, implementou-se o Programa SOS Vida Saudável, que incide sobre os factores de risco mais frequentes, passíveis de 
afectar os colaboradores das empresas, promovendo a adopção de hábitos saudáveis. Este programa tem como ponto de partida 
o local de trabalho, que constitui um ponto privilegiado de intervenção, quer pelo tempo que as pessoas lá passam, quer pela 
possibilidade de intervir em factores que directa ou indirectamente contribuem para o bem-estar físico, psíquico e social de cada 
indivíduo. 

Partindo do pressuposto que a promoção da saúde contribui para o enriquecimento e a consolidação da cultura empresarial, 
o desenvolvimento do programa SOS Vida Saudável traduz-se na obtenção de significativas mais-valias para as empresas, 
nomeadamente: 

>	 Promoção da saúde e bem-estar;
>	 Redução do absentismo;
>	 Aumento da produtividade;
>	 Reforço do sentimento de pertença dos colaboradores à organização;
>	 Melhoria da imagem da empresa.

A actividade da PT ACS caracteriza-se por 2 vertentes:

>	 Gestão de Planos de Saúde
>	 Prestação de Serviços de Segurança, Higiene e Saúde no Trabalho (SHST)

Gestão de planos de saúde*

Em 2008, os planos de saúde cuja gestão foi assegurada pela PT ACS foram os seguintes:

>	 Plano de Saúde Clássico da PT Comunicações;
>	 Plano de Saúde Corporativo – Tipo I;
>	 Plano de Saúde Corporativo – Tipo II;
>	 Plano de Saúde Clássico da Portugal Telecom – Sistemas de Informação (PT SI);
>	 Plano de Saúde dos CTT, Correios de Portugal;
>	 Plano de Saúde da Caixa de Previdência do Pessoal da Companhia Portuguesa Rádio Marconi;
>	 Plano de Saúde da Multicert – Serviços de Certificação Electrónica;
>	 Plano de Saúde da SIRESP – Sistema Integrado de Redes de Emergência e Segurança de Portugal;
>	 Plano de Saúde da Quidgest – Consultores de Gestão;
>	 Plano de Saúde da Zon Multimédia.
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No final de 2008, estavam inscritos 104.132 beneficiários, com uma média etária de 47,1 anos, de acordo com a seguinte 
caracterização:

Beneficiários por tipo (%)	

	

Titulares  52%

Cônjuges  24%

Ascendentes  1%

Descendentes  23%

Evolução do número de beneficiários	

	
n Total  n Grupo PT  

2008

2007

104.132

105.622

52.915

55.052

Prestadores de cuidados de saúde

No final de 2008, a PT ACS disponibilizava aos beneficiários uma rede convencionada, distribuída por todo o território conti-
nental e regiões autónomas, que integrava 8.581 locais de prestação de cuidados de saúde, registando um rácio de prestador 
convencionado por beneficiário de 1 para 12.

Centros clínicos

A PT ACS disponibiliza ainda aos seus beneficiários uma rede de oito centros clínicos próprios, localizados em Braga, Coimbra, 
Faro, Lisboa, Porto, Castelo Branco, Funchal e Ponta Delgada.  

No ano de 2008, realizaram-se:

>	 116.161 consultas
>	 35.138 actos de enfermagem  
>	 27.142 exames complementares

A taxa de satisfação* dos beneficiários atingiu os 84,7%.

*A taxa de satisfação de beneficiários  é calculada por escolha não aleatória de beneficiários. A metodologia de recolha deste indicador não está em consonância com a TMN 
e a PT comunicações, não apresentando a mesma robustez estatística e potencial de informação disponibilizada para melhoria da prestação do serviço
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Prestação de serviços de Segurança, Higiene e Saúde no Trabalho (SHST)

A prestação de serviços de SHST da PT ACS abrange um universo de 34.692 trabalhadores, do Grupo PT e a ele externos, tendo 
efectuado, em 2008, 21.715 exames de saúde.

Âmbito dos serviços de SHST*

Saúde do trabalho

>	 Através da realização de exames de saúde a toda a população laboral, de forma a, no mínimo, satisfazer as exigências definidas 
na legislação aplicável.

Segurança do trabalho

>	 Através da análise e tratamento de acidentes de trabalho, programas de prevenção de riscos profissionais, inspecções internas 
de segurança, elaboração de diversos suportes à actividade e acções de formação/informação.

Higiene do trabalho

>	 Através de auditorias para identificação dos riscos resultantes da exposição a agentes físicos, químicos e biológicos e de ava-
liação de condições ambientais de trabalho.

Ergonomia

>	 A nível da concepção e avaliação dos postos de trabalho, ambientes e sistemas, de forma a torná-los compatíveis com as ne-
cessidades e competências dos colaboradores.

Coordenação de SST na construção

>	 Mediante a elaboração de Planos de Segurança e Saúde do Trabalho ou Fichas de Procedimentos de Segurança nas obras de 
construção, bem como da realização de auditorias de verificação de conformidade.

>	 Os processos de certificação em SST, que constituem actualmente uma referência essencial nas políticas de responsabilidade 
social e de desenvolvimento sustentável, contribuíram em larga escala para induzir a execução da política de SST, planeamen-
to da prevenção, avaliação de riscos e definição de medidas de controlo.
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Actividade SHST

 Actividade de Segurança, Higiene e Saúde do Trabalho	

Saúde do Trabalho >> Exames de saúde

Periódicos 	 17.240

Iniciais 	 599

Admissão 	 3.031

Ocasionais 	 845

Deslocações a estabelecimentos 	 99

Segurança e Higiene do Trabalho >> Sinistralidade laboral	

Tratamento e análise de acidentes de trabalho 	 1.476

Estatística de acidentes de trabalho 	 23

Segurança e Higiene do Trabalho >> Avaliação das condições de trabalho	

Avaliação de riscos 	 656

Pareceres 	 71

Segurança e Higiene do Trabalho >> Formação	

Nº Acções 	 42

Nº Módulos 	 51

Nº Horas 	 164

Nº Participantes 	 314

Outros documentos de formação 	 129

Segurança e Higiene do Trabalho >> Coordenação de segurança	

Planos de Segurança e Saúde 	 602

Fichas de Procedimentos de Segurança 	 7.705

Relatórios / Pareceres 	 279

Segurança e Higiene do Trabalho >> Ruído ambiente	

Avaliação de ruído ambiente 	 3

Outros 	 1

	

Para além de vários manuais de procedimentos, a PT ACS concebeu vários suportes adequados a diferentes estratégias de infor-
mação sobre riscos específicos.

A importância dos processos de articulação da segurança e saúde do trabalho com o ambiente veio reforçar a intervenção da PT 
ACS no que diz respeito à colaboração na medição de alguns parâmetros ambientais relevantes.

O inquérito à qualidade de serviço, realizado com base na análise da informação recolhida através de inquéritos não aleatórios 
aos utentes do serviço, volta a evidenciar um elevado grau de satisfação dos clientes nos diversos domínios da actividade da Asso-
ciação, consequência natural da manutenção e consolidação dos parâmetros avaliados. Este trabalho visa avaliar a qualidade dos 
serviços prestados face às expectativas dos utentes, reforçando o objectivo de melhorar a prestação de serviços de forma evolutiva, 
através do permanente ajustamento dos métodos e processos de trabalho, visando procedimentos operacionais que permitam 
continuar a satisfazer as respectivas expectativas.
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No âmbito da prevenção de acidentes de trabalho, foi efectuada a recolha e tratamento de dados com vista à elaboração dos Indi-
cadores de Sinistralidade Laboral no que respeita a custos, índices de incidência, frequência, gravidade, dias de trabalho perdidos, 
incapacidade e evolução, entre outros.

Em conformidade, da análise preliminar dos acidentes ocorridos no Grupo PT resultou a identificação do tipo de trabalho, da 
forma de acidente, do tipo e local da lesão, do agente material e das condições materiais e pessoais de insegurança.

Apoio psicossocial e cuidados continuados

O acompanhamento psicossocial da população beneficiária da PT ACS visa o rápido e qualificado enquadramento das diversas 
situações, com vista à superação das dificuldades inerentes às patologias diagnosticadas, objectivo passível de ser concretizado atra-
vés do desenvolvimento de acções integradas, em regime de parceria alargada, abarcando os sectores da saúde e da acção social.

No âmbito destes sectores, a PT ACS centra a sua actividade em variadas áreas de intervenção, designadamente apoio a idosos, 
grandes doentes, doenças de adição, saúde mental infantil e juvenil e saúde mental de adultos.

Acompanhamento psicossocial – casos em acompanhamento	

	

Idosos: 1.038  72%

Alcoologia: 16  1%

Toxicodependência: 8  1%

Apoio psico-comportamental: 25  2%

Apoio a grandes doentes: 194  13%

Outras situações: 52  4%

Saúde mental de adultos: 94  7%

Programas de prevenção*

Consciente de que muitos dos problemas de saúde causadores de morte e morbilidade estão relacionados com os estilos de vida, 
a PT ACS tem vindo a implementar estratégias de promoção da saúde dirigidas aos seus beneficiários.

Nesta perspectiva, e uma vez que o estado de saúde pode estar directamente relacionado com os comportamentos, o enfoque foi pos-
to na tentativa de identificar as vias mais adequadas para promover a adopção de modos de vida saudáveis e a alteração de condutas 
prejudiciais, tais como o consumo de substâncias, o sedentarismo, a alimentação desregrada e situações de stress, entre outras.

Assim, no âmbito destes programas, a PT ACS efectuou 27 acções de rastreio que contaram com a participação de 3.225 pessoas, 
distribuídas pelas seguintes acções:

>	 Rastreio cardiovascular (avaliação da tensão arterial, pulso, glicemia e colesterol): 1.589 participantes;
>	 Rastreio à dependência tabágica (avaliação do monóxido de carbono e espirometria): 891 pessoas;
>	 Rastreio da obesidade (pesagem, medição do perímetro abdominal e avaliação dos índices de massa gorda e corporal): 745 pessoas;
>	 Rastreio do cancro da mama: 1.545 beneficiárias, tendo sido detectados 4 novos casos.

*Os dados apresentados pela PT ACS são referentes à actividade total da empresa, não podendo este ano o relatório destacar os dados referentes ao Grupo Portugal Telecom. O relatório referente ao período de 2009 irá voltar a apresentar estes 
dados com a total coerência do âmbito pretendido no relatório de sustentabilidade da Portugal Telecom.
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O modelo sustentável de selecção e contratação de fornecedores progrediu, destacando-se o alinhamento dos princípios éticos, 
ambientais e laborais entre a PT e os seus principais parceiros de negócio.

Cada vez mais a cadeia de valor da nossa empresa é parte integrante do sucesso da nossa actividade e, por isso, a selecção de par-
ceiros de negócio, sua contratação e aquisição de bens e serviços representa uma vertente empresarial que importa ser gerida com 
todo o profissionalismo e responsabilidade. A par dos factores relacionados com qualidade, preço e prazos de entrega, tornou-se 
fundamental o alinhamento dos fornecedores com os princípios do Código de Ética da PT, designadamente os relacionados com 
integridade, transparência, honestidade, preservação ambiental e respeito pelos direitos humanos. Só deste modo consideramos 
ser possível potenciar a identidade e a sustentabilidade dos negócios que protagonizamos. 

Por isso, em 2003, a PT criou a PT Compras – Serviços de Consultoria e Negociação, que assumiu a responsabilidade de gerir de 
forma centralizada a negociação e contratação de bens e serviços para todas as empresas da PT, a nível nacional e internacional, 
optimizando a redução de custos e a criação de valor para as empresas integradas no universo PT. Esta empresa especializada do 
Grupo PT está certificada pela ISO 14001 e pela OSHAS 18001, garantindo nas suas operações o respeito pelo ambiente e pelas 
melhores condições de higiene, saúde e segurança.

A PT Compras tem por função garantir a existência de um modelo único de compras, transversal a todo o Grupo, que favoreça, 
por um lado, as sinergias negociais e, por outro, uma gestão integrada da relação com os fornecedores.

A partir de 2006, foi criado o Modelo Sustentável de Selecção e Contratação de Fornecedores, que, paralelamente à qualidade, 
prazos de entrega e preços dos bens e serviços contratados, passou a considerar e a avaliar também a capacidade de alinhamento 
dos fornecedores com os princípios do seu Código de Ética.

A preocupação de total integridade e transparência conduziu ao desenvolvimento de uma plataforma electrónica, acessível atra-
vés do website www.ptcompras.pt, destinada a melhor estruturar o acesso à informação por parte dos diferentes intervenientes 
nos processos de registo, selecção, negociação e contratação, garantindo, em todas as fases do processo, a sua confidencialidade 
e segurança. 

A viabilização da comunicação on-line com todas as empresas fornecedoras, nossas parceiras de negócio, a partir desta nova pla-
taforma electrónica, contribuiu para agilizar processos, encurtar prazos e salvaguardar princípios de rigor e transparência. 

Em articulação com a implementação desta plataforma de contratação electrónica, levou-se a efeito, também, a reestruturação 
do processo de registo de fornecedores de forma a tornar mais eficiente e eficaz todo o processo de interacção com os nossos 
parceiros de negócio.

A PT espera dos seus fornecedores uma actuação pautada por elevados padrões éticos, uma relação de transparência recíproca 
no decorrer dos processos de compra, sendo que qualquer benefício que advenha da negociação efectuada, deve ser sempre con-
substanciado na proposta do fornecedor, e traduzir-se em mais e melhor serviço a um preço menor. 

Princípios e códigos de conduta da PT

A preservação dos valores éticos constituiu um pilar fundamental da identidade da PT. Tendo em conta o âmbito e impacte da sua 
actividade, a PT Compras está abrangida não só pelo Código de Ética mas também por normas de conduta rigorosas específicas 
da função Compras, que visam o total profissionalismo no relacionamento com fornecedores:

Transparência

Toda a informação deverá ser formalmente disponibilizada aos potenciais fornecedores no decorrer de um processo de compra, 
garantindo-se total transparência no acesso à informação.

Fornecedores
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Igualdade de oportunidades

Durante o processo de negociação é garantida a igualdade de oportunidades a todos os fornecedores que reúnam condições 
equiparáveis.

Acesso à informação

Os fornecedores poderão aceder a todas as informações e esclarecimentos de que necessitem sobre qualquer matéria das nego-
ciações em curso, de forma clara, completa e cordial.

Reciprocidade e rigor

Deverão ser definidas de forma pormenorizada, por ambas as partes, todas as condições relativas a prazos de entrega, preços, 
condições de pagamento, condições de aquisição e atribuição de responsabilidades.

Lealdade

Os intervenientes na negociação deverão ter em conta os objectivos da empresa, procurando responder às suas necessidades da 
forma mais vantajosa e credível.

Confidencialidade

O Grupo PT e os fornecedores deverão guardar sigilo sobre toda a informação trocada no decorrer de um processo de compra.

