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O ano de 2018 traduziu-se na continuacao da
implementacao da estratégia da empresa,
assente na melhoria continua e no foco no
cliente.

Em 2018 foram dados passos cruciais para
a mudanca de paradigma, com uma forte
aposta no aumento do servico prestado e na
melhoria das condicoes do mesmo. Foram
admitidos novos Tripulantes, iniciou-se a
chegada de novos veiculos mais amigos do
ambiente, foram introduzidas melhorias ao
nivel das novas tecnologias, como é exemplo
a disponibilizacao de wifi gratuito em toda a
frota, entre outros exemplos, explanados no
presente relatorio.

As medidas tomadas permitiram aumentar a
oferta em mais de 1 milhao de Veic.Km, ten-
do sido reativada a carreira 24E, bem como
realizado o reajustamento diversas carrei-
ras, quer pelo alargamento de percursos,
quer por melhorias nos seus horarios. Esta
nova visao da CARRIS, assente nas necessi-
dades do cliente, culminou com um aumen-
to de mais de 3 milhoes de passageiros com
titulo valido.

A CARRIS tem sempre presente uma politi-
ca de rigor e equilibrio, focada no cliente, na
integracao na cidade de forma ativa, dinami-
ca e cada vez mais proxima, moderna e inte-
rativa, sendo intencao da empresa a imple-
mentacao e reformulacao de procedimentos
internos que permitam melhor responder as
necessidades das suas partes interessadas
(stakeholders), assente numa légica de me-
lhoria continua.

Os objetivos a que a CARRIS se propds, em
2017, para um periodo de 4 anos, foram sem
duvida ambiciosos, mas 2018 veio demons-
trar que é possivel a concretizacao deste que

é um longo caminho, para o que se preten-
de que seja a politica de mobilidade urbana
em Lisboa. Um caminho feito pela CARRIS,
pelos seus colaboradores, mas também por
todos as suas partes interessadas, pois esta
deve ser uma viagem conjunta.
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O presente relatério pretende dar cumpri-
mento ao estipulado pelo Decreto-Lei n.°
89/2017, de 28 de julho, que transpde para a
ordem juridica interna a Diretiva n.° 2014/95/
UE do Parlamento Europeu e do Conselho. O
referido normativo vem determinar a neces-
sidade de algumas entidades, entre as quais
se enquadra a CARRIS, terem de apresentar
um relatdrio que contemple informacdes nao
financeiras, bastantes para uma compreen-
sao da evolucao, do desempenho, da posicao
e do impacto das suas atividades, referentes,
no minimo, as questdes ambientais, sociais,
relativas aos trabalhadores, a igualdade entre
mulheres e homens, a nao discriminacao, ao
respeito dos direitos humanos, ao combate a
corrupcao e as tentativas de suborno.

O presente relatério, de caracter anual, re-
fere-se ao periodo compreendido entre 1 de
janeiro de 2018 e 31 de dezembro de 2018,
fornecendo, no entanto, dados dos anos ante-
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cedentes por forma a cumprir o principio da
comparabilidade. O ultimo relatorio disponivel
para consulta, encontra-se no site da CARRIS,
correspondendo a analise do ano de 2017, nao
havendo nenhuma alteracao ao seu contetdo.

Para esta edicao de 2018, o presente Relato-
rio foi preparado de acordo com as Diretrizes
da Global Reporting Initiative (GRI), versao
Standard, na opcao “De acordo - Essencial”,
nao sendo realizada verificacao externa.
Salienta-se que o presente relatorio sofreu
alteracoes face ao anterior, dada a necessi-
dade de se proceder a atualizacao das dire-
trizes GRI, da sua versao G4 para a Standard.

Para qualquer esclarecimento adicional:

Companhia Carris de Ferro de Lisboa, E.M., S.A.
Rua 1° de Maio, N.© 103, 1300-472 Lisboa
(+351) 213 613 000

atendimento(dcarris.pt

O presente relatorio teve por base um processo de identificacao dos pontos cruciais e materiais
para a CARRIS nas diferentes vertentes: Econdmico, Ambiental e Social. Para tal, foram anali-
sados todos os aspetos sugeridos pela Global Reporting Initiative, procedendo a uma avaliacao
da sua importancia para o negdcio e para as respetivas Partes Interessadas.

Neste seguimento foram identificados os seguintes aspetos materiais para a CARRIS e suas

Partes Interessadas:
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CATEGORIA ‘ ASPETOS MATERIAIS ‘ MATERIAL PARA A CARRIS ‘ MATERIAL PARA PARTES INTERESSADAS
Desempenho econdmico v AC|COIF
Presenca no mercado v AC|CO
ECONOMICO
Impactos econdmicos diretos v AC|CL|CM
Combate a corrupcao v Pl
Energia v AC|F
Agua e efluentes v AC | CM
AMBIENTAL
Emissoes v AC|CL|CM
Conformidade v F
Emprego v Cco
Formacao e educacao v Co
Diversidade e igualdade de oportuni- y co
dades
Nao discriminacao v PI
SOCIAL
Comunidades locais v CM
Salde e sequranca do cliente v AC|CL
Marketing e rotulagem v CL
Privacidade do cliente v AC|CL

Legenda: PI - Todas as partes interessadas; AC - Acionista, Concedente e Autoridade de Transportes; CO - Colaboradores; CL - Clientes;

F - Fornecedores; CM - Comunidade

Demontracao Nao Financeira 2018
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1.1. SINTESE HISTORICA

A Companhia Carris de Ferro de Lisboa, E.M.,
S.A. foi fundada em 18 de setembro de 1872,
com o propdsito da criacao de um sistema de
transporte do tipo “americano” (carruagens
sobre carris movidas a tracdo animall, ten-
do sido inaugurada a sua primeira linha em
1873. Na década seguinte surgiu um novo
tipo de veiculo - ascensor - que veio facili-
tar os acessos nas zonas mais ingremes da
cidade. O ascensor do Lavra foi o primeiro a
ser inaugurado em 1884, seguindo-se o da
Gloria em 1885 e, por fim, o da Bica em 1892.
O elevador de Santa Justa apareceu apenas
em 1902, acompanhando outras inovacoes
no sistema de transportes da altura.

Em 1901, fruto da convergéncia de dezenas
de anos de esforcos e transformacdes nota-
veis, surgiu o primeiro carro elétrico cuja rede
foi rapidamente estendida a toda a cidade.

Pelos anos 40, tendo a Empresa varios auto-
carros na sua frota, inaugurou oficialmente
em 1944, o servico de transporte em auto-
carro. A partir do final da década de 50, coin-
cidindo com a inauguracao e crescimento da
rede do metropolitano, esta rede de autocar-
ros foi sendo aumentada, em detrimento da
rede de elétricos.

O servico publico de transporte rodoviario de
passageiros é prestado, na cidade de Lisboa,
desde ha varias décadas, pela CARRIS, ten-
do por base a concessao regulada pelo De-
creto-Lei 174/2014, de 5 de dezembro, alte-
rado pelo Decreto-Lei n.° 86-D/2016, de 30
de dezembro, a partir de 01.02.2017, o que
concerne a sucessao do Municipio de Lisboa,
na posicao juridica do Estado no Contrato de
Concessao de Servico Publico de Transpor-
te Coletivo de Superficie de Passageiros, de

12
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31 de dezembro de 1973, na versao de 23 de
marco de 2015, entre o Estado e a CARRIS,
no quadro do referido diploma. Este deter-
minou, também a partir de 01.02.2017, a
transmissao do Estado para o Municipio de
Lisboa de todas as acoes representativas do
capital social da CARRIS, a universalidade de
direitos e obrigacoes, incluindo as participa-
coes sociais da empresa.