De igual forma, são inaceitáveis as seguintes condutas por parte dos fornecedores no seu relacionamento com o Grupo PT:

>	 Utilização de preços menos competitivos em ajustes directos ou em situações de fornecedor único;
>	 Utilização de preços baixos no decorrer das negociações, para obter a adjudicação da proposta, mas com o intuito de os au-

mentar perante a possibilidade de um contrato;
>	 Solicitação de aumentos de preços durante a duração do contrato;
>	 Requisição de informações sobre os outros concorrentes;
>	 Utilização ou proposta de condições ambíguas com a intenção de obter vantagem relativamente a outros concorrentes;
>	 Faltar à verdade ou induzir em erro propositadamente no decorrer do processo de negociação;
>	 Comprometimento acima das suas capacidades;
>	 Exagero na gravidade de um problema para obter vantagens negociais.
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Comissão de Ética da PT Compras

A par dos aperfeiçoamentos anualmente incorporados no Modelo Sustentável de Selecção e Contratação de Fornecedores, e em 
linha com a evolução das necessidades e exigências do mercado, em 2007, foi criada a Comissão de Ética da PT Compras. Cons-
tituída por representantes da empresa e pelo presidente da Comissão do Governo Societário da PT, as funções da Comissão de 
Ética são as seguintes:

>	 Prestar aos colaboradores e à gestão da empresa todos os esclarecimentos que se revelem necessários no âmbito do Código 
de Ética;

>	 Assegurar o aconselhamento dos colaboradores que se confrontem com dúvidas de interpretação ou de aplicação do Código 
de Ética a situações concretas;

>	 Assegurar a resolução de conflitos entre normas de conduta do Código de Ética e as funções específicas de cada colaborador;
>	 Analisar eventuais desvios ao cumprimento das normas de conduta definidas pelo Código de Ética e propor as medidas que 

julgue pertinentes.

Esta comissão reuniu durante o ano de 2008 para apreciar processos e procedimentos com eventuais impactes relevantes na 
actuação ética da empresa. A análise efectuada não registou qualquer ocorrência relativa a desvios ao cumprimento do Código de 
Ética da PT e ao do manual de conduta da PT Compras.

A ética e responsabilidade social no processo de captação, registo, selecção e contratação de fornecedores:

Em conformidade com o Modelo Sustentável de Selecção e Contratação de Fornecedores, a PT Compras procedeu à revisão 
exaustiva do clausulado específico relacionado com responsabilidade social, protecção ambiental, gestão de resíduos, saúde e 
segurança no trabalho. Este clausulado está integrado nos documentos de consulta ao mercado, nas versões revistas das minutas 
standard PT e nos respectivos contratos a celebrar entre as empresas do universo PT e os seus fornecedores.

A PT possui normativos que asseguram que, ao longo de toda a relação com os fornecedores, existem sempre documentos que 
regulam a exigência mínima relativa à conduta ética e à responsabilidade social, nomeadamente ao nível de:

I	 Captação de fornecedores

>	 O nosso código de ética sinaliza a priori a nossa posição e exigência relativamente à ética, protecção ambiental e responsabi-
lidade social de todos os fornecedores que desejem interagir com a Portugal Telecom.

II	 Registo de fornecedores

>	 A fim de recolher informação sistematizada e sensibilizar os seus fornecedores para as melhores práticas, a PT Compras, no 
processo de registo de fornecedores, incluiu um questionário com questões detalhadas sobre as políticas seguidas nas verten-
tes de qualidade, ambiente, responsabilidade social e saúde e segurança no trabalho.

III	 Consulta

>	 Nos programas de consulta ao mercado integramos também o Código de Conduta de Responsabilidade Social, assinado entre 
a PT e a UNI (Union Network International). Cada fornecedor consultado deve entregar, conjuntamente com a sua proposta, 
um documento nos termos do qual declare que respeita e cumpre, no âmbito da sua actividade, os direitos humanos funda-
mentais na comunidade e nos locais de trabalho, designadamente os que se encontram previstos naquele Código de Conduta 
(direitos fundamentais na comunidade e nos locais de trabalho, normas e princípios aplicáveis em matéria de meio ambiente, 
segurança, saúde e higiene nos locais de trabalho). 
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IV	 Selecção

>	 Todos os fornecedores em concurso deverão também apresentar, juntamente com a proposta técnica, um documento que 
comprova a existência e concordância com as boas práticas ambientais, bem como a respectiva capacidade para o desenvolvi-
mento da actividade objecto da consulta, nos termos da legislação ambiental aplicável e, em especial, do disposto no regime 
geral da gestão de resíduos e de legislação específica relevante no âmbito da actividade objecto da consulta. O nível de respon-
sabilidade social declarado e o nível de protecção ambiental assegurado constituem, entre outros, critérios de avaliação para 
eventual adjudicação.

V	 Contratualização

VI	 As minutas contratuais negociadas com os fornecedores especificam o cumprimento, por parte destes, da legislação ambien-
tal aplicável à actividade desenvolvida no âmbito do contrato em causa, bem como as disposições legais e regulamentares 
relativas a segurança, higiene e saúde no trabalho.

Desta forma, a PT Compras assegura que, ao longo do ciclo de fornecimento de qualquer parceiro de negócio, existem norma-
tivos fortes, socialmente aceites e integrados no universo PT, que regulam as nossas exigências mínimas, sociais, ambientais e 
económicas.

O impacte do modelo de selecção e contratação de fornecedores

A nível interno, ao longo de 2008, a PT aumentou a sua base de fornecedores e assegurou ganhos negociais na ordem dos 31%.

Foi desenvolvida uma aplicação, PT Value, que permite gerir todo o processo de negociação e compra bem como o fluxo de co-
municação. Ficaram criadas as condições para assegurar uma visão end-to-end das aquisições do Grupo, desde a identificação da 
necessidade de compra até à sua entrega e pagamento, com ganhos de eficiência na gestão e controlo do ciclo de despesa na PT. 

São também de destacar os desenvolvimentos efectuados ao nível da integração do PT Value com o SAP (Enterprise Resource 
Planning do Grupo), dos quais se espera um contributo decisivo para o aperfeiçoamento do modelo de gestão de riscos e oportu-
nidades do Grupo, gestão de contratos, monitorização de consumos por fornecedor; permitindo gerar as necessárias evidências, 
a nível do SOX (Sarbanes-Oxley Act), relativamente a contratos e a preços de adjudicação.

Fornecedores registados	

	

2007

2008

1400

1547

Empresas fornecedoras	

	

Nacionais

Internacionais

89%

11%

O volume total de compras de 2008 (compras nacionais e internacionais) ultrapassou os 4 mil milhões de euros. 

A nível nacional, a PT Compras adjudicou, em 2008, 1.014 processos, menos 202 do que em 2007, facto que resulta, em grande medi-
da, das sinergias resultantes da reorganização das empresas do grupo, sendo o valor adjudicado nacional de 983,5 milhões de euros.
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Os processos que mais contribuíram para os resultados alcançados a nível nacional relacionam-se com a adequação da infra- 
-estrutura de rede, com a aquisição de equipamentos terminais móveis e equipamentos para o serviço meo e com a compra de 
Meios destinados a implementar a política de comunicação do Grupo e com projectos estruturantes a nível interno e externo.

No âmbito internacional, a PT Compras adjudicou, em 2008, 375 processos com um valor adjudicado de 3.342 milhões de euros.
 
Tal como a nível nacional, também neste contexto, foram os projectos de redes e de equipamentos terminais a determinar os 
resultados. 

Evolução dos valores adjudicados face ao ano anterior	

	

Total de acréscimo

Acréscimo a nível nacional

Acréscimo a nível internacionai

25%

14%

29%

A distribuição percentual das adjudicações nacionais e internacionais por área de negociação é a que se segue:

Terminais móveis

42%

Serviços, marketing e meios

18%

Sistemas de informação

5%

Redes de telecomunicações

27%

Produtos de mercado

8%

Para as empresas clientes a operar em território nacional, o número global de fornecedores adjudicados representa cerca de 30% 
das empresas registadas como fornecedores do Grupo PT. Do conjunto destas empresas fornecedoras 89% é de origem nacional 
e 11% estrangeira.

Verificação de fornecedores

No âmbito do Modelo Sustentável de Selecção e Contratação de Fornecedores do Grupo PT, em 2008, os 40 maiores fornecedores 
foram sujeitos a uma análise mais rigorosa por contacto telefónico centrado na existência de certificações actuais ou em curso 
possibilitando a verificação da sua adesão aos princípios relacionados com critérios ambientais e de direitos humanos.
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Segmentação de fornecedores por volume de adjudicações	

	

Adjudicações entre 0 e 500.000 euros

Adjudicações superiores a 5.000.000 euros

68%

14%

29%

Adjudicações entre 500.000 euros e 5.000.000 euros

Perspectivas futuras

O aperfeiçoamento continuado do modelo de selecção e contratação de fornecedores levou a PT Compras a identificar os seguin-
tes desafios:

>	 Comunicação electrónica: recurso mais intensivo ao módulo de comunicação electrónica com fornecedores, de forma a per-
mitir uma agilidade crescente no decorrer dos processos de compra, com impactes positivos no consumo de papel, de energia 
e de emissões de gases com efeito de estufa.

>	 Sistema de Avaliação de Fornecedores: este sistema de avaliação contempla todos os processos adjudicados em Mesa de 
Compras com valores iguais ou superiores a 100 mil euros. 

	 Baseado no projecto-piloto iniciado em 2007, a PT Compras tem vindo sistematicamente a aplicar e a testar o modelo, sendo 
que a sua implementação efectiva está prevista para o segundo semestre de 2009.

	 Por resposta a um questionário electrónico disponível no site da PT Compras, as empresas do Grupo PT avaliam o grau de 
cumprimento dos diversos compromissos contratuais associados a cada fornecimento e subscritos pelos fornecedores, desig-
nadamente custo, entrega, serviço, qualidade, ambiente e saúde e segurança no trabalho.

	 A avaliação obtida permite aferir os pontos fracos e as fragilidades resultantes dos processos de interacção com os fornecedo-
res, gerando, consequentemente a oportunidade de introdução de melhorias no modelo de suporte a esta actividade.

>	 Desenvolvimento do Sistema Integrado de Gestão de Fornecedores: com o objectivo de reforçar a transparência e igualdade 
de oportunidades a todos os potenciais fornecedores aquando do lançamento de um concurso e de utilizar critérios de selec-
ção mais ajustados, a PT Compras pretende vir a desenvolver o seu Sistema de Gestão de Fornecedores. Este incorporará um 
algoritmo de decisão suportado num conjunto de informações, designadamente do âmbito da sustentabilidade e qualidade, 
da consulta ao mercado, da avaliação técnica das propostas dos fornecedores, da negociação, da adjudicação e da avaliação dos 
fornecimentos.
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A PT, além do cumprimento escrupuloso do quadro legal vigente, mantém uma atitude de diálogo e de proactividade junto das 
entidades reguladoras, participando nas reuniões para que é convidada, colaborando com opiniões e sugestões devidamente 
fundamentadas e acatando as decisões tomadas.

Temas tratados com impacte na nossa actividade:

>	 Redes de nova geração
>	 Televisão digital terrestre 
>	 Mercados relevantes de banda larga
>	 Ofertas retalhistas e tarifários
>	 Espectro radioeléctrico
>	 Numeração e portabilidade
>	 Ofertas de referência grossistas
>	 Terminação e originação de chamadas nas redes móveis 
>	 Regulamento de roaming
>	 Serviço universal
>	 Listas e serviços telefónicos no âmbito da prestação do serviço universal 

Em Portugal, o sector das comunicações electrónicas encontra-se totalmente liberalizado desde o ano de 2000. Por isso, o quadro 
legal aplicável ao sector está orientado para um ambiente de livre concorrência. No ano de 2008 surgiu um novo operador no 
mercado português.

Em 2002 foi adoptado um novo quadro regulatório aplicável às redes e serviços de comunicações electrónicas constituído por um 
conjunto de directivas europeias que abrangem o sector das telecomunicações. Estas directivas foram transpostas para o orde-
namento jurídico nacional através da lei 5/2004, de 10 de Fevereiro (Lei das Comunicações Electrónicas). Trata-se de um quadro 
regulatório que recorre aos métodos de análise associados aos princípios de defesa da concorrência, aplicados a um conjunto 
determinado de mercados relevantes, tendo em vista a determinação de entidades com posição dominante e a adopção ex-ante 
de um conjunto de obrigações.

Devido à evolução tecnológica e às características integradoras das redes de nova geração, a Comissão Europeia iniciou, em 2005, 
o processo de revisão do quadro regulatório – designada por Revisão 2006 – tendo em vista a alteração das actuais directivas e da 
recomendação dos mercados relevantes. O processo de revisão decorrerá até 2010.

Entidades que regulam os mercados e as relações comerciais no sector das comunicações electrónicas, em Portugal:

>	 Autoridade Nacional de Comunicações – ANACOM – tem como objectivos a promoção da concorrência na oferta de redes 
e serviços de comunicações electrónicas, a contribuição para o desenvolvimento do mercado interno da União Europeia e, 
ainda, a defesa dos interesses dos cidadãos. 

>	 Autoridade da Concorrência (autoridade da concorrência nacional) – tem como objectivo principal assegurar o respeito pelas 
regras da concorrência, tendo em vista o funcionamento eficiente dos mercados, a repartição eficaz dos recursos e os interes-
ses dos consumidores.

>	 Entidade Reguladora para a Comunicação Social – ERC – tem como âmbito de intervenção a regulação e a supervisão de todas 
as entidades que desenvolvam actividades de comunicação social em Portugal

A PT dispõe, a nível corporativo, de unidades orgânicas que têm por objectivo interpretar as recomendações e deliberações das 
entidades reguladoras, bem como dinamizar o diálogo entre todos. A PT tem mantido uma atitude de diálogo e cooperação com 
estas entidades, participando de modo activo nas suas diversas iniciativas.
 

Entidades Reguladoras e Fiscalizadoras
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Os temas tratados e com impacte na actividade da PT poderão ser aprofundados nos sites das entidades.

ANACOM – www.icp.pt

Autoridade da Concorrência – www.autoridadedaconcorrencia.pt 

ERC – www.erc.pt 

Durante o ano de 2008 o relacionamento com a ANACOM assumiu particular relevo, caracterizando-se pela existência de:

>	 75 processos deliberativos
>	 600 solicitações formais

Durante o ano de 2008, diversos processos judiciais arbitrais em curso intentados contra empresas do Grupo foram classificados 
como processos com perda provável. Foram provisionados montantes de acordo com os pareceres judiciais para fazer face à saída 
provável de recursos do Grupo com estes processos, que apresentam o seguinte perfil:

Euros	 2008 	 2007

Responsabilidade civil 	 34 248 013 	 45 080 214 

Responsabilidade laboral 	 16 443 937 	 18 964 920 

Outras responsabilidades 	 3 110 758 	 5 438 968 

Total 	 53 802 708 	 69 484 102 

Não se verificaram sanções não monetárias relacionadas com não cumprimento de leis ou regulamentos, durante o ano de 
2008.
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A actividade da PT, em 2008, deu origem à publicação de 35 300 notícias.

A Portugal Telecom é uma das empresas portuguesas com maior impacte na economia e na sociedade a nível nacional. Os ne-
gócios que a envolvem, o seu contributo para o PIB, o número de colaboradores que comporta, o número de clientes que a pre-
ferem, a capacidade de inovação que tem demonstrado ter, a responsabilidade social corporativa que a caracteriza, a estratégia de 
internacionalização que tem prosseguido e a sua exposição como empresa cotada na bolsa continuam a suscitar elevado interesse 
dos meios de comunicação social, que acompanham e publicam regularmente informação sobre a sua actividade. 

Durante o ano de 2008, os temas que suscitaram uma maior publicação de notícias relacionaram-se com as oferta comercial de 
IPTV – caracterizada por funcionalidades e packages inovadores no mercado – com o decurso do concurso da Televisão Digital 
Terrestre (que veio a ser atribuída à PT) e, com as sinergias que a PT estabeleceu com as empresas em que detém participações 
a nível internacional nas áreas da inovação, educação, criação de portal e inclusão digital.

Modelo de actuação

Atendendo a que os representantes dos órgãos de comunicação social manifestaram ao longo do tempo a necessidade de ter 
interlocutores responsáveis e disponíveis para obtenção de informação sobre a actividade do Grupo, a PT dispõe de uma equipa 
especializada para o efeito. 

Por isso, o relacionamento com os órgãos de comunicação social é assegurado por uma equipa especializada – Media Relations 
– a nível corporativo.

Esta equipa tem por função garantir a articulação entre os órgãos de comunicação social e as várias estruturas do Grupo, de modo 
a assegurar um canal de comunicação permanente e informação rigorosa e em tempo útil.

A quantificação da relação com os media

Consciente de que as mensagens veiculadas pelos media influenciam significativamente a reputação de qualquer entidade, a PT 
mantém com os órgãos de comunicação social, internacionais, nacionais e regionais, uma relação diária de proximidade, rigor, 
transparência e isenção, assegurando a recolha, processamento e difusão da informação sobre as actividades do Grupo – quer de 
forma proactiva, quer esclarecendo as questões que aqueles lhe dirigem.

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

Imprensa escrita	

	

 Internacional  20%

Nacional  80%

Média
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Caracterização do universo com quem a PT interage	

	

Agências noticiosas  6%

Imprensa regional  34%

Imprensa internacional  20%

On-line  7%

Rádio  5%

Imprensa nacional  23%

Televisão  5%

A interacção entre a PT e os órgãos de comunicação social é efectuada por correio electrónico, telefone, conferências de imprensa, 
comunicados, reuniões face a face e através do site www.telecom.pt. Ao longo do ano a PT realizou:

>	 Conferências de imprensa – 45
>	 Comunicados de imprensa sobre actividades – 137
>	 Comunicados de factos relevantes para investidores – 76

No site, a PT dispõe de uma área dedicada aos média onde se encontram acessíveis todos os comunicados difundidos pela em-
presa, um banco de imagens e os contactos directos da equipa de relações com os órgãos de comunicação social, além de ter 
uma outra área específica dirigida à relação com investidores, que disponibiliza todos os comunicados de informação financeira 
relevante. O resultado desta interacção resultou no seguinte panorama noticioso sobre a PT:

Temas das notícias publicadas pela PT _ Total de notícias publicadas – 35 300	

	

Institucional  63%

Televisão  7%

Negócio Fixo  2%

Internacional  5%

Internet (portal)  7%

Negócio Móvel  15%

Outros negócios  5%
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A comunidade financeira com quem a PT se relaciona contempla accionistas, investidores e analistas dos bancos de investimento 
e das empresas de consultoria que os apoiam através de estudos e benchmarks nacionais e internacionais.

O diálogo estabelecido com esta comunidade é permanente e baseado no rigor e transparência da informação prestada, quer esta 
seja de carácter estritamente económico-financeira, quer seja de carácter social ou ambiental.

Ao longo de 2008, a PT prosseguiu as suas actividades de relação neste âmbito, realizando diversos eventos, nomeadamente road-
shows, apresentações a investidores e analistas, reuniões e conference-calls, tendo ainda participado em conferências na Europa 
e nos Estados Unidos e em vários benchmarks nacionais e internacionais.

Relacionamento com a comunidade financeira

Segmentos

>	 Accionistas e investidores	
>	 De referência
>	 Pequenos accionistas

>	 Analistas	
>	 Financeiros
>	 Sustentabilidade

Formas de relacionamento	

>	 Assembleia-geral de Accionistas
>	 Website – www.telecom.pt
>	 Relatório e Contas
>	 Relatório de Sustentabilidade
>	 Participação em surveys
>	 Roadshows
>	 Equipas especializadas para o diálogo
>	 Comunicados de imprensa

As expectativas da comunidade financeira têm vindo a registar uma evolução ao longo dos últimos anos sendo, cada vez mais, 
acrescidas de necessidades de informação que contribuam para explicar a performance financeira e operacional do Grupo.

Por isso, além do Relatório e Contas Consolidadas e dos relatórios trimestrais, a PT, disponibiliza desde 2004, informação sobre 
os impactes directos e indirectos na sociedade, publicando informação sobre a sua performance económica, ambiental e de 
responsabilidade social no Relatório de Sustentabilidade e participando nos questionários nacionais e internacionais em que 
participa.

Em termos globais, a PT realizou em 2008 mais de 160 reuniões com analistas e investidores. Adicionalmente, a PT realizou, 
numa base regular, reuniões e conference-calls na sede da empresa, com investidores e analistas.

É de destacar a realização de três roadshows na Europa e nos Estados Unidos. Os  mais importantes realizaram-se em Maio, na 
Europa (após a divulgação dos resultados do primeiro trimestre), e em Novembro, na Europa e nos EUA, após a divulgação dos 
resultados dos primeiros nove meses do ano.

Comunidade Financeira
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A qualidade das actividades de relação com investidores continuou a ser reconhecida pela comunidade financeira, a nível nacio-
nal e internacional. 

Princípios, deveres e normas de conduta nas relações com o mercado

O padrão de comportamento assumido na relação com o mercado é alinhado com os princípios e valores do Grupo PT, identifi-
cados e publicados nos seus Códigos de Conduta.

Código de Ética

O código formaliza os princípios que norteiam a conduta dos colaboradores, sendo de salientar os seguintes aspectos:

>	 Actuação pautada por rigorosos princípios de honestidade, integridade, dignidade, correcção e diligência profissional, isenção 
e equidade;

>	 Observância de um dever de lealdade para com a empresa do Grupo PT a que se encontram adstritos, empenhando-se em 
salvaguardar a sua credibilidade e boa imagem em todas as situações, salvaguardando o seu prestígio. Devem ainda os cola-
boradores agir com verticalidade, isenção e objectividade na análise de decisões de negócio tomadas em nome das respectivas 
empresas;

>	 Cumprimento escrupuloso das normas legais e regulamentares aplicáveis à actividade do grupo, nomeadamente as relativas 
a sigilo das comunicações e das informações a que têm acesso;

>	 Princípio de lealdade com as empresas do Grupo, devendo os colaboradores empenhar-se na salvaguarda do seu prestígio 
e no cumprimento escrupuloso das normas legais e regulamentares aplicáveis à actividade do Grupo, designadamente no 
que respeita à obrigação de sigilo relativamente a informação relevante que ainda não tenha sido tornada publica e que seja 
susceptível de poder influenciar as cotações bolsistas;

>	 Cumprimento dos limites das responsabilidades que lhe estão atribuídas;
>	 Cumprimento de determinadas regras no relacionamento com fornecedores, concorrentes, accionistas e entidades reguladoras.

O Código de Ética encontra-se disponível em www.telecom.pt 

Código de Ética para Financial Officers

Em vigor desde 2004, o Código de Ética para Financial Officers veio reforçar a importância das normas éticas específicas aplicá-
veis a todos os colaboradores do Grupo PT que estejam directa ou indirectamente envolvidos na elaboração, análise e divulgação 
de demonstrações financeiras, comunicados de imprensa ou qualquer outra informação a divulgar aos mercados relacionada 
com alguma das entidades que integram o Grupo PT.

Este Código reforça os princípios de honestidade e responsabilidade e regula aspectos como o relato de conflitos de interesses, a 
competência e profissionalismo, o sigilo profissional, o cumprimento das leis aplicáveis ao grupo PT e a responsabilidade pela 
divulgação da informação, tendo o seu âmbito sido dado a conhecer a todos os colaboradores relevantes, mediante assinatura 
anual de uma declaração de cumprimento.

Este Código encontra-se também disponível em www.telecom.pt 
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 Bancos de investimento e analistas que emitem opinião sobre a PT	

Banif 	 Teresa Martinho	

Banesto 	 José Brito Correia	

BBVA	  Ivon Leal	

Bernstein 	 Mark Cardwell	

BPI 	 Ricardo Seara	

Caixa BI 	 João Fidalgo	

Cazenove 	 Mitchell Collett	

Cheuvreux 	 Javier Marin	

Citigroup 	 James Rivett	

Credit Suisse 	 David George	

Dresdner 	 Georgios Ierodiaconou	

Espirito Santo 	 Cristina Fonseca	

Exane BNP Paribas 	 Mathieu Robilliard	

Execution 	 Andrew Hogley	

Fidentiis 	 James Mckenzie	

Goldman Sachs 	 Tim Boddy	

HSBC 	 Steve Scruton	

Ibersecurities 	 Agustin Alberti	

ING 	 Javier Borrachero	

Kepler Capital Markets 	 Nahum Sanchez De. Lamadrid	

Natixis Securities 	 Benoit Maynard	

Lisbon Brokers 	 John dos Santos	

Macquarie Capital Securities 	 Guy R. Peddy	

Merrill Lynch 	 Jesus Romero	

Morgan Stanley 	 Luis Prota	

New Street 	 James Ratzer	

Santander Investments 	 Pablo Eguiron	

UBS 	 Argiro Papadopoulou	

	

 Analistas de responsabilidade social corporativa que emitem opinião sobre a PT  

BNP Paribas	 Javier Juin

ECPI		

Goldman Sachs	 Christian Reinecke	

Heidrick & Struggles 	 Francisco Balsemão	

KPMG 	 Cristina Tomé	

INNOVEST STRATEGIC VALUE ADVISORS 	 Christian Mead	

Oekom Research 	 Kristina Reuter	

SIRI 	 Iliyana Hristova	

TRIOS BANK 	 Írris Leather	

TRUCOST 	 Gregory Elders 	

VIGEO 	 Thomas Gerard	

EURONATURA 	 Hugo Costa	

EIRIS 	 Aranzanzu Romero	

SAM 	 Christophe Churet	

	

 Principais índices que incluem a PT	

Euronext100	

PSI 20	

PSI Geral	

FTSEurofirst 80	

FTSEurofirst 300	

FTSEurofirst 300 Telecom	

FTSEurofirst 300 Eurozone	

FTSEurofirst 300 Euro Telecom	

Dow Jones STOXX 600	

Dow Jones STOXX 600 Telecom	

Dow Jones STOXX Large 200	

Dow Jones STOXX Total Market Index (TMI)	

Dow Jones STOXX TMI Fixed Line Telecom	

Dow Jones STOXX TMI Large	

Dow Jones STOXX TMI Telecommunications	

Dow Jones STOXX TMI Value	

Dow Jones STOXX TMI Value Large	

Dow Jones EURO STOXX	

Dow Jones EURO STOXX Large	

Dow Jones EURO STOXX Telecom	

Dow Jones EURO STOXX TMI	

Dow Jones EURO STOXX TMI Fixed Line Telecom	

Dow Jones EURO STOXX TMI Large	

Dow Jones EURO STOXX TMI Telecom	

Dow Jones EURO STOXX TMI Value	

Dow Jones EURO STOXX TMI Value Large	

S&P Global 1200	

S&P Global 1200 Telecom	

S&P Europe 350	

S&P Europe 350 Telecom	

S&P Euro 350	

S&P Euro 350 Plus	

MSCI Pan-Euro	

MSCI Euro	

WisdomTree International Communications	

ECPI - Ethical Index Global	

ECPI - Ethical Index Euro – EMU	

ECPI - Ethical Index Euro	

	

O diálogo com a comunidade financeira tem vindo a evidenciar 
uma cada vez maior preocupação integrada entre os aspectos 
relacionados com performance económico-financeira e perfor-
mance ética, ambiental e social.
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Estrutura accionista

A PT tem uma estrutura accionista diversificada, com cerca de dois terços do capital a ser detido por accionistas internacionais, 
estando essencialmente repartidos entre os Estados Unidos e a Europa. O mercado Português tem vindo a aumentar o seu peso 
no capital da PT, representando mais de um terço da base accionista, enquanto que Europa Continental e os EUA passaram a 
representar aproximadamente 22% e 24%, respectivamente, do capital da empresa.

Estrutura accionista                               	

	

Portugal  35%

Europa Continental  22%

RU/Irlanda  17%

Resto do Mundo  2%

EUA  24%

No final de 2008, as participações dos accionistas qualificados representavam mais de 50% do capital da PT, conforme se eviden-
cia na tabela seguinte:

 Participações qualificadas				  

Data da informação 	 Entidades 	 N.º de acções 	 % do capital 	 % dos direitos de voto	

17-Dez-08 	 Telefónica 	 89.651.250 	 10,00% 	 10,00%	

31-Dez-08 	 Brandes Investments Partners 	 84.975.020 	 9,48% 	 7,52%	

31-Dez-08 	 Grupo Espírito Santo 	 83.694.971 	 9,34% 	 9,34%	

31-Dez-08 	 Grupo Caixa Geral de Depósitos 	 65.298.917 	 7,28% 	 7,28%	

12-Mar-07 	 Ongoing Strategy Investments (1) 	 60.404.969 	 5,35% 	 5,35%	

15-Dez-08 	 Grupo Barclays (2) 	 23.924.243 	 2,54% 	 2,54%	

26-Dez-08 	 BBVA (3) 	 23.089.754 	 2,58% 	 2,58%	

05-Jun-07 	 Grupo Visabeira (1) 	 22.667.473 	 2,01% 	 2,01%	

04-Abr-08 	 Controlinvest Comunicações (4) 	 20.421.247 	 2,17% 	 2,17%	

10-Abr-08 	 Taube Hodson Stonex Partners (4) 	 19.401.182 	 2,06% 	 2,06%	

30-Dez-08 	 Ontario Teachers’ Pension Plan Board 	 17.938.889 	 2,00% 	 2,00%	

									                     
(1) Informação reportada antes das reduções de capital ocorridas a 20 de Dezembro de 2007, 24 de Março de 2008 e 10 de Dezembro de 2008. (2) Informação relativa à participação existentes em 5 de Dezembro de 2008, i.e., antes da redução 
de capital ocorrida a 10 de Dezembro de 2008. (3) Em Janeiro de 2009, o BBVA reduziu a sua participação para 0,76% do capital social e correspondentes direitos de voto na PT. (4) Informação reportada antes da redução de capital ocorrida a 
10 de Dezembro de 2008.
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Remuneração aos accionistas

Dividendo por acção (cêntimos de euro)	

	

2004

2002

2005

2007

2003

2006

2008

35

22

16

10

47,5

47,5

57,5 (1)

(1 ) Aprovado na Assembleia Geral Anual.