No seguimento das alteracoes verificadas,
foi aprovada pela Assembleia Municipal
(AML) de Lisboa a 25 de maio de 2017, a 22
alteracao ao Contrato de Concessao de Ser-
vico Publico de Transporte Coletivo a Super-
ficie de Passageiros, celebrado entre a CML
e a CARRIS, obtendo, em 13 de setembro de
2018, o parecer positivo da Autoridade da
Mobilidade e dos Transportes e, em 1 de ou-
tubro de 2018, o visto do Tribunal de Contas,
incluindo o Aditamento, onde constam os
encargos plurianuais aprovados pela CML e
AML, associados aos investimentos previs-
tos pela CARRIS no seu Plano de Atividades
e Orcamento de 2019.

Os acontecimentos dos ultimos dois anos,
vieram permitir uma gestao mais proxima da
mobilidade urbana e da via publica da cidade
de Lisboa, estando definida uma estratégia
de expansao, modernizacao e de melhoria
continua para a empresa, assente em trés
pilares fundamentais:

e Promover um Servico Focado no
Cliente

e Modernizar e Qualificar a Empresa
e Potenciar Eficiéncia e Sustentabilidade.

No final de 2018 a Empresa disponibilizava a
cidade de Lisboa 75 carreiras de autocarros
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(6 da “rede da madrugada”), é carreiras de
elétricos, 3 ascensores e 1 elevador, num to-
tal de 667 veiculos, contribuindo para a sua
operacao os seus 2321 colaboradores.

1.2. MISSAQ, VISAO, VALORES E
PRINCIPIOS

MISSAO

A missao da CARRIS ¢ a prestacao do servico
de transporte publico urbano de superficie
de passageiros, orientada por critérios de
Sustentabilidade, contribuindo para um de-
senvolvimento que atenda as necessidades
do presente sem comprometer a possibili-
dade das geracoes futuras satisfazerem as
suas proprias necessidades.

VISAO

A CARRIS assume, de forma consciente, a
sua responsabilidade como agente econo-
mico e social que atua no dominio da mo-
bilidade urbana, contribuindo para o desen-
volvimento e sustentabilidade de Lisboa e
da sua area metropolitana, ajustando a sua
atividade as necessidades do mercado, oti-
mizando a utilizacao dos recursos com vista
ao aumento da sua eficiéncia empresarial e
a permanente melhoria da qualidade do ser-
vico que presta.

PRINCIPI0S E VALORES ESTRUTURANTES
A CARRIS tem como principios estruturantes
da sua missao, o desenvolvimento susten-
tavel, os valores e compromissos do Pacto
Mundial das Nacdes Unidas, “Global Com-
pact”, nomeadamente:

¢ Respeito e protecao dos direitos humanos;

¢ Conduta ética;

Demontracao Nao Financeira 2018

e Cumprimento da lei e da outra regula-
mentacao aplicavel a atividade;

® Respeito pelas convencoes e declara-
coes reconhecidas internacionalmente;

® Respeito pelas partes interessadas;
® Responsabilizacao;

¢ Responsabilidade na defesa e protecao
do meio ambiente;

e Atuar com transparéncia em todas as
relacoes internas e externas.

A CARRIS na sua atividade tem como valores
estruturantes:

e Exceléncia;

e Qualidade;

* [novacao;

e Rigor;

e Sustentabilidade.
Entre outros aspetos, estes Valores estru-
turantes encontram-se consagrados no Co-
digo de Etica da CARRIS, constituindo uma
referéncia fundamental para o desempenho
da Empresa e dos seus colaboradores, bem

como para o seu relacionamento social, ins-
titucional e ambiental.

13



3 I'oo0 0dojoo0
uuuuuu @A@@@”@
MMM

nnnnn

1.3. GRUPO CARRIS

A CARRIS detém participacoes sociais das entidades apresentadas na figura seguinte:

COMPANHIA CARRIS DE FERRO DE LISBOA, E.M., S.A.

100% 45%
CARRISTUR - Inovacao em PUBLICARRIS - Publicidade na
Transportes Urbanos e Regionais, C.C.F.L., S.A.
Sociedade Unipessoal, Lda.
14,29%
O OTLIS - Operadores de Transportes
0
79.99% da Regido de Lisboa, ACE
CARRISBUS - Manutencao, ® 50/
Reparacao e Transporte, S.A. 0
O OPT - Optimizacao e Planeamento
' de Transportes, Lda.

1.4. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A CARRIS apresenta a seguinte estrutura organizacional, adequada a sua atividade:

CONSELHO DE ADMINISTRACAO

Secretaria Geral

Autoridade de Seguranca

Operacoes Comercial e Marketing

Manutencado Autocarro Fiscalizacdo e Seguranca
Manutencao Elétrico Logistica e Patriménio

Gestao de Pessoas Tecnologias de Informacao

Financeira Gabinete de Estratégia e Inovacao

Controlo de Gestdo, Qualidade e Ambiente @, Juridico e Contencioso

Auditoria

Nota: Em novembro de 2018, por forca do artigo 37° do Regulamento Geral de Protecdo de Dados [RGPD), foi criada a funcao de Encarrega-
do de Protecdo de Dados (EPDJ, no organograma interno da CARRIS, na dependéncia direta do Presidente do Conselho de Administrac&o.
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1.5. MODELO DE GOVERNO

A CARRIS é, desde 1 de fevereiro de 2017,
uma sociedade anonima, detida a 100% pelo
Municipio de Lisboa, estando, portanto ao
abrigo da gestao de empresas locais - Em-
presas Municipalizadas.

0s Orgaos Sociais da CARRIS sdo compostos
por:

* Assembleia Geral, constituido pelo Unico
acionista, o Municipio de Lisboa;

e Conselho de Administracao da CARRIS
constituido por trés membros executivos
(o Presidente e dois Vice-Presidentes), e
ainda dois vogais nao executivos, nomea-
dos para o efeito pelo seu acionista, por
Deliberacao Social Unanime por Escrito;

e Fiscal Unico
A CARRIS elabora, anualmente, um Relato-
rio do Governo Societario, disponivel no site
da empresa - www.carris.pt.
No que concerne ao Conselho de Adminis-
tracao, a sua composicao e respetivas de-
pendéncias hierarquicas e funcionais encon-

tram-se descritas de seguida:

Eng.° Tiago Farias (Presidente do Conselho
de Administracao)

e Secretaria Geral
e Direcao de Fiscalizacao e Seguranca
* Autoridade de Seguranca (Exploracao)

¢ Gabinete Juridico e Contencioso

Demontracao Nao Financeira 2018

e Gabinete de Estratégia e Inovacao

® Gabinete de Auditoria

Dr. José Realinho de Matos (Vice-Presiden-
te do Conselho de Administracao)

e Direcao Financeira
* Direcao de Gestao de Pessoas
e Direcao de Logistica e Patrimdnio

e Direcao de Controlo de Gestao, Qualidade
e Ambiente

Dr. Antonio Pires (Vice-Presidente do Con-
selho de Administracao)

e Direcao de Operacoes

* Direcao de Manutencao Modo Autocarro
e Direcao de Manutencao Modo Elétrico

¢ Direcao Comercial e Marketing

* Direcao de Tenologias de Informacao

¢ Unidade de Producao de Transportes

15
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2.1. SISTEMADE GESTAOINTEGRADO

A CARRIS tem implementado um Sistema
de Gestdo Integrado (SGI), com duas ver-
tentes atualmente certificadas: qualidade e
ambiente, de acordo com as normas de re-
feréncia NP EN 1SO 9001:2015 e NP EN ISO
14001:2015. Como ferramenta para assegu-
rar que sao prestados os niveis de servico
adequados ao cliente, a CARRIS implemen-
tou um processo de acompanhamento e cer-
tificacao de carreiras, com base em normas
portuguesas, que especificam regras, cara-
teristicas e condicoes minimas qualitativas
e quantitativas do servico, bem como re-
quisitos da qualidade da prestacao do ser-
vico: NP 4493:2010 - Transporte publico de
passageiros — Linha de autocarros urbanos.
Carateristicas e fornecimento do servico; NP
4503:2012 - Transporte publico de passagei-
ros - Linha de elétricos urbanos. Carateristi-
cas e fornecimento do servico, tendo a 31 de
dezembro de 2018, 45 carreiras certificadas,
assumindo o compromisso da sua melhoria
continua.

Os referenciais adotados tém como principal
objetivo a gestao sustentada das empresas,
proporcionando uma base soélida para inicia-
tivas de desenvolvimento sustentavel.

A CARRIS continua empenhada no cumpri-
mento integral dos requisitos legais aplica-
veis a empresa em matéria de ambiente e
qualidade. Relativamente a medidas de con-
trolo operacional, destaca-se a manutencao
dos licenciamentos para descarga de aguas
residuais em instalacoes e a realizacao de
auditorias aos autocarros, elétricos e para-
gens que permitiu aferir a qualidade do ser-
vico prestado.
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2.2. INOVACAO E DESENVOLVIMENTO

O ano de 2018 marcou o cimentar do traba-
lho iniciado em 2017 na area da Inovacao e
Desenvolvimento. Em sequéncia do trabalho
de identificacao de necessidades de inovacao
realizado com varias areas da empresa foi
iniciada a implementacao da estratégia global
definida, tendo o trabalho incidido sobre as
seguintes vertentes:

e Preparacao e acompanhamento de can-
didaturas a fundos nacionais e Europeus,
designadamente POSEUR, CEF-Transpor-
tes, Fundo Ambiental, Fundo de Servico
Publico de Transportes e Horizonte 2020;

e Coordenacao de trabalhos de projetos-pi-
loto que visam testar novas tecnologias ou
abordagens na CARRIS, como por exem-
plo, testar a utilizacao de um biocombusti-
vel produzido a partir de dleos alimentares
usados, digitalizacao da bilhética ou o tes-
te de sistemas de apoio a conducao;

e Lideranca de projetos relacionados com
colaboracoes da CARRIS com o meio aca-
démico, procurando otimizar os esforcos
de colaboracao com trabalhos académicos
e teses, e tendo implementado um projeto
na area do combate a fraude com a Uni-
versidade de Coimbra.

Em particular destaca-se a participacao da
CARRIS no programa de aceleracao de star-
tups ‘Smart Open Lisboa’ em que foi possivel
envolver diversos colaboradores e areas da
empresa nos processos de inovacao aberta
do programa e que culminou com a identi-
ficacao de dois projetos-piloto com a parti-
cipacdo da CARRIS (a realizar durante o ano
de 2019):

Demontracao Nao Financeira 2018

e SHOTL: digitalizacao de um servico de
transporte a pedido destinado ao trans-
porte de pessoas com deficiéncia na cida-
de de Lisboa;

¢ MotionTag: monitorizacao da mobilidade
de um grupo de cidadaos através de uma
aplicacao de smartphone.

Durante o ano de 2018 foram submetidas
candidaturas a varios instrumentos de fi-
nanciamento nacionais e comunitarios sen-
do de destacar o arranque de atividades do
primeiro projeto Europeu de Investigacao e
Desenvolvimento em que a CARRIS é parcei-
ro (projeto Shift-2-MaaS) e a submissao de
candidaturas a financiamento do POSEUR
para dar continuidade ao processo de reno-
vacao da frota por veiculos mais limpos e efi-
cientes.
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2.3. RELACOES NACIONAIS E
INTERNACIONAIS

Em 2018, a CARRIS encontrava-se associada
a um conjunto de entidades nacionais e in-
ternacionais, nomeadamente:

e ADFERSIT - Associacao Portuguesa para
o Desenvolvimento dos Sistemas Integra-
dos de Transportes

* AIP/CCI -Associacao Industrial Portugue-
sa / Camara de Comércio e IndUstria

» APCE - Associacao Portuguesa de Comu-
nicacao de Empresa

¢ APMI - Associacao Portuguesa de Manu-
tencao Industrial

» APQ - Associacao Portuguesa para a Qua-
lidade

* APVGN - Associacao Portuguesa de Veicu-
lo a Gas Natural

e Associacao dos Bombeiros Voluntarios de
Lisboa

e Associacao Humanitaria de Bombeiros Vo-
luntarios de Algés

® GRACE - Grupo de Reflexao e Apoio a Ci-
dadania Empresarial

* |IBBG- International Bus Benchmarking
Group

e |PQ - Instituto Portugués da Qualidade
¢ |TS PORTUGAL - Associacao Portuguesa

para a Promocao de Sistemas e Servicos
Inteligentes de Transporte

20
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¢ |SQ- Instituto da Soldadura e Qualidade

e | ISBOA E-NOVA - Agéncia Municipal Ener-
gia e Ambiente

* PRP - Prevencao Rodoviaria Portuguesa

e UITP - Union Internationale du Transport
Public

e TRANSPORLIS- Associacao para a Explo-
racao e Gestao dos Servicos de Informa-
cao de Viagens Multimodais da Area Me-
tropolitana de Lisboa

A CARRIS manteve, em 2018, a sua participa-
cao, de forma ativa, em grupos de trabalho e
foruns internacionais, promovendo a parti-
lha de praticas essenciais para o incremen-
to do seu negdcio, bem como a importacao
de medidas e praticas que potenciam a sua
responsabilidade empresarial, interna e ex-
terna. Durante o ano de 2018, promoveu-se
uma revisao das entidades e grupos de tra-
balho em que a CARRIS se fazia representar,
com o objetivo de focar os recursos, isto &,
reduzir o nimero de entidades mas assegu-
rar uma presenca assidua e uma adequada
interpretacao e partilha de informacao nos
grupos considerados prioritarios. Assim de-
cidiu-se que a CARRIS iria focalizar a sua
presenca internacional através da:

 UITP - “Union Internationale du Transport
Public”, que constitui o maior agrupamen-
to internacional de empresas e instituicoes
ligadas aos transportes publicos. A parti-
cipacao da CARRIS engloba-se agora na
presenca num grupo de Comissoes, mas
onde se pretende assegurar a assiduidade
dos membros das Direcoes da CARRIS re-
levantes para cada area, designadamente:
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- Bus Committee;

- Information, Technology & Innovation
Commitee;

- Light Rail Committee;

- Marketing and Product Development
Commission;

- Policy Board;
- Benchmarking Group da UITP.