Responsabilidade social
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A responsabilidade social da Portugal Telecom tem como premissa fundamental o respeito pelos 
valores das sociedades onde está inserida e baseia a sua actuação no compromisso de contribuir 
para o equilíbrio social, nomeadamente através de programas de apoio à inclusão digital da 
população e à inerente promoção do conhecimento, da saúde, da segurança de pessoas e bens  
e do ambiente. 
Esta actuação é fundamentalmente dirigida para faixas da população mais carenciada, e, entre 
estes, para crianças, jovens e seniores.

A política de responsabilidade social da PT está disseminada pelas suas empresas subsidiárias a 
nível nacional e internacional, pelo que neste relatório partilharemos não só as iniciativas tidas 
em Portugal, através da Fundação PT, como também as iniciativas que foram protagonizadas pelas 
subsidiárias internacionais, nomeadamente em África.
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A Fundação PT é a objectivação do compromisso de responsabilidade social assumido pelas empresas do Grupo perante a socie-
dade que a rodeia.

A Fundação Portugal Telecom é uma instituição de direito privado, sem fins lucrativos e de utilidade pública que tem por missão a 
concretização de parcerias e programas que contribuam para a promoção da educação, formação tecnológica e cultural e combate 
à info-exclusão, bem como as que promovam a inovação e o desenvolvimento nas áreas da saúde, cultura e desporto.

Em 2008 as iniciativas da Fundação PT ascenderam a 5,2 milhões de euros

Mecenato

Apoio a iniciativas e projectos de mecenato no montante de 2,2 milhões de euros. 
Em linha com os seus objectivos de apoio ao desenvolvimento, a Fundação incentivou e apoiou instituições e organismos de 
referência, em iniciativas e projectos orientados para a cultura e conhecimento de entre os quais se destacam:

Bolsas de estudo

Sigma Temática

Projecto promovido pelo Departamento de Matemática Pura da Faculdade de Ciências da Universidade do Porto. Consiste num 
programa de excelência dirigido aos melhores alunos de Matemática inscritos no 11º ano de escolaridade. Este programa, que 
contou com o apoio da Fundação Portugal Telecom e Fundação Calouste Gulbenkian, pretende contribuir para o desenvolvimento 
intelectual e aptidões matemáticas dos alunos envolvidos. 4 recebem bolsas de estudo daquelas fundações. Foram abrangidos 
vinte alunos de estabelecimentos de ensino de diversas localidades, todos eles com média igual ou superior a 19 valores no 10º 
ano.

Outras bolsas de estudo e apoio a projectos culturais

>	 Bolsa de estudo ACL (American Club of Lisbon) / Fundação PT;
>	 Bolsas de estudo Fundação Cidade de Lisboa – (2);
>	 Constituição de um Fundo de Bolsas de estudo para a frequência do The Lisbon MBA, programa de pós-graduação em gestão 

lançado pela Universidade Nova de Lisboa e Universidade Católica Portuguesa em parceria com o MIT;
>	 Instituto de Direito Económico, Financeiro e Fiscal da Faculdade de Direito de Lisboa – Apoio à conferência internacional su-

bordinada ao tema “Portugal, a União Europeia e os EUA – Novas Perspectivas Económicas num Contexto de Globalização”;
>	 Liga dos Amigos do Arquivo Histórico Militar – apoio à publicação “As Transmissões Militares – Da Guerra Peninsular ao 25 

de Abril”;
>	 Instituto de Ciências Jurídico-Políticas da Faculdade de Direito de Lisboa – Apoio  ao curso de pós-graduação sobre Direito 

das Telecomunicações;
>	 Instituto do Oriente – apoio à conferência internacional “China in the Developing World: South and Southeast Ásia, Africa 

and Latin América”; 
>	 Fundação Mário Soares – apoio às actividades desta fundação;
>	 Centro Nacional de Cultura – apoio ao canal e-cultura desta instituição:
>	 Espírito Santo Cultura – Apoio ao colóquio promovido por esta instituição com o título “1808-2008 e o Futuro das Relações 

Económicas Portugal – Brasil”;
>	 Associação Musical/Orquestra Metropolitana de Lisboa – apoio à temporada de concertos desta instituição.

Fundação Portugal Telecom
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Fundação Portuguesa das Comunicações

A Fundação Portuguesa das Comunicações, de que a Portugal Telecom é fundadora, tem como objectivo promover o estudo, 
a conservação e a divulgação do património histórico, científico e tecnológico no domínio das comunicações, dispondo de um 
museu dedicado às comunicações e sua evolução e promovendo colóquios.

Apoio Social

Apoio a organizações e instituições no montante de 1 milhão de euros.

Durante o ano de 2008 foram alvo de apoio através da doação de bens, serviços ou ainda através de donativos financeiros diversas 
organizações e instituições, atingindo um valor total de 1 milhão de euros, em áreas tão importantes como:

Na área da saúde

>	 IPO Porto – remodelação e ampliação do Serviço de Onco-Hematologia
>	 Liga dos Amigos do Hospital de S.João – apoio a esta associação
>	 Instituto de Medicina Molecular – apoio a aquisição de Microscópio-multifotão
>	 Fundação Portuguesa Comunidade Contra a SIDA;
>	 Associação Portuguesa do Síndroma de Asperger 
>	 Centro de Medicina de Reabilitação de Alcoitão 
>	 Maternidade Alfredo da Costa (Projecto BabyCare)

Na área da protecção ambiental 

>	 Projecto ECO – a Fundação PT apoiou as comunicações dos centros de meios aéreos do país geridos pela Autoridade Nacional 
de Protecção Civil contribuindo desta forma para uma eficaz gestão da informação necessária para o combate aos incêndios 
florestais

Na área das instituições de apoio à infância e juventude 

>	 Novo Futuro (jovens em risco)
>	 Refúgio Aboim Ascensão – acolhimento de crianças em risco
>	 Ajuda de Berço – acolhimento de crianças em risco
>	 Associação de Apoio ao Recém-nascido
>	 APPDA Madeira – Associação Portuguesa para as Perturbações do Desenvolvimento e Autismo 
>	 Associação Novo Futuro
>	 Acreditar
>	 Espaço T – Associação para o apoio à integração social e comunitária através de actividades artísticas
>	 Instituto de Surdos-Mudos da Imaculada Conceição
>	 UTAAC (Centro de Paralisia Cerebral)
>	 Aldeias Infantis de Cabo Verde
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Na área das organizações de solidariedade social e direitos humanos 

>	 Cais
>	 Entrajuda
>	 Associação Portuguesa de Apoio à Vítima
>	 Associação Dar a Mão
>	 Raríssimas
>	 ACNUR – Alto Comissariado das Nações Unidas para os Refugiados
>	 Comunidade Vida e Paz
>	 Médicos do Mundo
>	 OIKOS
>	 Novo Futuro de São Tomé e Princípe
>	 Pró Dignitate
>	 Seminário de Évora
>	 Liga dos Bombeiros Portugueses
>	 Apoio ao Encontro Nacional de Combatentes
>	 Portal dos Cidadãos com Deficiência – apoio à construção e alojamento deste portal
>	 Plataforma Integra – apoio à construção e co-gestão deste portal destinado aos artistas deficientes da AFID – Associação Na-

cional de Famílias para a Integração da Pessoa com Deficiência.

No combate à toxicodependência

>	 Instituto Português da Droga

Na área da promoção e divulgação de práticas e projectos de apoio social e de incentivo ao debate:

>	 Fórum de Responsabilidade Social da RSE
>	 Happy Hours, seminários no âmbito do e-Change (programa da responsabilidade do Equal) que foi realizado no Espaço An-

drade Corvo
>	 Exposição de Máscaras da Cedema, que teve lugar no Fórum Telecom
>	 Congresso Associação Renascer
>	 Formação Liga Portuguesa de Higiene Mental
>	 Organização da Reunião Geral de Projectos Especiais PT, no Fórum Telecom, que contou com a presença de todas as enti-

dades e instituições envolvidas nos projectos da responsabilidade da Fundação, tendo decorrido, em simultâneo acções de 
formação, com a duração de sete horas, em Grid2 e Digital Stories

>	 Instituição ADFA
>	 Centro Paroquial de São Nicolau

História e Património do Grupo 

O programa envolveu um montante de 200 mil euros.

O programa “História e Património do Grupo Portugal Telecom” consiste essencialmente na inventariação, estudo e preservação 
do património histórico, tecnológico e documental do Grupo PT e na sua divulgação, bem como na elaboração e publicação da 
“História das Telecomunicações em Portugal – da Direcção Geral dos Telégrafos do Reino à Portugal Telecom”, como contributo 
essencial para a história das comunicações no país.  
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Núcleo Museológico de Vilar

Em 2008 continuou em funcionamento o Núcleo Museológico de Vilar, espaço que sucede a um museu inaugurado em 1983 
pelos TLP, num edifício destinado a albergar, em 1974, a central telefónica de Vilar, de comutação manual.

Ali se encontra preservado o testemunho histórico do que eram e como funcionavam as centrais telefónicas de comutação manu-
al (assistidas por telefonistas), datadas da primeira metade do século XX e que ainda se encontram em funcionamento.

Os visitantes têm ainda a oportunidade de conhecer diversos modelos de telefones antigos, bem como de acompanhar a evolução 
das comunicações, desde a sua introdução em Portugal até à década de 50 do século XX.

O Núcleo Museológico recebe visitas por marcação às terças e quintas-feiras. Foi visitado, em 2008, por 574 pessoas, na sua maio-
ria pertencentes a escolas dos diferentes graus de ensino e associações de diversa índole.

Arte e Cultura

A Fundação Portugal Telecom tem a seu cargo uma Colecção de Arte Contemporânea com cerca de 160 peças, entre pinturas, 
esculturas, desenhos, fotografias, instalações e vídeos. A formação da colecção obedeceu a critérios de escolha relacionados com 
a qualidade estética e histórica das obras, além dos currículos dos artistas, de forma a proporcionar uma visão abrangente e con-
tinuada da contemporaneidade plástica portuguesa.

Em 2008, numa perspectiva de proporcionar o usufruto e conhecimento deste acervo ao maior número possível de pessoas, 
procedeu-se ao estabelecimento de contactos com diversas autarquias no sentido de efectuarem acordos para a exposição das 
obras. Até à data de lançamento deste relatório, a PT estabeleceu acordos com duas Câmaras.
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Os programas de voluntariado envolveram um montante de 520 mil euros.

Programa Aurora

O Programa Aurora, coordenado pela Fundação PT, é um banco de horas de voluntariado que proporciona aos colaboradores do 
Grupo a possibilidade de doarem 5 dias por ano, durante o horário normal de trabalho, a sua participação em projectos de desen-
volvimento social, sem que isso afecte a retribuição ou a assiduidade.

Nas 11 acções desenvolvidas em 2008, no âmbito deste programa, estiveram envolvidos 89 participantes do Grupo PT, disponibi-
lizando um total de 592 horas de trabalho e beneficiando 13 instituições.

Projecto Partilhar 

Projecto de voluntariado empresarial de longo termo, que nasceu de um protocolo com a Santa Casa da Misericórdia de Lisboa, 
no âmbito do qual é disponibilizado equipamento informático e são ministradas acções de formação a 39 jovens e idosos apoiados 
pela instituição. O número de participantes foi de 2 pessoas, que empregaram 24 horas de trabalho.

Projecto Mão-na-Mão

Promovido pela PT, este movimento de voluntariado empresarial foi pioneiro em Portugal, pelo facto de integrar o contributo de 
várias empresas em Portugal.

O Projecto está direccionado para instituições privadas de solidariedade social e Misericórdias, bem como estabelecimentos hos-
pitalares e de ensino públicos que actuem, nomeadamente, na área dos cidadãos vítimas de exclusão social.

Em 2008 foram desenvolvidas 6 acções, em que participaram 74 voluntários que totalizaram 410 horas de trabalho, sendo bene-
ficiadas 11 instituições.

Voluntariado
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As subsidiárias da PT a nível internacional dinamizam programas de intervenção social no sentido de contribuírem para a sus-
tentabilidade das comunidades. Alguns destes programas resultam de parcerias e sinergias entre as empresas subsidiárias e a 
PT a nível nacional.

Apesar de as empresas subsidiárias não pertencerem ao âmbito do reporte anual de sustentabilidade, considerámos importante 
partilhar no nosso relatório práticas comuns e práticas diferenciadoras dentro do universo das empresas com quem temos uma 
relação. É objectivo da Portugal Telecom influenciar e ser influenciado pelas boas práticas em responsabilidade social e assim 
contribuir para o desenvolvimento sustentável.

Cabo Verde – CV Telecom

Inclusão digital 

Consciente da importância da massificação das novas tecnologias de informação e de comunicação num país com as condições 
de Cabo Verde, a CVTelecom tem procurado estreitar, com acções concretas, o fosso digital ainda existente no arquipélago. É nes-
te sentido que um número significativo de escolas, associações e ordens profissionais vêm beneficiando de condições preferen-
ciais no acesso às comunicações de internet. Adicionalmente, a Empresa tem contribuído para a criação de centros multimédia, 
com especial atenção para zonas menos favorecidas e rurais. 

Entre as parcerias estabelecidas estão registadas 42 instituições das quais destacamos:  

>	 Associação de Apoio às Crianças Deficientes – (AADICD)
>	 Associação de Apoio aos Reclusos e Crianças de Rua – (AAPR)
>	 Associação dos Jornalistas de Cabo Verde (AJOC)
>	 Associação de Promoção da Saúde Mental – (APONTE)
>	 Associação dos Magistrados Cabo-verdianos
>	 Aldeia Infantil SOS
>	 Escolas do ensino básico, escolas secundárias, instituições do ensino superior e centros sociais 
>	 Ordem dos Advogados/Arquitectos/Médicos/Engenheiros Cabo-verdianos

Computadores atribuídos e acessos à internet:

15 instituições contempladas, cuja acção cobre um número bastante expressivo de beneficiários

Saúde

Programas de rastreio 

Os mais destacados: 

>	 Hospital Baptista de Sousa – oferta de 6 electrocardiógrafos (aparelho para controle do ritmo cardíaco) e 6 aspiradores de 
secreções (aparelho que se destinam a aspirar secreções e outros líquidos da cavidade torácica).

	 Beneficiários: população de SãoVicente e ilhas periféricas (aproximadamente, 100 mil pessoas).

>	 Associação de Diabéticos da Praia

	 Beneficiários: diabéticos da cidade da Praia sem recursos. 

Responsabilidade social nas subsidiárias a nível internacional
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>	 Associação APONTE 

	 Beneficiários: Doentes mentais

Campanhas de prevenção:

>	 Associação dos Deficientes Visuais (São Vicente)
>	 Associação dos Deficientes de São Miguel

Arte e cultura

A CVTelecom tem sido, ao longo dos anos, uma parceira incondicional no desenvolvimento e afirmação da cultura cabo-verdiana. 
Tal está espelhado na sua política de apoios e patrocínios a projectos que visam divulgar, promover e preservar a cultura nacional: 
edição de obras literárias, festivais musicais, gravação de trabalhos discográficos e promoção de espectáculos.

Em 2008 destacam-se como principais patrocínios a actividades culturais, em  todas as ilhas:

>	 Apoio a grupos de Carnaval – 28 instituições, essencialmente escolas do ensino básico  e jardins de infância 
>	 Festividades dos municípios – 19
>	 Espectáculos musicais/livros – 21
>	 Animações/associações – 11

Apoio social

A CVTelecom tem estado presente com apoios a diversas instituições vocacionadas para a acção social e educativa, nomeadamen-
te escolas e centros comunitários. Os apoios têm-se traduzido em oferta de materiais e mobiliário para a beneficiação dos espaços, 
visando melhor qualidade e bem-estar dos beneficiados.

Instituições apoiadas – jardins-de-infância/escolas do ensino básico/Associações comunitárias que representam centenas de 
pessoas beneficiadas.

Mecenato

No quadro da Lei do Mecenato destacam-se alguns protocolos de parceria nos domínios do desporto e da cultura.  

Algumas instituições apoiadas (mais expressivas): 

>	 Federação Caboverdeana de Basquetebol 
>	 Associação Recreativa e Desportiva Prédio 
>	 Grupo Musical Ferro e Gaita 

Benefícios atingidos pelas instituições com os nossos apoios: desenvolvimento dos seus planos de actividades e participação em 
competições nacionais e internacionais, como foi o caso da Federação Caboverdeana de Basquetebol, que por pouco não se clas-
sificou para os Jogos Olímpicos de Pequim, durante o torneio pré-olímpico em Atenas.
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Marrocos – Meditel

Inclusão digital

Promover a inclusão digital e a literacia da população é um das principais preocupações da Meditel.

A empresa financiou equipamento informático para uma sala de aula de um bairro periférico (Hay Mohamadi), em Casablanca. 
A iniciativa está integrada no projecto Intilaka, promovido pela Confederação Geral das Empresas de Marrocos.

Saúde

Na área da saúde, a empresa focou o seu apoio nas seguintes matérias:

>	 Oncologia – doação de equipamentos específicos para o Hospital CHU Ibn Rochd 
>	 Luta contra a sida – apoio à Associação de Luta de Contra a Sida (ALCS)

Arte e cultura

A Meditel apoia globalmente os eventos culturais em várias localidades do país, tais como:

>	 Festival Internacional de Arte do Vídeo (organizado pela Faculdade de Letras e Ciências Humanas de Mohammedia)
>	 Festival de Música de Chefchouen
>	 Festival de Música Sacra do Mundo
>	 Festival de Primavera d’Azemmour
>	 Concerto Haifa Wehbe
>	 Festa de Música de Rabat
>	 Festival Gnaoua do Mundo

Apoio social

A empresa apoiou associações de protecção de pessoas com necessidades especiais, nomeadamente:

>	 L’Amicale Marocaine des Handicapés 
>	 Association Cercle Diplomatiques 

Desporto

No desporto a Meditel focou a sua envolvência nas seguintes actividades:

>	 Apoio a torneios de futebol da Universidade Hassan II
>	 Selecção de embaixadores desportivos da Meditel – várias modalidades de desporto
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Namíbia – MTC

Literacia

Na literacia, a MTC envolveu-se e apoiou as seguintes iniciativas:

>	 Bolsas de estudo – A MTC assumiu o compromisso de apoiar estudantes que apresentem elevado potencial e que não dispo-
nham de condições financeiras para prosseguir os estudos. Neste sentido, em 2008, atribuiu mais 11 bolsas de estudo para 
estudantes em áreas de formação distintas. Estas formações serão, no futuro, úteis não só para a MTC, mas também para a 
Namíbia em geral.

>	 Apoio a crianças desfavorecidas nos estudos relacionados com Tecnologias de Informação e Comunicação da Universidade 
da Namíbia e do Politécnico da Namíbia.

Saúde

A promoção da saúde dos colaboradores da empresa e da população da Namíbia em geral é uma das áreas de maior intervenção 
social da MTC.

A nível interno da MTC, os programas de saúde relacionam-se com:

>	 Formação específica sobre prevenção de HIV
>	 Rastreio de colesterol, diabetes e pressão arterial
>	 Doação voluntária de sangue para várias unidades de saúde

A nível externo da organização, os programas de saúde relacionam-se com o apoio a instituições de prevenção, apoio e combate 
ao cancro e à sida, nomeadamente:

>	 Hope Namíbia
>	 Phillip Namíbia
>	 Câncer Association of Namíbia
>	 Cruz Vermelha da Namíbia

Segurança

A segurança rodoviária no país é outra das áreas de intervenção da MTC, que tem apoiado iniciativas e desenvolvido projectos 
para mitigar a quantidade de acidentes e de mortes decorrentes da sinistralidade rodoviária

Para o efeito, a MTC apoia cursos de formação em segurança rodoviária e cidadania e disponibiliza um sistema móvel de informação 
de tráfego ( NaTIS) que permite a identificação de veículos roubados e/ou ilegais e de condutores sem licença de condução.

A MTC estabeleceu uma parceria neste âmbito com Xupifa Eemwenyo (save lives) Campaign of the Motor Vehicle Accident Fund
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Desporto

A MTC é uma das principais empresas apoiantes de várias modalidades desportivas no país: futebol, rugby, cricket e golfe.

As entidades apoiadas são:

>	 Primeira Liga de Futebol da Namíbia
>	 Federação de rugby da Namíbia
>	 Associação de cricket da Namíbia
>	 Federação de Golfe amador
>	 Associação de Profissionais de Golfe

Quénia – Postel – Kenya Telephone Directories

Ambiente

A área da preservação ambiental foi alvo de interesse por parte desta empresa responsável pelas listas telefónicas do Quénia. Re-
colher listas telefónicas antigas, reciclar o respectivo papel e plantar árvores para compensar o papel consumido tem sido o foco 
da sua actuação responsável perante a sociedade.

São Tomé e Príncipe – CST

Inclusão digital

>	 Na sua qualidade de operador de telecomunicações, a CST elegeu como uma das suas missões promover a aproximação de 
pessoas através da informação. Ora, no mundo moderno não se pode falar de informação sem a internet. Assim, esta empre-
sa, em parceria com outros actores sociais, promoveu a ligação à internet nos distritos mais distantes. Foram criados centros 
de acesso a internet no distrito de Cantagalo, na Região Autónoma do Príncipe, e através do projecto Net-Escola, acessos em 
várias escolas básicas e secundárias do país. Prevê-se a ligação de outras escolas ao longo do corrente ano.

>	 Ainda se pode inserir no âmbito da inclusão digital, o forte patrocínio a diversos jornais digitais, tais como o “Tela Non”, o “O 
Parvo” e o “Correio da Semana” que, para além do alojamento, contam com uma ajuda pecuniária.

	
Saúde 

>	 É de se destacar também o lançamento do site da PNLS, programa de luta contra a sida, que recebeu total apoio para a sua 
concepção e alojamento. 

Arte e cultura

A CST patrocinou diversos grupos e/ou acções culturais, no âmbito da música, dança, artes plásticas e programas nos meios de 
divulgação.

É de destacar um grande evento que marcou a actividade cultural em STP no ano 2008 e que fez mover para este país insular 
muitas individualidades importantes: a Bienal de Arte e Cultura. As iniciativas apoiadas foram as seguintes.
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Grupos Culturais

>	 Patrocínio de Carnaval 2008
>	 Crazy Girls
>	 Bienal de Arte e Cultura 2008
>	 TVS CLIP

Apoio social 

Foram apoiadas diversas organizações com o objectivo de:

>	 Socorrer os sinistrados
>	 Garantir a actividade sindical
>	 Apoiar classes sociais mais desfavorecidas
>	 Incentivar associações de actividades não lucrativas

No quadro seguinte, apresentamos em detalhe as organizações apoiadas:

Instituições

>	 SINCOTEL
>	 Grupo Bússola
>	 Associação Estudantes do IDF
>	 Grupo de Apoio ao Naufrágio Therese
>	 Jovens Solidários
>	 Antena da criança

Desporto

O desporto também é uma área de grande atenção da CST. Prova disso é que a empresa possui uma equipa própria de Futebol 
de 5 que participa no Campeonato Nacional da modalidade, tendo alcançado bons resultados, ocupando sempre uma posição de 
destaque na classificação.

É de sublinhar que, anualmente, por ocasião da sua data de aniversário, o desporto ocupa um lugar preponderante com as moda-
lidades de futebol, atletismo e ciclismo.

Outras modalidades que têm merecido a atenção dos patrocínios da empresa são:

>	 Voleibol
>	 Ténis
>	 Andebol
>	 Basquetebol

Brasil – VIVO

A Vivo dispõe de um conjunto de iniciativas de responsabilidade social relatadas no respectivo relatório de sustentabilidade aces-
sível através do website www.vivo.com.br.
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Organizações em que a PT participa

Associações internacionais ligadas	 Objecto	
à Sociedade da Informação

ETNO – European Telecommunication 	 Tem como objectivo estabelecer um diálogo construtivo entre as empresas associadas e outros agentes económicos envolvidos no 	
Network Operator’s Association	 desenvolvimento da Sociedade de Informação. Pretende ainda contribuir para o desenvolvimento de políticas que conduzam a um eficiente 
	 ambiente regulatório para o mercado europeu das telecomunicações, promovendo ainda o desenvolvimento e implementação da Sociedade 
	 de Informação.

ETSI - European Telecommunications	 Uma organização não lucrativa e independente que tem como missão produzir standards de telecomunicações. É oficialmente responsável 	
Standards Institute	 pelo desenvolvimento de um conjunto de normas e de documentação técnica, que constituem o contributo europeu para as normas mundiais 
	 do ICT. É reconhecida oficialmente pela Comissão Europeia e pelo secretariado da EFTA.

EUROTEAM – Telefonica Euroteam	 Fomento da cooperação internacional em matéria de formação em Gestão, com enfoque nas telecomunicações.	

EUSIDIC – The European Association 	 Fórum para o estudo, debate e partilha de conhecimentos entre profissionais do ramo da indústria da informação.	
of Information Services

FORINO – Associação para a Escola de Novas Tecnologias	 Formação nas áreas de telecomunicações e redes, organização industrial, energia e automação, electricidade/electrónica e de administração 	
	 e gestão.

 ICANN – Internet Corporation for Assigned Names	 Órgão mundial responsável por estabelecer regras do uso da internet. De âmbito internacional, é uma entidade sem fins lucrativos responsável 	
and Numbers	 pela distribuição de números de “Protocolo de Internet” (IP), designação de identificações de protocolo, controle do sistema de nomes 
	 de domínios de primeiro nível com códigos genéricos (gTLD) e de países (ccTLD). Sendo uma sociedade de capital misto, a ICANN dedica-se 
	 à manutenção da estabilidade operacional da internet, à promoção da concorrência e a obter uma ampla representação das comunidades 
	 globais congregadas na internet.

IEP – Instituto Electrotécnico Português	 Organismo que actua nos domínios da normalização, controlo de qualidade, certificação, metrologia, desenvolvimento e investigação científica 
	 e tecnológica.

IT – Instituto de Telecomunicações	 Criar e difundir o conhecimento científico no domínio das telecomunicações, o que pressupõe o desenvolvimento de actividades de investigação 
	 fundamental e aplicada num contexto internacional, como meio para elevar o nível de ensino e formação, graduado e pós-graduado, e para 
	 incrementar a competitividade de indústria portuguesa e dos operadores de telecomunicações.

Telemanagement Fórum	 Identificação, desenvolvimento e implementação de soluções práticas orientadas para a automatização e coerência das actividades 	
	 operacionais dos operadores de telecomunicações, em particular na área da gestão das redes e dos serviços de telecomunicações.

UIT – União Internacional das Telecomunicações	 Organização independente e internacional, que promove o trabalho conjunto de Governos e sector privado para a exploração de redes 	
	 e serviços de telecomunicações e desenvolvimento das tecnologias de comunicação. São objectivos da UIT: manter e ampliar a cooperação 
	 internacional entre os Estados Membros e melhorar a utilização racional de todas as classes de telecomunicações, promover assistência 
	 técnica aos países em desenvolvimento na área das telecomunicações e impulsionar o desenvolvimento de meios técnicos para aumentar 
	 a rentabilidade dos serviços de telecomunicações e promover a extensão dos benefícios das telecomunicações a todos os habitantes 
	 do planeta.

WWRF – Wireless World Research Forum	 Contribuir para o desenvolvimento de uma visão integrada do mundo “sem fios”, concentrar esforços na definição da investigação relevante 
	 para o futuro das comunicações móveis e sem fios.	

		

Associações portuguesas ligadas	 Objecto	
à Sociedade da Informação

Associação Aveiro Digital	 Promover a criação de uma comunidade digital, congregando todos os agentes, no sentido do desenvolvimento sustentado nos eixos sociais, 	
	 económicos e culturais e contribuindo para a melhoria da qualidade de vida e bem-estar dos cidadãos.

ADSI – Associação Distrital para a Sociedade 	 Divulgação e demonstração dos benefícios das novas tecnologias junto das empresas e instituições da região; promoção e apoio ao	
de Informação (Guarda Digital)	 lançamento de projectos no âmbito da Sociedade de Informação.

ADT – Associação Portuguesa Desenvolvimento 	 Promover as perspectivas das TIO e das comunicações e divulgar os problemas e técnicas no âmbito da telemedicina e da telemática	
da Telemedicina	 aplicadas à saúde.

AFCEA PORTUGAL – Associação para as	 Assegura ligações ao QG da NATO, bem como aos respectivos comandos e agências; assegura ligação às organizações comunitárias	
Comunicações e Electrónica nas Forças Armadas	 de telecomunicações.