¢ |IBBG - “International Bus Ben-
chmarking Group”, criado em 2004 e do
qual a CARRIS faz parte desde 2006, é
um grupo de 16 operadores de trans-
portes publicos que partilham informa-
cao detalhada das suas atividades num
quadro de confidencialidade dentro do
grupo. As atividades sao coordenadas
por uma equipa especializada do Cen-
tro de Investigacao do Imperial College
- London e tem permitido uma parti-
lha de informacao especifica a escala
mundial e o conhecimento e interiori-
zacao de praticas e beneficios explici-
tados pela prépria metodologia “Ben-
chmarking”. Ao longo do ano de 2018 a
CARRIS continuou a melhorar de forma
significativa os seus niveis de recolha e
disponibilizacao de informacao no qua-
dro do IBBG, continuando a aumentar a
sua taxa e prontidao nas respostas as
questoes colocadas no forum. Ainda em
2018, o Presidente do Conselho de Ad-
ministracao da CARRIS assumiu igual-
mente a presidéncia rotativa do IBBG,
pelo periodo de um ano, desenvolvendo
essas funcoes desde junho de 2018. Em
2019, a empresa continuara a dar con-
tinuidade a este trabalho, aprofundan-
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do nao so6 a participacao da CARRIS nos
mecanismos do IBBG mas também pro-
curando diligenciar uma maior partilha
de informacao e exploracao da informa-
cao do IBBG nas varias areas da empre-
sa.

Para além das participacoes supra menciona-
das, a CARRIS pretende reforcar a sua presen-
ca internacional em projetos de investigacao,
desenvolvimento e inovacao na area dos trans-
portes. Apos o trabalho de posicionamento
iniciado em 2017 a CARRIS apresentou varias
candidaturas a projetos Europeus durante o
ano de 2018, designadamente nos instrumen-
tos financeiros Horizonte 2020, Shift-2-Rail e
Mecanismo Interligar a Europa. Entre estas
candidaturas, algumas ainda em fase de apre-
ciacao, destaca-se o facto de ter sido aprova-
do um projeto, que se iniciou em dezembro de
2018, na area de mobilidade como um servico,
cuja participacao da CARRIS sera financiada
a 100% pela Comissao Europeia via parceria
Shift-2-Rail. Para além disso, destaca-se a
forte presenca da CARRIS no principal even-
to de sistemas de transportes inteligentes da
UITP - o IT-TRANS - que decorreu em Karl-
sruhe em Marco de 2018 e a realizacao de di-
versas acoes de comunicacao e benchmarking
com os principais players internacionais na
area dos transportes publicos.

De notar ainda que a CARRIS recebe conti-
nuamente solicitacoes para visitas de insti-
tuicoes internacionais. Nao sendo possivel
por motivos operacionais dar resposta a to-
das as solicitacoes, destacam-se as visitas
organizadas com a RATP de uma delegacao
liderada pelo Ministério do Ambiente da Po-
l6nia e da Cidade de Daegu na Coreia do Sul.
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3.
RISCOS E
OPORTUNIDADES

3.1. Combate a corrupcao
3.2. Seguranca (Security)
3.3. Seguranca de Exploracao (Safety)
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3.1. COMBATE A CORRUPCAO

A CARRIS reconhece como boa pratica socie-
taria o enquadramento da comunicacao de ir-
regularidades. Numa perspetiva de prevencao,
é assumida a transparéncia como um principio
de conduta, disponibilizando informacao pre-
cisa sobre as suas politicas, praticas e proces-
sos operacionais. Como principal medida de
combate a corrupcao tem sido adotada uma
postura preventiva e proactiva na vigilancia e
detecao de situacoes de fraude e corrupcao,
quer pela via da sensibilizacao dos colabora-
dores, quer pela difusao de normativos inter-
nos que assegurem e promovam comporta-
mentos profissionais éticos, nomeadamente o
Codigo de Etica, o Plano e o Relatério de Exe-
cucao Anual de Prevencao de Riscos de Cor-
rupcao e Infracoes Conexas, publicados no seu
site www.carris.pt.

Durante o ano de 2018, foi realizada uma vi-
sita pedagogica pelo Conselho de Prevencao
da Corrupcao a CARRIS na presenca de todos
os dirigentes e responsaveis pelas diversas
Unidades Organicas com o propdsito de incre-
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mentar na cultura da empresa a importancia
da existéncia e utilizacao do plano de preven-
cao de riscos de corrupcao.

Ao longo do periodo em analise, foi concreti-
zada a auditoria aos processos de fiscalizacao
e controlo dos titulos de transporte e iniciada
a atualizacao do Plano de Prevencao de Ris-
cos de Gestao, Corrupcao, Infracoes Conexas e
Conflitos de Interesses. Foram, ainda, efetua-
das acoes de follow-up da implementacao das
recomendacoes decorrentes dos relatorios de
auditorias anteriores, como é o caso da audito-
ria aos processos de prestacao de contas dos
Tripulantes, ao sistema de abastecimento e
consumo de gasdleo e ao sistema de controlo
de acessos nas estacoes da CARRIS.

Importa destacar igualmente a atividade de
acompanhamento de auditorias externas rea-
lizadas por d6rgaos de fiscalizacao. Foram, as-
sim, submetidas a avaliacoes de riscos nove
Direcoes/Gabinetes da CARRIS (correspon-
dente a 56% do total), conforme diretrizes de-
finidas no Plano de Prevencao de Riscos e In-
fracoes Conexas.
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3.2. SEGURANCA (SECURITY)

No decorrer do ano de 2018 a CARRIS proce-
deu a implementacao de varias medidas que
potenciam a Seguranca, nas suas varias ver-
tentes, quer das suas instalacoes, quer dos
colaboradores, fornecedores e clientes que
destas usufruem, nomeadamente:

e Introducao de regras mais restritas no
controlo de acessos, em ligacao com
o prestador de servicos de Seguranca
Privada (em finais de dezembro de 2018
procedeu-se a substituicao de presta-
dor de servicos nesta area, decorrente
de concurso lancado em setembro de
2017), a prossegquir em 2019;

e Operacionalizacao de acoes de articu-
lacao e de intervencao junto de Entida-
des ligadas a Seguranca (Bombeiros,
Servicos de Protecao Civil ou Forcas
Policiais) de modo a preservar con-
dicoes de seguranca de pessoas e in-
fraestruturas, de acordo com os requi-
sitos legais;

* Renovacao de sistemas automaticos de

detecdo de incéndios (a prosseguir em
2019);

¢ Controlo e renovacao de equipamentos
de primeira intervencao, no dominio da
seguranca contra incéndios;

e Desenvolvimento e atualizacao das
Estruturas de Emergéncia das varias
instalacoes, levando-se a efeito varios
exercicios / simulacros, bem como a
preparacao de outros, a implementar
em 2019;:

e Articulacao estreita com o Regimen-
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to de Sapadores Bombeiros de Lisboa
- RSB, que tem sido evidenciada pela
continuidade da realizacao de visitas
técnicas dos operacionais do RSB a
instalacoes da Empresa, com o propo-
sito de dar a conhecer os varios tipos
de veiculos e instalacoes da CARRIS;

Acoes de formacao ministradas, no
dominio da Seguranca, junto de cola-
boradores da CARRIS, com especial
enfoque na divulgacao dos Planos de
Emergéncia Internos (aprovados pela
ANPC];

Prosseguimento da renovacao e da
manutencao dos sistemas de Videovi-
gilancia quer embarcados (com grande
renovacao na frota de elétricos) quer
de instalacoes fixas;

Ampliada e reforcada a retencao de
imagens de videovigilancia, corres-
pondendo assim aos compromissos
assumidos pela Empresa junto das Au-
toridades Policiais e das Autoridades
Judiciais;

Realizacao, nas instalacoes da CAR-
RIS (Estacdo da Musgueira), de acoes
de formacao da Unidade Especial de
Policia, simulando atuacoes de abor-
dagem a autocarros com existéncia de
reféns e com desacatos graves a bordo.
Tais formacoes contribuem para que
os agentes daquela unidade especial
estejam habilitados, em caso de ne-
cessidade, a abordarem os autocarros,
em servico publico, que eventualmente
sejam alvo deste tipo de cenario, tendo
sido fornecidas informacoes relativas
ao funcionamento técnico dos veiculos.
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3.3. SEGURANCA DE EXPLORACAO
(SAFETY)

Apos o processo de alteracao de acionista,
para a Camara Municipal de Lisboa, embora
nao sendo aplicavel o Despacho n® 1094/98 (2.2
série), de 19 de janeiro, emitido pelo Ministério
do Equipamento, Planeamento e Administra-
cao do Territorio, a CARRIS decidiu manter um
Orgdo - Autoridade de Seguranca (ASE) que
continua a assegurar o disposto no mesmo.