AICEP – Associação dos Operadores de Correios 	 Promover o estreitamento das relações entre os associados, de modo a contribuir para a harmonização, desenvolvimento e modernização	
e Telecomunicações dos Países de Língua 	 das comunicações no âmbito das respectivas organizações.	
Oficial Portuguesa

ANETIE – Associação Nacional das Empresas 	 Defender os interesses do sector empresarial das Tecnologias de Informação e Electrónica e promover o seu crescimento sustentado.	
das Tecnologias de Informação e Electrónica

APCT-P – Associação para Parque de Ciência 	 Promoção, instalação e desenvolvimento de um parque de ciência e tecnologia na região do Porto que contribua para a investigação científica
e Tecnologia do Porto	 e desenvolvimento do país, com especial enfoque na região em que se insere.

		

Anexo
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Associações portuguesas ligadas	 Objecto	
à Sociedade da Informação

APDC – Associação Portuguesa para 	 Promover e contribuir para a divulgação da realidade e perspectivas do sector das comunicações, para o estudo, debate e divulgação 	
o Desenvolvimento das Comunicações	 dos problemas e técnicas no âmbito das Comunicações e de outras ciências e técnicas afins, para o aperfeiçoamento profissional e científico 
	 dos associados, convivência e troca de experiências entre os associados e, finalmente, estabelecer o intercâmbio de actividades e serviços com 
	 associações similares.

APDSI – Associação para a Promoção 	 Promoção e desenvolvimento da Sociedade da Informação e do Conhecimento em Portugal.	
e Desenvolvimento da Sociedade da Informação

APDT – Associação Portuguesa para o Desenvolvimento 	 Promover o tele-trabalho, de forma equilibrada e socialmente sustentável, no âmbito do crescimento da economia e da criação de empregos.	
do Tele-trabalho

APCC – Associação Portuguesa das Empresas 	 Associação patronal que visa promover o desenvolvimento sustentado do mercado de contact centers.	
de Contact Center

APGC – Associação Portuguesa de Gestão 	 Estudo e a promoção da gestão do conhecimento, contribuindo para o aperfeiçoamento do desempenho das organizações, a competitividade	
do Conhecimento	 do país e a qualidade de vida das pessoas.

APIDEA	 Associação de empresas e laboratórios participantes no Programa PIDEA – atribuem uma “ label” aos projectos de I&D que se candidatem 	
	 a financiamentos nacionais ou comunitários.

APRITEL – Associação dos Operadores 	 Promover o diálogo e a troca de experiências entre os diversos operadores de telecomunicações e destes com os poderes públicos, 	
de Telecomunicações	 designadamente o ICP e DGCC; fomentar a criação de condições que facilitem a eficiente interligação entre operadores e uma sã concorrência.	

ASSOFT – Associação Portuguesa de Software	 Promoção, defesa e divulgação da legalidade, qualidade e integridade do software em Portugal.	

CITMA – Centro de Ciência e Tecnologia da Madeira	 Apoio a actividades de investigação e desenvolvimento tecnológico a nível regional.	

EGIDE – Economia e Gestão, Associação para 	 Investigação e desenvolvimento no ensino da Economia e da Gestão.	
a Investigação e Desenvolvimento do Ensino
Electrotécnica, Electrónica e dos Computadores

		

Associações Nacionais Empresariais 	 Objecto	

AIP – Associação Industrial Portuguesa	 Desenvolvimento das actividades económicas portuguesas e, em especial, dos seus associados, nos domínios técnico, económico, comercial, 
	 associativo e cultural.

AEP – Associação Empresarial de Portugal	 Promoção, desenvolvimento e defesa das actividades empresarial e associativa.	

APQ – Associação Portuguesa para a Qualidade	 Promover e divulgar conhecimentos teóricos e a experiência no domínio da qualidade, de modo a sensibilizar todos os agentes para a melhoria 
	 contínua da competitividade e da economia portuguesa.

 BCSD PORTUGAL – Conselho Empresarial para	 Divulgar os princípios que caracterizam o desenvolvimento sustentável; articular a cooperação entre a comunidade empresarial, os governos e 
o Desenvolvimento Sustentável	 a sociedade civil, com vista à promoção do desenvolvimento sustentável; promover acções educacionais e de formação para divulgação 
	 dos princípios do desenvolvimento sustentável; participar ou promover noutras iniciativas que contribuam para o desenvolvimento sustentável 
	 do tecido empresarial português.

COTEC PORTUGAL – Associação Empresarial	 Dinamizar a relação entre quaisquer entidades intervenientes no Sistema Nacional de Inovação, escalonar políticas de inovação, estimular e 
para a Inovação	 sensibilizar as empresas para o investimento em investigação e desenvolvimento, bem como praticar todos os actos acessórios ao 
	 prosseguimento deste objecto associativo e que sejam legalmente possíveis.

ELO – Associação Portuguesa para o Desenvolvimento	 Promover e desenvolver o intercâmbio económico, social, científico e cultural entre Portugal e os países em vias de desenvolvimento, em
Económico e a Cooperação.	 especial os de expressão oficial portuguesa.

ICAP – Instituto Civil da Autodisciplina da Publicidade	 Defesa dos interesses dos seus associados; prestação de apoios sob a forma de consultoria jurídica, económica e financeira; estabelecimento 
	 de protocolos para obtenção de condições especiais para os seus associados.
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Indicadores G3: Lista e desempenho da Empresa

Indicador	 página	

			 

Indicador	 página	

			 

1. Estratégia e Análise		

1.1	 Declaração da pessoa com o maior poder de decisão na organização 	 4, 5, 6, 7	
	 (por ex., o Director-Geral, o Presidente do Conselho de Administração 
	 ou cargo de importância equivalente) sobre a relevância da 
	 sustentabilidade para a organização e a sua estratégia	

1.2 	 Descrição dos principais impactes, riscos e oportunidades, relacionados 	 4, 5, 6, 7	
	 com a actividade da empresa		

			 

2. Perfil Organizacional	

2.1	 Denominação da organização relatora	 1	

2.2 	 Principais marcas, produtos e/ou serviços	 12	

2.3 	 Estrutura operacional da organização, incluindo principais departamentos, 	 12	
	 empresas em funcionamento, empresas participadas e joint ventures		

2.4 	 Localização da sede social da empresa	 2	

2.5 	 Países em que está presente e nome daqueles com operações 	 10, 11, 12	
	 significativamente relevantes para as questões de sustentabilidade 
	 abordadas no relatório		

2.6 	 Tipo e natureza jurídico-legal de propriedade	 2	

2.7 	 Mercados abrangidos (incluindo uma análise geográfica discriminativa, 	 1, 10, 11, 12	
	 os sectores abrangidos e os tipos de clientes/beneficiários)		

2.8 	 Dimensão da organização relatora, incluindo número de funcionários, 	 12, 16, 100	
	 vendas líquidas (para organizações do sector privado) ou receita líquida 
	 (para organizações do sector público) e quantidade de produtos 
	 disponibilizados e serviços prestados		

2.9 	 Principais alterações que tenham ocorrido, durante o período abrangido 	 1	
	 pelo relatório, referentes à dimensão, à estrutura organizacional 
	 ou à estrutura accionista		

2.10 	 Prémios recebidos durante o período a que se refere o relatório	 22, 23	

			 

3. Parâmetros do Relatório		

3.1 	 Período abrangido (por ex., ano fiscal/civil) para as informações 	 1	
	 apresentadas no relatório		

3.2 	 Data do último relatório publicado (se aplicável)	 1	

3.3 	 Ciclo de publicação de relatórios (anual, bianual, entre outros)	 1	

3.4 	 Pessoa(s) a ser(em) contactada(s) para esclarecimentos referentes 	 2	
	 ao relatório ou ao seu conteúdo, incluindo o endereço electrónico 
	 e o site da internet		

3.5 	 Processo para a definição do conteúdo do relatório, incluindo:  	 1	
	 o processo para determinar a relevância, a definição de questões 
	 prioritárias no âmbito do relatório e a identificação das partes 
	 interessadas que sejam potenciais utilizadoras do relatório		

3.6 	 Limites do relatório (países ou regiões, produtos ou serviços,  	 1	
	 departamentos, instalações, joint ventures ou empresas participadas, 
	 bem como outras limitações de âmbito específico)		

3.7 	 Refira quaisquer limitações específicas relativas ao âmbito 	 1	
	 e ao limite do relatório		

3.8 	 Base de elaboração do relatório no que se refere a joint ventures,  	 1	
	 empresas participadas, parcialmente controladas, instalações 
	 arrendadas, operações subcontratadas e outras situações que possam 
	 afectar significativamente a comparabilidade entre períodos distintos 
	 ou com relatórios de outras organizações		

3.9 	 Técnicas de medição de dados e as bases de cálculo, incluindo hipóteses 	 1	
	 e técnicas subjacentes às estimativas aplicadas à compilação dos 
	 indicadores e de outras informações contidas no relatório	

3.10 	 Explicação do efeito de quaisquer reformulações de informações 	 1	
	 existentes em relatórios anteriores e as razões para tais reformulações 
	 (por ex., fusões/aquisições, mudança do período ou ano base,  
	 natureza do negócio, métodos de medição)		

			 

3.11 	 Alterações significativas, em relação a relatórios anteriores, no âmbito, 	 1	
	 limite ou métodos de medição aplicados 		

3.12 	 Tabela que identifica o local das informações-padrão no relatório	 148-150	

3.13 	 Política e prática corrente relativa à procura de um processo independente 			
	 de garantia de fiabilidade para o relatório. Se não for incluída no relatório 
	 de garantia de fiabilidade que acompanha o relatório de sustentabilidade, 
	 explique o âmbito e a base de qualquer verificação independente que se 
	 tenha realizado, assim como a natureza da relação existente entre 
	 a organização e o(s) auditor(es)		

				  

4. Governança, Compromissos e Envolvimento		

4.1 	 Estrutura de governança da organização, incluindo comissões 	 29-44	
	 subordinadas ao órgão de governança hierarquicamente mais elevado 
	 e com responsabilidade por tarefas específicas, tais como a definição 
	 da estratégia ou a supervisão da organização		

4.2 	 Indicar se o Presidente do órgão de governança hierarquicamente mais 	 33	
	 elevado é, simultaneamente, um director executivo (e, nesse caso,  
	 quais as suas funções no âmbito da gestão da organização e as razões 
	 para esta composição)		

4.3 	 Indicar, no caso de organizações com uma estrutura de administração 	 33	
	 unitária, o número de membros do órgão de governança hierarquicamente 
	 mais elevado que são independentes e/ou os membros não-executivos		

4.4 	 Mecanismos que permitam a accionistas e funcionários transmitir 	 29-30,127-131	
	 recomendações ou orientações ao órgão de governança 		
	 hierarquicamente mais elevado	

4.5 	 Relação entre a remuneração dos membros do órgão de governança 	 41-43	
	 hierarquicamente mais elevado, dos directores de topo e dos executivos 
	 (incluindo acordos de tomada de decisão) e o desempenho 
	 da organização (incluindo o desempenho social e ambiental)		

4.6 	 Processos ao dispor do órgão de governança hierarquicamente mais 	 29-30, 40, 	
	 elevado para evitar a ocorrência de conflitos de interesse	 49-53	

4.7 	 Processo para a determinação das qualificações e competências exigidas 	 36-37	
	 aos membros do órgão de governança hierarquicamente mais elevado 
	 para definir a estratégia da organização relativamente às questões ligadas 
	 ao desempenho económico, ambiental e social		

4.8 	 O desenvolvimento interno de declarações de princípios ou de missão, 	 29-30	
	 códigos de conduta e princípios considerados relevantes para o desempenho 
	 económico, ambiental e social, assim como a fase de implementação		

4.9 	 Processos do órgão de governança, hierarquicamente mais elevado, 	 29-32, 34-40,	
	 para supervisionar a forma como a organização efectua a identificação 	 48-53
	 e a gestão do desempenho económico, ambiental e social, a 	
	 identificação e a gestão de riscos e oportunidades relevantes, bem 
	 como a adesão ou conformidade com as normas internacionalmente 
	 aceites, códigos de conduta e princípios		

4.10 	 Processos para a avaliação do desempenho do órgão de governança 	 33, 36-37, 40	
	 hierarquicamente mais elevado, especialmente em relação 
	 ao desempenho económico, ambiental e social		

4.11 	 Explicação sobre se o princípio da precaução é abordado pela 	 29-30, 48-53	
	 organização e de que forma	

4.12 	 Cartas, princípios ou outras iniciativas, desenvolvidas externamente, 	 29	
	 de carácter económico, ambiental e social, que a organização 
	 subscreve ou defende	

4.13 	 Participação significativa em associações (tais como associações 	 146-147	
	 industriais) e/ou organizações de defesa nacionais/internacionais, em 
	 que a organização: detém posições nos órgãos de governança; participa 
	 em projectos e comissões; contribui com financiamentos substanciais, 
	 que ultrapassam as obrigações normais dos participantes; encara a 
	 participação como estratégica		

4.14 	 Relação dos grupos que constituem as partes interessadas envolvidas 	 13, 92	
	 pela organização		
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Indicador	 página	

			 

Indicador	 página	

			 

4.15 	 Base para a identificação e selecção das partes interessadas a serem 	 92	
	 envolvidas		

4.16 	 Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas,  	 93-98, 99-100, 	
	 incluindo a frequência do envolvimento, por tipo e por grupos, 	 103-112,117-118, 
	 das partes interessadas	 123-131,135-139

4.17 	 Principais questões e preocupações identificadas através do envolvimento 	13, 54-57	
	 das partes interessadas e as medidas adoptadas pela organização 
	 no tratamento das mesmas, nomeadamente através dos relatórios		

			 

Indicadores de Desempenho Económico		

Aspecto – Desempenho Económico		

EC1. 	 Valor económico directo gerado e distribuído, incluindo receitas, custos 	 16-23, RC	
	 operacionais, remuneração de funcionários, doações e outros 
	 investimentos na comunidade, lucros acumulados e pagamentos 
	 a investidores e governos (essencial)		

EC2. 	 Implicações financeiras e outros riscos e oportunidades para as 	 87-89	
	 actividades da organização, devido às alterações climáticas. (essencial)		

EC3. 	 Cobertura das obrigações referentes ao plano de benefícios definidos 	 RC	
	 pela organização (essencial)		

EC4.  	 Apoio financeiro significativo recebido do governo (essencial)	 14	

Aspecto – Presença no Mercado		

EC5. 	 Rácio entre o salário mais baixo e o salário mínimo local, nas unidades 	 15	
	 operacionais importantes (complementar)		

EC6. 	 Políticas, práticas e proporção de custos com fornecedores locais,  	 117-122	
	 em unidades operacionais importantes (essencial)		

EC7. 	 Procedimentos para a contratação local e proporção de cargos de 	 Não Relevante
	 gestão de topo ocupado por indivíduos provenientes da comunidade 
	 local, nas unidades operacionais mais importantes (essencial)	

Aspecto – Impactes Económicos Indirectos		

EC8. 	 Desenvolvimento e impacto dos investimentos em infra-estruturas 	 65-73	
	 e serviços que visam essencialmente o benefício público através 
	 de envolvimento comercial, em géneros ou pro bono (essencial)		

EC9. 	 Descrição e análise dos Impactes Económicos Indirectos mais 	 14-15, 65-73	
	 significativos, incluindo a sua extensão (complementar)		

			 

Indicadores de Desempenho Ambiental		

Aspecto – Matérias-Primas			 

EN1. 	 Discriminação das matérias-primas, por peso ou por volume (essencial)	 77-86	

EN2. 	 Percentagem das matérias-primas utilizadas que são provenientes 	 77-86	
	 de reciclagem (essencial)		

Aspecto – Energia		

EN3. 	 Discriminação do consumo directo de energia, por fonte 	 77-86	
	 de energia primária (essencial)		

EN4.  	 Discriminação do consumo indirecto de energia, por fonte 	 77-86	
	 primária (essencial)		

EN5.  	Total de poupança de energia devido a melhorias na conservação 	 77-86	
	 e na eficiência (complementar)		

EN6.  	 Iniciativas para fornecer produtos e serviços baseados na eficiência 	 77-86	
	 energética ou nas energias renováveis, e reduções no consumo 
	 de energia em resultado dessas iniciativas (complementar)	

EN7. 	 Iniciativas para reduzir o consumo indirecto de energia e objectivos 	 77-86	
	 alcançados (complementar)		

Aspecto – Água		

EN8.  	Consumo total de água, por fonte (essencial)	 77-86	

EN9.  	Fontes hídricas significativamente afectadas pelo consumo 	 Não relevante	
	 de água (complementar)		

EN10.  Percentagem e volume total de água reciclada e reutilizada. 	 Não relevante	
	 (complementar)		

Aspecto – Biodiversidade		

EN11. 	Localização e dimensão dos terrenos pertencentes, arrendados ou 	 86	
	 administrados pela organização em áreas protegidas ou de elevado valor 
	 para a biodiversidade, ou adjacente às mesmas (essencial)		

EN12. 	Descrição dos impactes significativos de actividades, produtos e serviços 	 77-86	
	 sobre áreas protegidas ou de elevado valor para a biodiversidade (essencial)	

EN13.	Habitats protegidos ou recuperados (complementar)	 Não relevante	

			 

EN14. 	Estratégias e programas, actuais e futuros, de gestão de impactes 	 77-78, 87-89	
	 na biodiversidade (complementar)		

EN15. 	Número de espécies, na Lista Vermelha da IUCN e na lista nacional 	 Não relevante
	 de conservação das espécies, com habitats em áreas afectadas por 
	 operações, discriminadas por nível de risco de extinção (complementar)		

Aspecto – Emissões, Efluentes e Resíduos		

EN16.	 Totalidade das emissões de gases causadores do efeito de estufa, 	 77-86	
	 por peso (essencial)		

EN17. 	Outras emissões relevantes e indirectas de gases com efeito de estufa, 	 77-86	
	 por peso (essencial)		

EN18.  Iniciativas para reduzir as emissões de gases com efeito de estufa, 	 77-86	
	 assim como reduções alcançadas (complementar)		

EN19.  Emissão de substâncias destruidoras da camada de ozono, 	 Não responde
	 por peso (essencial)		

EN20.  NOx, SOx e outras emissões atmosféricas significativas, por tipo 	 Não responde	
	 e por peso (essencial)		

EN21.  Descarga total de água, por qualidade e destino (essencial)	 Não responde	

EN22.  Quantidade total de resíduos, por tipo e método utilizado no fim 	 77-86	
	 de linha (essencial)		

EN23.  Número e volume total de descargas significativas (essencial)	 Não relevante	

EN24. 	Peso dos resíduos transportados, importados, exportados ou tratados, 	 Não relevante	
	 considerados perigosos nos termos da Convenção de Basileia 
	 – Anexos I, II, III e VIII, e percentagem de resíduos transportados por navio, 
	 a nível internacional (complementar)		

EN25. 	Identificar a dimensão, o estatuto de protecção e valor para 	 Não relevante	
	 a biodiversidade dos recursos hídricos e respectivos habitats, afectados 
	 de forma significativa pelas descargas de água e escoamento superficial 
	 (complementar)		

Aspecto – Produtos e Serviços		

EN26.  Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos e serviços 	 77-86	
	 e o grau de redução do impacte (essencial)		

EN27. 	Percentagem recuperada de produtos vendidos e respectivas embalagens, 	 77-86	
	 por categoria (essencial)		

Aspecto – Conformidade		

EN28. 	Montantes envolvidos no pagamento de coimas significativas 	 77	
	 e o número total de sanções não-monetárias por incumprimento 
	 das leis e regulamentos ambientais (essencial)		

Aspecto – Transportes		

EN29.	Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte 	 77-86	
	 de produtos e outros bens ou matérias-primas utilizados nas operações 
	 da organização, bem como o transporte de funcionários (complementar)		

Aspecto – Geral		

EN30. 	Total de custos e investimentos com a protecção ambiental, 	 Não responde	
	 por tipo (complementar)		

			 

Indicadores de Desempenho de Práticas Laborais e Trabalho Condigno		

Aspecto – Emprego		

LA1. 	 Discrimine a mão-de-obra total, por tipo de emprego, por contrato 	 100-101	
	 de trabalho e por região (essencial)		

LA2.  	 Discrimine o número total funcionários e respectiva taxa de rotatividade, 	 100-101	
	 por faixa etária, por género e por região (essencial)		

LA3. 	 Benefícios assegurados aos funcionários a tempo inteiro que não são 	 99-100	
	 concedidos a funcionários temporários ou a tempo parcial (complementar)		

Aspecto – Relações entre Funcionários e Administração		

LA4. 	 Percentagem de funcionários abrangidos por acordos de negociação 	 100-102	
	 colectiva (essencial)		

LA5. 	 Prazos mínimos para aviso prévio em relação a mudanças operacionais, 	 99-100	
	 incluindo se essa questão é mencionada nos acordos de negociação 
	 colectiva (essencial)		

Aspecto – Segurança e Saúde no Trabalho		

LA6.  	 Percentagem da totalidade da mão-de-obra representada em comissões 	 99	
	 formais de segurança e saúde, que ajudam na acompanhamento 
	 e aconselhamento sobre programas de segurança e saúde 
	 ocupacional (complementar)		

LA7.  	 Percentagens de lesões, doenças ocupacionais, dias perdidos, absentismo 	 100-102	
	 e óbitos relacionados com o trabalho, por região (essencial)		
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Indicador	 página	

			 

Indicador	 página	

			 

LA8.  	 Programas de educação, formação, aconselhamento, prevenção e controlo 	109-116	
	 de risco, em curso, para garantir assistência aos funcionários, às suas famílias 
	 ou aos membros da comunidade afectados por doenças graves (essencial)		

LA9.  	 Tópicos relativos a saúde e segurança, abrangidos por acordos formais 	 99-100	
	 com sindicatos (complementar)		

Aspecto – Formação e Educação		

LA10.	 Média de horas de formação, por ano, por funcionário, discriminadas 	 104-106	
	 por categoria de funcionário (essencial)		

LA11.	 Programas para a gestão de competências e aprendizagem contínua que 	 106-109	
	 apoiam a continuidade da empregabilidade dos funcionários e para 
	 a gestão de carreira (complementar)		

LA12. 	Percentagem de funcionários que recebem, regularmente, análises 	 Não responde	
	 de desempenho e de desenvolvimento da carreira (complementar)		

Aspecto – Diversidade e Igualdade de Oportunidades		

LA13. 	Composição dos órgãos de governança e discriminação dos funcionários 	 100-102	
	 por categoria, de acordo com o género, a faixa etária, as minorias e outros 
	 indicadores de diversidade (essencial)		

LA14. 	Discriminação do rácio do salário-base de homens e mulheres, 	 99-100	
	 por categoria (essencial)		

			 

Indicadores de Desempenho Social – Direitos Humanos		

Aspecto – Práticas de Investimento e de Aquisições		

HR1. 	 Percentagem e número total de acordos de investimento significativos 	 Não relevante	
	 que incluam cláusulas referentes a direitos humanos ou que foram 
	 submetidos a avaliações referentes a direitos humanos (essencial)		

HR2.	 Percentagem dos principais fornecedores e empresas contratadas 	 120-122	
	 que foram submetidos a avaliações relativas a direitos humanos (essencial)		

HR3. 	 Número total de horas de formação em políticas e procedimentos 	 105-106	
	 relativos a aspectos dos direitos humanos relevantes para as operações, 
	 incluindo a percentagaem de funcionários que beneficiaram 
	 de formação (complementar)		

Aspecto – Não Discriminação		

HR4.	 Número total de casos de discriminação e acções tomadas (essencial)	 101	

Aspecto – Liberdade de Associação e Acordo de Negociação Colectiva		

HR5.	 Casos em que exista um risco significativo de impedimento ao livre 	 Não relevante	
	 exercício da liberdade de associação e realização de acordos de negociação 
	 colectiva, e medidas que contribuam para a sua eliminação (essencial)		

Aspecto – Trabalho Infantil		

HR6.	 Casos em que exista um risco significativo de ocorrência de trabalho 	 Não relevante	
	 infantil, e medidas que contribuam para a sua eliminação (essencial)		

Aspecto – Trabalho Forçado e Escravo		

HR7.	 Casos em que exista um risco significativo de ocorrência de trabalho 	 Não relevante	
	 forçado ou escravo, e medidas que contribuam para a sua 
	 eliminação (essencial)		

Aspecto – Práticas de Segurança		

HR8.	 Percentagem do pessoal de segurança submetido a formação nas 	 Não relevante	
	 políticas ou procedimentos da organização, relativos aos direitos humanos, 
	 e que são relevantes para as operações (complementar)		

Aspecto – Direitos dos Indígenas		

HR9.  	Número total de Incidentes que envolvam a violação dos direitos dos 	 Não relevante	
	 povos indígenas e acções tomadas (complementar)		   

			 

Indicadores de Desempenho Social – Sociedade		

Aspecto – Comunidade		

SO1. 	 Natureza, âmbito e eficácia de programas e práticas para avaliar e gerir 	 49-53	
	 os impactes das operações nas comunidades, incluindo a entrada, 
	 operação e saída (essencial)		

Aspecto – Corrupção		

SO2.  	Percentagem e número total de unidades de negócio alvo de análise 	 49-53	
	 de riscos para prevenir a corrupção (essencial)		

SO3.  	Percentagem de funcionários que tenham efectuado formação nas 	 101-102	
	 políticas e práticas de anti-corrupção da organização (essencial) 		

SO4.  	Medidas tomadas em resposta a casos de corrupção (essencial)	 30, 101	

Aspecto – Politicas Públicas		

SO5.  	Participação na elaboração de políticas públicas e lobbies (essencial)	 29-30	

			 

SO6.  	Valor total das contribuições financeiras ou em espécie a partidos 	 29-30	
	 políticos, políticos ou a instituições relacionadas, discriminadas 
	 por país (complementar)		

Aspecto – Concorrência Desleal		

SO7.  	Número total de acções judiciais por concorrência desleal, antitrust 	 123-124	
	 e práticas de monopólio, bem como os seus resultados (complementar)		

Aspecto – Conformidade		

SO8. 	 Indique o número total de multas e sanções não-monetárias relacionadas 	 123-124	
	 com o não cumprimento de leis e regulamentos (essencial)		

			 

Indicadores de Desempenho Social - Responsabilidade do Produto		

Aspecto – Saúde e Segurança do Cliente		

PR1. 	 Indique os ciclos de vida dos produtos e serviços em que os impactes 	 93-98	
	 de saúde e segurança são avaliados com o objectivo de efectuar 
	 melhorias, bem como a percentagem das principais categorias 
	 de produtos e serviços sujeitas a tais procedimentos (essencial)		

PR2.  	 Refira o número total de incidentes resultantes da não-conformidade 	 93-98	
	 com os regulamentos e códigos voluntários relativos aos impactes, 
	 na saúde e segurança, dos produtos e serviços durante o respectivo ciclo 
	 de vida, discriminado por tipo de resultado (complementar)		

Aspecto – Rotulagem de Produtos e Serviços		

PR3.  	 Indique o tipo de procedimentos para informação e rotulagem 	 93-98	
	 dos produtos e serviços, bem como a percentagem dos principais 
	 produtos e serviços sujeitos a tais requisitos (essencial)		

PR4.  	 Indique o número total de incidentes resultantes da não-conformidade 	 93-98	
	 com os regulamentos e códigos voluntários relativos à informação 
	 e rotulagem de produtos e serviços, discriminados por tipo 
	 de resultado (complementar)		

PR5. 	 Procedimentos relacionados com a satisfação do cliente, incluindo 	 93-98	
	 resultados de pesquisas que meçam a satisfação do cliente (complementar)		

Aspecto – Comunicações de Marketing		

PR6. 	 Programas de adesão a leis, normas e códigos voluntários relacionados 	 93-98	
	 com comunicações de marketing, incluindo publicidade, 
	 promoção e patrocínio (essencial)		

PR7.  	 Indique o número total de incidentes resultantes da não-conformidade 	 93-98	
	 com os regulamentos e códigos voluntários relativos a comunicações 
	 de marketing, incluindo publicidade, promoção e patrocínio, discriminados 
	 por tipo de resultado (complementar)		

Aspecto – Privacidade do Cliente		

PR8. 	 Número total de reclamações registadas relativas à violação 	 93-98	
	 da privacidade de clientes (complementar)		

Aspecto – Conformidade		

PR9. 	 Indique o número total de multas e sanções não-monetárias 	 123-124	
	 relacionadas com o não cumprimento de leis e regulamentos (essencial)		

			 

Indicadores GRI do sector das telecomunicações

Operações Internas	

Investimento			 

IO 1	 Capital investido em redes de infra estruturas de telecomunicações por 		  18	  
	 país/ região

IO 2	 Custos líquidos para fornecedores de serviços sob o serviço universal 		  não responde
	 obrigatório, quando se trata de estender o serviço a locais geográficos 
	 e grupos economicamente desfavorecidos, que não são lucrativos.
	 Descrever mecanismos relevantes, a nível legislativo e regulamentares 

Saúde e Segurança 			 

IO 3	 Prácticas que garantam a saúde e segurança dos colaboradores de campo, 		  110-116	
	 envolvidos na instalação, operação e manutenção de antenas, estações base, 
	 cabos e outras infra estruturas externas. Relaciona questões de saúde e 
	 segurança incluindo: trabalho em altura, choques elécttricos, exposição a 
	 EMF e campos de frequência de rádio, e exposição a químicos perigosos 

IO 4 	 Cumprimento (compliance) com standards do  ICNIRP (international 		  77-89	
	 comission on non-lonising radiation protection)  relativos à exposição 
	 de emissão de rádiofrequência (RF) de handsets

IO 5	 Cumprimento comb as directrizes do ICNIRP relativas à exposição 		  77-89	
	 a radiofrequencia de estações base