Para além desse aspeto, a ASE passou a
acompanhar e a gerir as ocorréncias de
exploracao, também no ambito do vanda-
lismo e seguranca (Security), mantendo a
articulacao com as forcas de seguranca, em
particular com a PSP, com o objetivo de
tornar o transporte publico por si produzido
mais seguro para os Clientes, Tripulantes e
Material Circulante.

No cumprimento da sua missao e atribuicoes,
a Autoridade de Seguranca passou a incidir a
sua atividade nas seguintes vertentes:

e Contactos com as entidades externas
de supervisao da seguranca, designa-
damente, Instituto da Mobilidade e dos
Transportes (IMT, |.P.) para definicdo das
matérias a comunicar a estas entidades;

e Acompanhamento da atividade opera-
cional dos modos Autocarro e Elétrico,
verificando a existéncia de eventuais
incidentes ou acidentes, analisando-os
para que sejam identificadas eventuais
acoes de melhoria que contribuam
para um sistema cada vez mais segu-
ro, bem como sobre a forma como as
normas e regulamentos em vigor sao
cumpridos;
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Elaboracao, do plano anual de segu-
ranca para 2018 de acordo com os re-
quisitos estabelecidos pelo IMT bem
como os respetivos indicadores de
controlo. Para o efeito, foram identifi-
cados os riscos associados a atividade,
as possiveis causas dos mesmos, as
potenciais consequéncias e a forma de
mitigacao das mesmas;

Articulacao com as forcas de segu-
ranca, em particular com a PSP, a
protecao em eventos especiais e in-
tervencoes excecionais, no ambito da
exploracao, bem como a articulacao
com as mesmas entidades, no que se
refere a adocao de medidas de dissua-
sao em determinadas zonas da cidade
e em determinados horarios/viagens,
em que tal se justifique, do ponto de
vista da seguranca da exploracao, em
particular, dos Clientes, dos Tripulan-
tes e do Material Circulante.
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4.1. ACIONISTA, CONCEDENTE E
AUTORIDADE DE TRANSPORTES
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4.2. COLABORADORES

A CARRIS pauta-se por ser uma empresa
que reconhece que os seus colaboradores
sao o pilar critico, para a sustentabilidade
da empresa. Nesse sentido, a par da revi-
talizacao dos seus quadros, a empresa, em
2018, envolveu toda a estrutura, num Plano
de Formacao, com o objetivo de ter uma fer-
ramenta que concorresse para a motivacao
e envolvimento dos seus colaboradores, em
todos os processos criticos, numa ldgica de
melhoria.

Entende-se, que a responsabilidade é de to-
dos, e para tal, ha que criar condicoes que

Numero de Colaboradores
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facilitem o envolvimento, de cada um, em
que a CARRIS procura, continuamente, per-
mitir que os seus colaboradores estejam ca-
pacitados das melhores competéncias para
o efeito.

Em 2018, foi possivel, dar continuidade a tra-
jetoria de crescimento do efetivo de colabo-
radores. Com os processos realizados, quer
ao nivel do recrutamento, quer ao nivel do
esforco que a Empresa tem feito, na recupe-
racao de colaboradores, que se encontravam
em situacao de baixa prolongada, o efetivo
aumentou, nomeadamente ao nivel do efeti-
VO ao servico, que registou um crescimento
de 11,63%, face ao periodo homodlogo.
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homens e mulheres

Em 2018, aplicaram-se instrumentos de
regulamentacao coletiva do trabalho, con-
siderando-se repostos todos os direitos
adquiridos, na sua totalidade, a partir de
1 de janeiro, dando, assim, cumprimento
ao disposto no artigo 23° (Regime aplica-
vel ao setor publico empresarial] da Lei do
Orcamento de Estado (LOE) 2018, Lei n.°
114/2017, de 29 de dezembro.

A CARRIS levou a cabo um processo de
revisdo dos Acordos de Empresa (AE), com
cinco associacoes sindicais, que alcancou
um acordo global entre a CARRIS e quatro
Associacoes Sindicais, ficando as clausulas
com implicacoes pecuniarias, idénticas em
todos os AE.

A CARRIS continua a ser uma empresa onde to-
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dos os colaboradores tém um contrato de tra-
balho, por tempo indeterminado, nao havendo,
qualquer situacao de trabalho a tempo parcial.

As politicas da Empresa, ao nivel da ges-
tao dos seus colaboradores, pautam-se por
permitir o acesso a condicoes de trabalho
condignas, mantendo os eixos da respon-
sabilidade social, para além do estatuido no
Codigo do Trabalho, nomeadamente: remu-
neracoes acima do salario minimo nacional,
atribuicao de um fundo de apoio social e de
complementos de baixa por doenca e na re-
forma, bem como acordos com entidades
externas para promocao de condicoes espe-
ciais a colaboradores e familiares.
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No sentido de potenciar os seus recursos humanos, a empresa desenvolveu diversas me-
didas:

Revitalizacao dos Quadros da CARRIS

A reducao de efetivos, verificada no periodo 2011-2016, levou a que em 2018, a CARRIS
desse continuidade a politica de recrutamento, que, de forma progressiva, tem garantido a
reposicao do nivel da oferta, da Empresa, nomeadamente, com a contratacao de mais tripu-
lantes (220) e oficinais (10), contribuindo, dessa forma para reequilibrar o efetivo necessario
para a prestacao do servico publico, contratualizado com a CML.
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processo que se encontrava vedado pela Leli
do Orcamento de Estado (LOE) desde 2011,
30-50 tendo sido desbloqueado com a LOE 2018, o

T S | que permitiu reconverter 90 trabalhadores,

Taxa de Rotatividade ﬁ
No ano em analise, realizou-se o levanta-
m mento de todas as situacoes a considerar
em matéria de reconversao profissional,

<30

para as categorias adequadas as funcoes
que vinham desempenhando.

L________BOEl
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Tendo como eixo o pilar estratégico de Modernizar e Qualificar a Empresa, a CARRIS, em
2018, deu continuidade ao processo de recrutamento de Técnicos Superiores, com a in-
tegracao de 19 colaboradores, tendo em vista contribuir para a melhoria da qualidade do
servico prestado, pois o know-how capitalizado, tem gerado mais valias, aos processos que
a Empresa realiza.

Incremento de Programas de Formacao

A CARRIS assume a Formacao e a Gestao do Conhecimento na organizacao como uma mais
valia para o aumento e enriquecimento das competéncias dos seus colaboradores, no que
compreende aos aspetos técnicos e comportamentais.

Em 2018 os programas de formacao desenvolvidos, enquadraram-se nos programas defini-
dos para a organizacao, ao nivel dos seus pilares estratégicos, assumindo-se um desenvol-
vimento assente nas expetativas do cliente externo e interno.

Foi dada continuidade a formacao dirigida ao
pessoal Tripulante, designadamente no que
respeita as exigéncias legais para o exerci-
cio da funcao, nomeadamente a formacao

HORAS DE L - .
FORMACAQ CAM (Certificado de Aptidao para Motoristal,
(MEDIA) que envolveu 152 Tripulantes, na sua maio-

ria Motoristas de Servico Publico. Para este
grupo de colaboradores a formacao esten-
deu-se, também, a acoes que visavam um
aumento da seguranca de exploracao, envol-
vendo a Prevencao de Acidentes, Praticas de
Extintores e acoes no ambito da Seguranca
Pessoal e Preventiva.

11 HORAS DE
(MEDIA]
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Na formacao dirigida a drea operacional, destaca-se ainda a formacao na Carreira 24E, com
a reabertura desta linha, que ocorreu em abril de 2018.

No ano em analise, foram realizadas acoes de formacao inicial dirigidas a Motoristas de
Servico Publico e Guarda-Freios que. se traduziram em 62 278 horas de formacao, realiza-
das internamente e em parceria com entidades externas.

Média de horas de formacao por categoria

35
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APOIO OPERACIONAL
MOTORISTAS

QUADROS TECNICOS
APOIO ADMINISTRATIVO

O ano de 2018 foi, também, marcado por for-
macao dirigida para a area corporativa com
projetos que envolveram:

e Transformacao CARRIS: envolvendo
Dirigentes e Responsaveis de Area,

e Seguranca: de forma a incentivar a or-
ganizacao a uma cultura de seguranca,

e Certificacao de Competéncias Pedagogi-
cas - Qualificacao de colaboradores para
reforco da equipa interna de formadores;

® Reconhecimento, Validacao e Certificacao
de Competéncias, em colaboracdao com
o Instituto de Emprego e Formacao
Profissional, para obtencao do ensino
secundario.
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E de realcar os Encontros de Quadros, que
se realizaram neste mesmo ano e que fo-
ram dedicados a partilha de projetos, das
varias areas da empresa, contando também
com a participacao de alguns especialistas
em matérias relacionadas com a atividade
da CARRIS. Estes eventos, tém contribuido
para reforcar os valores e a missao da em-
presa, bem como imprimir a nova dinamica
cultural que se pretende viver na CARRIS,
reforcando a aposta num futuro sustentavel
da Empresa, e na capacidade de os colabo-
radores fazerem face aos desafios definidos
na estratégia.

Avaliacao de desempenho

A CARRIS entende o processo de avaliacao
do desempenho (AD), como uma ferramen-
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ta extremamente importante, na gestao de
pessoas. Na Empresa, a AD tem como su-
porte o Regulamento de Avaliacao do De-
sempenho (RAD], que esta interligado com
0o Regulamento de Carreiras Profissionais
(RCPJ), e engloba duas vertentes na gestao
dos Recursos Humanos - a AD e as respeti-
vas promocoes/progressoes.

Em 2018 foi aplicada a AD referente ao ano
de 2017, sendo que as evolucoes verificadas
incidiram, essencialmente, na carreira dos
Técnicos de Trafego e Conducao, que repre-
senta cerca de 85,7% do total de colaborado-
res do universo em causa.

Para a Empresa, esta ferramenta é enten-
dida numa logica de melhoria continua e de
reconhecimento dos seus colaboradores, o
que permite a CARRIS manter o seu nivel de
exceléncia e assim, prestar um servico de
qualidade, ao cliente.

Saude e Seguranca no Trabalho

A Saude e Seguranca no Trabalho, na CAR-
RIS, atuam, para além da sua missao formal
no devido enquadramento legal, numa pers-
petiva preventiva e potenciadora do bem-es-
tar dos colaboradores, promovendo varias
campanhas de sensibilizacao no ambito das
condicoes de saude e dos postos de trabalho.

A Empresa manteve ao longo do ano de 2018
as consultas de Clinica Geral e Especiali-
dade, Urologia e Psiquiatria, com impac-
to muito positivo no acompanhamento dos
colaboradores. Manteve-se, igualmente, a
vacinacao gratuita da vacina da gripe, bem
como os rastreios de Prevencao do Cancro
da Préstata e da Diabetes/HTA.

Sendo as lesoes osteoarticulares uma das
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queixas mais frequentes dos trabalhadores
CARRIS, com especial incidéncia, no pes-
soal Tripulante e no sentido de prevenir/
melhorar tais situacoes, em 2018, deu-se
continuidade a parceria com um Osteopata,
disponibilizando, a area clinica, um espaco
para consultas/tratamentos, tendo sido rea-
lizadas 744 consultas/tratamentos durante o
ano. Iniciou-se no final de 2018 a disponibi-
lizacdao de consultas de Cessacao Tabagica
com o apoio da especialidade de psiquiatria,
tendo sido realizadas 6 consultas.

Tentando contribuir de forma positiva para o
combate ao absentismo, a CARRIS, manteve
durante o ano de 2018 as consultas de ava-
liacao médica aos trabalhadores com baixas
externas prolongadas, por situacao de doen-
ca, de forma a dar apoio no sentido de uma
resolucdo rapida da sua situacao clinica e
alinhada com a estratégia da organizacao.

Ao longo de 2018, a CARRIS, realizou diversas
visitas técnicas de avaliacao as condicoes de
trabalho, bem como, procedeu a investigacao
e analise de acidentes de trabalho. De cada
intervencao de terreno de observacao de pos-
tos de trabalho e de cada investigacao de
acidente de trabalho foram emitidos relato-
rios técnicos as respetivas hierarquias e aos
responsaveis pela implementacao das medi-
das preventivas/corretivas necessarias para a
minimizacao dos riscos de Saude e Seguranca
no Trabalho (SST).

Foram desenvolvidas acoes de Comunicacao,
de Sensibilizacao para a SST e aplicados os
Questionarios de Consulta aos Trabalhado-
res em matéria de SST.

Com vista a criacao de uma cultura organi-

zacional vocacionada a Seguranca e Saude
no Trabalho, foram asseguradas 18 acoes
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de formacao sobre as tematicas da Ergonomia e Prevencao de Riscos Profissionais. Estas

acoes foram especialmente vocacionadas a

os formandos dos Cursos de Formacao Inicial

de Tripulantes e aos Controladores de Trafego, tendo uma duracao por modulo de 4 horas.

Acidentes de Trabalho

2017 2018

29 TRIPULANTES -
19 27  TRIPULANTES -
8 24 TRIPULANTES -

16 8 PESSOAL NAO TRIPULANTE
’ 10 12 FISCALIZACAO

TRIPULANTES -

Pela analise estatistica do total de 103 aci-
dentes de trabalho, ocorridos ao longo de
2018, por area funcional, a maioria dos ca-
sos, envolve Tripulantes [83 acidentes de
trabalho (80%)] espelhando assim a populacao
dominante no universo CARRIS.