IO 6	 Políticas e prácticas a respeito do Specific Absorption rate (SAR) de handsets		  77-89	
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Indicador	 página	

			 

Infra estrutura			 

IO 7	 Políticas e prácticas de consulta aos stakeholders, sobre o local de instalação 		 77-89	
	 de sites. Inclui partilha de sites, e iniciativas para reduzir impactes visuais. 
	 Descrever abordagem para avaliar consultas e quantificar sempre que possível	

IO 8	 Número e percentagem de sites,sites partilhados  e sites de estruturas existentes		 65-66	 	

				  

Fornecer acesso aos produtos e serviços de telecomunicações	

PA 1	 Políticas e prácticas que permitem a extensão da infraestrutura de telecom e 		  65-73	  
	 acesso a produtos e serviços de telecomunicações a locais remotos e de baixa 
	 densidade populacional. Incluir uma descrição dos modelos de negócio aplicados

PA 2	 Políticas e prácticas para overcome barreiras ao acesso e uso de produtos 		  65-73	
	 e serviços de telecomx, incluindo: linguagem, cultura, iliteracia, insuficiência 
	 de educação, rendimento, deficiências e idade. Inlcuir descrição do modelo 
	 de negócio aplicado

PA 3	 Políticas e prácticas que garantam a disponibilidade dos produtos e		  60-73	
	 serviços de telecomunicações. Quantificar, sempre que possível,  
	 períodos específicos de tempo e locais

PA 4 	 Quantificar o nível de disponibilidade dos produtos e serviços de 		  60-73	
	 telecomunicações nas áreas onde a organização opera. Os exemplos 
	 incluem: número de clientes / marketshare; percentagem de população 
	 coberta, percentagem de território coberto

PA 5	 Número e e tipo de produtos e serviços de telecomnicações fornecidos e 		  60-73	
	 utilizados por segmentos de população com redimento reduzido e com  
	 nenhum rendimento. Fornecer definições seleccionadas. Incluir descrição  
	 do abordagem e definição de  preço, ilustrando com exemplos como preço  
	 por minuto de dialogo / bit de informação transferida nas áreas remotas,  
	 pobres ou com baixo rendimento

PA 6	 Programas para fornecer e manter produtos e serviços de telecomunicações 		  60-73	
	 em situações de emergência 

Acesso aos conteúdos			 

PA 7	 Políticas e prácticas para gerir questões de direitos humanos relacionadas com 	 110-116	
	 acesso e uso de produtos e serviços de telecom. Por exemplo: a) participação 
	 em iniciativas da industria ou iniciativas particulares relacionadas com a liberdade 
	 de expressão b) legislação, nos diferentes mercados, em: registo censura e 
	 acesso limitado c) interacção com os governos em questões de segurança 
	 d) interacção com autoridades locais e nacionais e iniciativas próprias para 
	 restringir conteúdos criminais e portencialmente nao eticos e) proteger grupos 
	 vulneráveis, como as crianças. Explicar como estas políticas e prácticas são 
	 aplicadas nos diferentes países 

Customer relations			 

PA 8	 Políticas e prácticas de comunicação face às EMF. Inclui informação 	 77-89, 93-98	
	 dada nos pontos de venda dos materiais

PA 9	 Total de investimento  em programas e actividades de investigaçãoo	 77-89, 93-98	
	 sobre campos electro magnéticos. Inclui descrição de programas fundados  
	 pela organização relatora, bem como aquelas  para os quais esta contribuiu

PA 10	 Iniciativas para assegurar clareza das tarifas		  93-98	 	

PA 11	 Iniciativas para informar os clientes sobre características do profuto, e 		  93-98	
	 aplicações que promovem uso responsável, eficiente, economicamente  
	 rentavel , e ambientalmente preferível

			 

Aplicações tecnológicas		

TA 1 	 Fornecer exemplos da eficência da fonte de produtos e serviços 	 60-73	
	 de telecomunicação entregues 

TA 2 	 Fornecer exemplos de produtos, serviços e aplicações de 	 60-73	
	 telecomunicações que têm potencial para substituir objectos físicos  
	 (eg. Livro de telefones por uma base de dados na web; ou viagens  
	 substituída spor video conferencias) 

TA 3 	 Apresentar medidas de transporte e ou mudanças de utilização de 	 não responde	
	 recursos decorrentes do uso de produtos e serviços de telecomunicações  
	 usados pelo cliente listados acima. Dar informação em escla, dimensão  
	 do mercado, ou potenciais poupanças 

TA 4 	 Apresentar estimativa dos impactes indirectos decorrentes do consumo 	 não responde	
	 de produtos e serviços acima descritos, e lições para desenvolvimentos  
	 futuros. Pode incluir consequências sociais e ambientais

TA 5 	 Descrição de practicas relacionadas com os direitos de propriedade 	 62	
	 intelectual e tecnologias de fonte aberta 

			 

Justificações do índice GRI

EC 7	 O âmbito do relatório da PT incide apenas na actividade desenvolvida no território	
	 português; os colaboradores do Grupo são, maioritariamente, de nacionalidade portuguesa	

EN 9 	 A não relevância do indicador justifica-se pelo facto do consumod e água da PT provir	
	 da rede pública, e ser feito com fins administrativos		

EN 10 	A PT não considera que o volume de consumo de água seja suficientemente elevado	
	 para investir em mecanismos de reciclagem e reutilização de água 		

EN 13 	A maior parte das propriedades da PT estão em zona urbana. A empresa não dispõe de	
	 uma inventariação precisa dos habitats protegidos decorrentes das praticas implementadas 
	 para  proteger e minimizar impactes na biodiversidade		

EN 15 	A maior parte das propriedades utilizadas pela empresa estao localizadas em perimetros	
	 urbanos, sendo pequena a proporção de in fra estruturas de telecomunicações (antenas e 
	 traçados de cabos) localizados em parques naturais. Mesmo não sendo significativo o 
	 impacte nos habitats naturais, a empresa tem desenvolvido diversos programas de 
	 protecção e valorização dos ecossistemas e espécies naturais em algumas zonas mais 
	 degradadas. Um exemplo de medidas de minimização dos impactes é o desenvolvimento 
	 de infra estruturas e nidificação		

EN 19 	A empresa não dispoe de um sistema de recolha de informação sistemático sobre	
EN 20	 estes indicadores 		

EN 21 	As descargas de águas efectivadas pela PT estão associadas às condutas de saneamento	
	 existentes nos vários edifícios onde opera. A água que é, desta forma, utilizada pela PT 
	 entra de seguida no sistema de saneamento urbano. O grupo PT não contabiliza esta água 
	 utilizada nem tem identificada a forma como ela é posteriormente tratada e descarregada  
	 uma vez que a activiadde principal do Grupo nao tem implicações directas ao nivel das 
	 descargas significativas de água, este indicador foi considerado como não relevante	

EN 23 	Este indicador não é considerado como relevante face à actividade principal da empresas,	
	 apesar de existirem geradores de emergência nos edifícios do Grupo e de, potencialmente,
	 estes poderem vir a registar algum derrame		

EN 24 	Este indicador não é considerado como relevante face à actividade principal das empresas	

EN 25 	Este indicador não é considerado como relevante face à actividade principal das empresas	

LA 12 	A empresa não dispoe de um sistema de recolha de informação sistemático sobre este 	
	 indicador. A avaliação de desempenho é uma prática reportada e necessária em toda a  
	 organização		

HR 1 	 Este indicador nao é relevante para a actividade da PT no mercado português, que define	
	 o âmbito deste relatório, onde a legislação nacional integra todas as principais convenções 
	 internacionais na área dos Direitos Humanos		

HR 5 	 A legislação portuguesa, bem como o Acordo de Empresa da PT, prevêem o livre exercício	
	 da liberdade de associação		

HR 6 	 Este indicador não é relevante para a actividade da PT no mercado português, que define	
	 o âmbito deste relatório, onde a legislação nacional integra todas as principais convenções 
	 internacionais na área do trabalho infantil		

HR 7 	 Este indicador não é relevante para a actividade da PT no mercado português, que define	
	 o âmbito deste relatório, onde a legislação nacional integra todas as principais convenções 
	 internacionais na área do trabalho forçado		

HR 8 	 Este indicador não é considerado como relevante face à actividade principal das empresas	

HR 9 	 Este indicador nao é relevante para a actividade da PT no mercado português, que define	
	 o âmbito deste relatório

IO 2 	 Embora a PT realize investimentos junto de fornecedores para cumprir com o serviço de	
	 obrigação universal, não foi possível apurar este valor. Este valor será apresentado no 
	 próximo relatório de sustentabilidade		

IO 8 	 No âmbito do serviço universal, todos os postos públicos da PT estão disponíveis para	
	 partilha. A TMN partilha antenas com os outros operadores do mercado, não quantificando  
	 no entanto esta informação		

TA 3 	 Embora os impactes decorrentes da actividade da PT sejam materiais na alteração do	
	 comportamento dos seus clientes na utilização de transportes e na diminuição do consumo 
	 de recursos, a PT não realizou estudos que permitissem quantificar esses mesmos impactes		

TA 4 	 Embora os impactes decorrentes da actividade da PT sejam materiais na alteração do	
	 comportamento dos seus clientes na utilização de transportes e na diminuição do consumo 
	 de recursos, a PT não realizou estudos que permitissem quantificar esses mesmos impactes		
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Natureza e Âmbito da Verificação
Por solicitação de V.Exas. a SGS ICS efectuou a verificação independente 

do Relatório de Sustentabilidade 2008. O âmbito da verificação, baseada 

na metodologia da SGS de Verificação de Relatórios de Sustentabilidade, 

incluiu o texto, dados, gráficos e declarações contidos no relatório supra 

citado. Dados directamente provenientes de relatórios financeiros, objec-

to de certificação legal, não foram verificados à sua fonte no decurso da 

verificação.

Responsabilidade
O Conselho de Administração do Grupo Portugal Telecom é responsável 

pela informação disponibilizada e seus critérios de avaliação, bem como, 

pelos sistemas de recolha, agregação, validação e relato da mesma. A SGS 

ICS não foi envolvida na preparação de qualquer informação constante no 

Relatório de Sustentabilidade 2008. A responsabilidade da SGS ICS consiste 

na elaboração de um parecer sobre a adequação da informação, supra re-

ferida, baseado no protocolo de verificação independente que efectuámos, 

em relação ao âmbito e objectivo do compromisso da verificação.

Declaração de Independência e Competência
O Grupo SGS é líder mundial em serviços de inspecção, testes e verificação, 

operando em mais de 140 países, disponibilizando serviços que incluem a 

certificação de serviços, de sistemas de gestão da qualidade, ambiente e 

social, e auditorias sobre aspectos éticos, bem como verificação de rela-

tórios ambientais, sociais e de sustentabilidade. A SGS ICS afirma a sua 

independência face a favorecimentos, influências e conflitos de interesse 

relacionados com o Grupo Portugal Telecom, suas subsidiárias e partes in-

teressadas.

A equipa de verificação foi constituída com base no seu conhecimento, 

experiência e qualificação para a verificação proposta, compreendendo 

auditores registados nos Institute of Environmental Management and As-

sessment (IEMA), International Register of Certified Auditors (IRCA), Social 

Accountability International (SAI) e Verificadores EMAS. Os verificadores 

envolvidos detêm qualificações de auditores coordenadores para realização 

de auditorias de certificação a sistemas de gestão da qualidade ISO 9001, 

gestão ambiental ISO 14001, gestão da segurança e saúde no trabalho OH-

SAS 18001 e gestão da responsabilidade social SA8000.

Metodologia e Critérios da Verificação
O Grupo SGS desenvolveu um conjunto de protocolos para a verificação de 

relatórios de sustentabilidade (Sustainability Report Assurance) baseados 

nas melhores práticas providenciadas pelas Directrizes para Relatórios de 

Sustentabilidade de 2006 da Global Reporting Initiative (GRI) e AA1000 

Assurance Standard (2003). Os protocolos referidos diferenciam-se em ní-

veis de verificação dependentes do histórico de elaboração de relatórios e 

capacidade da organização reportante.

O Relatório de Sustentabilidade 2008 foi verificado em conformidade com 

o protocolo nível 2, consistindo em (i) identificar a existência de sistemas de 

controlo de gestão sustentados pelas políticas e recursos organizacionais, (ii) 

testar a eficácia dos sistemas e processos de recolha, agregação, validação 

e relato que suportam a informação relatada, incluindo, quando necessário, 

declarações corroborativas e/ou outras evidências de partes interessadas 

externas, (iii) executar, numa base de amostra, certos procedimentos de 

consubstanciação da informação de desempenho ambiental e social relata-

da (iv) confrontar as informações de natureza financeira com os relatórios 

financeiros dos quais provêem, (v) entrevistar os gestores responsáveis pela 

elaboração da informação (vi) providenciar evidências de que os princípios 

fundamentais para a elaboração de relatórios, referentes às Directrizes da 

GRI (2006), são considerados e aplicados, (vii) verificar a satisfação das con-

dições de aplicação do Nível A das Directrizes da GRI (2006).

Conclusões
Com base na metodologia descrita e no trabalho efectuado, é parecer da 

SGS ICS que a informação e dados contidos no relatório verificado são 

exactos, abrangentes, fiáveis e providencia uma representação apropriada 

das actividades do Grupo Portugal Telecom, em Portugal, no decurso do 

período de doze meses findo em 31 de Dezembro de 2008. 

A SGS ICS considera que o Relatório de Sustentabilidade 2008, objecto 

de verificação, foi elaborado de acordo com as Directrizes do GRI (2006), 

satisfazendo as condições de aplicação do Nível A+.

Recomendações
Com base na verificação realizada foram identificadas áreas de progresso, 

face a relatórios anteriores, bem como áreas de melhoria que possibili-

tem o reforço do contexto de Responsabilidade Social do Grupo Portu-

gal Telecom. As observações identificadas foram incluídas no Relatório de 

Gestão Interno dirigido ao Conselho de Administração do Grupo Portugal 

Telecom.

A SGS ICS tem acompanhado o percurso do Grupo Portugal Telecom na 

implementação estratégica da sustentabilidade no seu modelo de negócio. 

Os compromissos assumidos no relatório referente a 2008 e a sua projec-

ção para os anos vindouros, reforçam esse percurso, considerando o diálogo 

com as suas Partes Interessadas como essencial para a implementação de 

soluções ajustadas e inovadoras que criem valor económico, ambiental e 

social. A relevância do Grupo Portugal Telecom na economia e na sociedade 

devem reforçar a sua actuação responsável como um exemplo profícuo e 

indutor de boas práticas. 

Em representação da SGS ICS

Patrícia Pereira                                              Luís Neves

Direcção de Certificação

Lisboa, 25 de Março de 2009

www.pt.sgs.com

SGS ICS

Ao Conselho de Administração da Portugal Telecom, SGPS, SA