No que respeita a causalidade dos aciden-
tes de trabalho em 2018, 28 foram motivados

Causas de Acidentes de Trabalho

2017 2018

11 1

21 23

19 19

4 7

ﬂ 5 12
12 3
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Estacao Musgueira
Estacao Pontinha
Estacao Miraflores

Estacdo Sto. Amaro 99 ACIDENTES DE
TRABALHO (AT'S)

9.831 DIAS
PERDIDOS
POR AT'S

ACIDENTES DE

TRABALHO (AT'S)

DIAS

PERDIDOS

POR AT'S
por quedas, escorregamentos ou tropecoes
(27%]), 23 ocorreram nas deslocacdes de tra-
jeto casa - trabalho-casa [(in itinere) (22%]],
19 acidentes apresentaram como causa as
agressoes (18%) e os esforcos musculares

representaram 12% do total de acidentes.

QUEDA, ESCORREGAMENTO OU TROPECAO
OUTRAS CAUSAS

“IN ITINERE"

AGRESSAQ

ACIDENTE DE TRAFEGO

ESFORCO MUSCULAR - sobre esforco
PANCADA CONTRA OBJETO
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Absentismo

No ano em analise, a CARRIS, deu continui-
dade aos varios programas que tem vindo
a desenvolver, ao nivel do acompanhamen-
to de situacoes de baixa prolongada, o que
permitiu uma diminuicao das horas de ab-
sentismo, por doenca, ainda que marginal.
A par, viu-se confrontada, com um ligeiro
aumento no numero de horas perdidas, por

Taxa de absentismo
16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0% L

DOENCA ACIDENTE DE FALTAS
TRABALHO INJUSTIFICADAS

Envolvimento

Em 2018, a CARRIS consolidou a aposta no
envolvimento dos colaboradores enquanto
ponto de contacto primordial com os clien-
tes e de promocao das boas praticas da
empresa. E entendimento da empresa que
colaboradores informados estao alinhados
com a estratégia definida e reconhecem os
objetivos globais da organizacao, dos quais
derivam os objetivos de equipa e individuais.
Desta forma, os colaboradores passam a ser
0s principais promotores da divulgacao do
investimento da empresa na melhoria conti-
nua dos seus servicos e da relacao dos clien-
tes com a marca.

No sentido de gerar proximidade, promover

Demontracao Nao Financeira 2018

acidente de trabalho. Assim, o indicador, na
globalidade, inverte a trajetoria dos anos an-
teriores, mesmo que de forma reduzida.

Quanto aos principais motivos de auséncias
ao servico, sendo que apesar de continua-
rem a representar o maior peso no indica-
dor, tal como ja referido, a percentagem das
auséncias por doenca, em 2018, regista um
decréscimo face a 2017.

TOTAL DO
—— UNIVERSO
CARRIS

i

m
B .

FALTAS TOTAL

JUSTIFICADAS

o envolvimento e valorizacao dos colabora-
dores, foram proporcionados varios momen-
tos de partilha, formais e informais. Man-
teve-se a realizacao de reunioes periodicas
com representantes de colaboradores, en-
contros tematicos e partilha de informacoes
de cariz institucional, procedimental e ludi-
co, incluindo comunicados do Conselho de
Administracao, notas informativas na area
dos Recursos Humanos, divulgacao de pas-
satempos e parcerias, convites para acoes
internas, acoes de marca, entre outros te-
mas de interesse.

No ambito dos soft benefits, foram recebidas
e avaliadas diversas propostas de parcerias,
firmando-se protocolos com varias entida-
des - organizacdes de apoio a descendentes/
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ascendentes dependentes, ginasios,
servicos de telecomunicacoes e muitos CQ rns ()
outros servicos com condicoes vantajo- . ~

: : informacdo
sas para os colaboradores da CARRIS e !
seus familiares.

Dos pedidos de apoio a divulgacao ex-
terna, e de outras parcerias comer-
ciais, resultou igualmente a oferta de

05 DESAFIOS PARA 2018

Ano histérico pare o CA
Faagem .

convites para eventos culturais, des-
portivos e recreativos, distribuidos por
via de passatempo interno.

pata saber mais dique oqui

No ambito da promocao da saude, foram dinamizadas duas acoes expressivas: um rastreio
visual e o evento Maio Més Saudavel 2018 que conjugou sessoes de Ginastica Laboral, ras-
treios clinicos, uma sessao informativa sobre prevencao de doencas cardiacas, um peque-
no-almoco saudavel e uma caminhada. Ambas as acoes foram realizadas com o apoio de
varios parceiros externos.

A CARRIS apostou igualmente na divulgacao
interna das melhorias de servico, comunican-
do as alteracdes/prolongamentos de percur-
sos e horarios de carreiras, ativacao de novas
carreiras e outras melhorias que contribuiram
para a mobilidade urbana. Houve, inclusive, al-
teracoes de servico que vieram beneficiar as
deslocacoes casa-trabalho dos colaboradores
CARRIS, em particular os Tripulantes, de que
fol exemplo o alargamento do funcionamento
da carreira 748 ao sabado e domingo, que per-
mite a ligacao do centro da cidade de Lisboa a
Estacao de Miraflores, com maior rapidez.

Entre os diversos temas comunicados, con-
sidera-se relevante destacar os relacionados
com campanhas de incentivo a utilizacao dos
transportes publicos - Menos Carros, Mais
CARRIS; com as questoes ambientais — Pou-
panca nos consumos de agua; aquisicao de
carros elétricos para a frota de apoio, entre
outros; e tdpicos relacionados com a mobilida-
de na area metropolitana de Lisboa - inqué-
rito sobre as deslocacoes dos colaboradores
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CARRIS e ofertas especiais para experimentar
0s novos servicos de mobilidade partilhada em
Lisboa. Foi também divulgada a chegada da
nova frota de autocarros, adquiridos no ambito
do programa POSEUR, bem como as caracte-
risticas vantajosas e inovadoras que acompa-
nharam esta chegada: instalacao de rede Wi-
-Fi gratuita em toda a frota, disponibilidade de
tomadas USB, menos emissao de poluentes,
sempre com foco na melhoria da oferta.

Em 2018, foi também o ano de reforcar as Boas Praticas junto dos Tripulantes, recordando
um conjunto de acoes que os profissionais desenvolvem no exercicio das suas funcoes e que
sao fundamentais para a boa relacao do cliente com a marca CARRIS e para um servico de

exceléncia.

EVITAR QUEDAS
E ENTALAMENTOS

Prafigue uma conduyio
soave. Tesha ciengio
1 chertorn & fech

FACILITAR 05 TROCOS

Al de ealror 00 e,
werifiqee se fen moades
pavn v

Fodlte & wero oos Chentes.

A campanha interna de Boas Praticas con-
templou a divulgacao faseada de 8 mensa-
gens-chave com foco em acoes que promo-
vem o bom servico da CARRIS na cidade,
utilizando para o efeito uma estrutura resi-
dente em cada uma das Estacoes. O lanca-
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TRANSPORTAR
SINAL DE PARAGEM VOLUMES E ANAIS

i ks e ol DE COMPANHIA
s parngers.
Verifique se akgem eale

£ 0 opraximarse
o0 for sined de pvegem.

mento de cada mensagem foi acompanhado
pelo envio de e-mail e publicacao nos portais
internos com o mesmo conteudo. A acao foi
concluida com a entrega de um brinde evo-
cativo das mensagens transmitidas.
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4.3. CLIENTES

O transporte publico de passageiros é por si
s6 um servico de elevada importancia com
uma forte vertente de responsabilidade so-
cial. Se é verdade que as deslocacoes diarias
sao necessarias para o funcionamento da
sociedade (deslocacdées emprego/escola -
casal, também as deslocacdes de lazer ou por
conveniéncia o sao. Por esta razao a CARRIS
tem atencao as necessidades de cada tipo de
cliente - habitual, ocasional, potencial, crian-
ca, sénior, etc - por forma a corresponder,
cada vez mais, as exigéncias de uma mobili-
dade global atrativa e sustentavel.

A nova visao estratégica definida para a mo-
bilidade urbana pretende potenciar os trans-
portes publicos, diminuindo o recurso ao
transporte individual, sendo portanto neces-
saria uma forte aposta na empresa, inves-
timento em recursos materiais e humanos,
modernizacao, proximidade com o cliente
e resposta eficiente as suas necessidades.
Assim, a CARRIS tem projetado um plano a
4 anos com vista a prestacao de um melhor
servico, com mais conforto e mais regular,
com base em medidas como:

e Tarifarios mais atrativos e equitativos
* Renovacao da frota

e Contratacao de pessoal tripulante

e Implementacao de rede de bairros

e Expansao da rede de elétricos

e Melhoria da oferta e alargamento da rede

e Aumento da velocidade comercial
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e Implementacao de corredores bus de
elevado desempenho

Projetos Park & Bus

Projetos Bike & Bus

e Nova aplicacao mével CARRIS

Wifi gratuito
e Carreira emissoes zero

Foco no cliente

A estratégia implementada em 2018 teve
como base o despertar dos potenciais clientes
para as escolhas de mobilidade e o exemplo
a ser dado as geracoes futuras, assim como,
promover um novo posicionamento da marca,
com a introducao de melhorias tecnoldgicas,
de servico e de atendimento ao cliente.

Em 2018, a CARRIS manteve o seu foco no
cliente, tendo mantido os descontos aplica-
dos no ano anterior. Por outro lado, foi dada
continuidade a implementacao de medidas de
incentivo a utilizacao do transporte publico,
alargando o desconto de 25% sobre o preco
da tarifa normal a todos os estudantes dos
13 aos 18 anos, e criado o cartao navegante
escola, permitindo a mobilidade gratuita dos
alunos do 1° ciclo com o proprio cartao da
escola e prosseguiu-se com a melhoria dos
niveis de oferta iniciando ainda o processo
de alocacao de novos veiculos na frota. Todos
estes fatores continuaram a revelar-se pre-
ponderantes para o aumento registado nos
passageiros transportados com titulo valido.

Novas tecnologias

No decorrer do ano em analise, procedeu-se
a instalacao do sistema Wi-Fi em toda a frota,
disponibilizando o acesso a internet, de for-
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ma gratuita, a todos os clientes. Este foi um
projeto estruturante, que vem demonstrar a
modernidade e atratividade que um servico de
transporte publico pode alcancar, promovendo
uma otimizacao no aproveitamento do tempo
de viagem dos seus clientes, assumindo assim
cada vez mais vantagens face a utilizacao de
transporte individual em cenario urbano.

Ainda no seguimento da aposta na moderni-
zacao da empresa, em marco de 2018, foi lan-
cada publicamente a nova APP CARRIS, com
informacao em tempo real, possibilidade de
planear viagens, pesquisar percursos e/ou
carreiras, otimizando a gestao do tempo indi-
vidual dos seus utilizadores. A disponibilizacao
de tempos de espera € hoje muito relevante na
otimizacao que os clientes fazem da utilizacao
dos servicos da CARRIS. Esta aplicacao é uma
forma de aproximacao ao cliente, fornecendo
uma ferramenta bastante Util para quem utili-
za a CARRIS no seu dia-a-dia e gosta de gerir
bem o seu tempo. Além de ter a informacao de
carreiras em tempo real, alertas/notificacoes
e planeamento de percursos, esta aplicacao
permite ainda saber qual a paragem mais pro-
xima do utilizador.

Aumento da oferta ao Cliente
No ano de 2018, a CARRIS voltou a registar um
aumento na Oferta, para o qual contribuiu:

e a reativacao da carreira 24E da rede de
Elétricos (Campolide - Camoes),

e 0 aumento de oferta aos fins-de sema-
na (a carreira 748 passou a funcionar
aos sabados e domingos, a 753 passou
a funcionar aos sabados, a 723 e a 729
foram reforcadas ao sabado),

e varios reforcos nas carreiras da rede (a
titulo de exemplo, a carreira 723 pas-
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DESCARREGUE JA A/NOVA APP DA CARRIS
RECEBA ALERTAS'NO SEU TELEMOVEL
4 COM AS CARREIRAS, [0S PERCURSOS
SClEY £ Os HORARIOS EM TEMPO REAL
E COMECE A PLANEAR AS SUAS VIAGENS.

N

@ “oSioe  Menos carros, mais CATTIS GD

sou a ter um novo horario noturno, a
720, 760 e a 727 tiveram um prolonga-
mento de percurso).

Ainda no seguimento das melhorias adotadas
pela empresa, por forma a melhor correspon-
der as necessidades dos clientes, foram cria-
das novas paragens, algumas por resposta a
solicitacoes apresentadas pelos clientes, as-
sim como reformulada a rede de oferta, face
aos constrangimentos por motivo de obras, ou
por conclusao das mesmas.
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Comunicacao Estratégica

A CARRIS cumpre as suas obrigacoes na di-
vulgacao de documentos regulamentares e
institucionais, nomeadamente, através da afi-
xacao dos mesmos no interior das instalacoes,
veiculos da frota de servico publico e publi-
cacao em suporte digital no Site corporativo.
Deste cumprimento, decorreu a atualizacao/
divulgacao de: atualizacoes tarifarias, Carta do
Cliente, Condicoes Gerais de Transporte dos
Servicos da CARRIS, Utilizacao de Transportes
Coletivos, Politica de Gestao, atualizacao da in-
formacao sobre os Orgéos Sociais da empresa,
entidade juridica, sede e capital social, organo-
grama, entre outros.

2018 foi 0 ano de consolidar a comunicacao e
imagem da marca. A CARRIS apostou numa
comunicacao mais proxima, transparente e an-
tecipada, com maior dindmica de divulgacao,
focada na segmentacao e eficacia.

Com o objetivo de desmistificar o transporte
publico, contribuindo para a mobilidade inte-
grada na cidade, foram lancadas campanhas
de sensibilizacao e divulgacao, dirigidas a
clientes atuais e potenciais. Destacam-se al-
guns dos momentos mais significativos de co-
municacao desenvolvidos ao longo do ano:

® Menos Carros, mais Carris: campanha
multimeios, especialmente centrada
nos canais digitais, que incidiu na pro-
mocao da utilizacao dos transportes
publicos e nos valores transmitidos
entre geracoes, para incentivo a utili-
zacao dos transportes;

e Chegada dos novos autocarros: cam-
panha informativa sobre a chegada da
nova frota, acompanhada pela divulga-
cao, nas redes sociais, das vantagens e
beneficios da renovacao da frota e dos
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novos veiculos;

e Carro do Ano 2019, CARRIS: campanha
de cariz aspiracional que destaca as
principais e mais estruturantes melho-
rias implementadas pela CARRIS para
melhor servir o seu cliente e a cidade.
Desafia os que vivem, visitam ou traba-
lham em Lisboa a dar o seu contributo
para a mobilidade na cidade e, sem-
pre que possivel, optem por solucoes
de transporte publico e partilhado nas
suas deslocacoes diarias;

® Reativacao da carreira de elétricos
24E: acao de ativacao e divulgacao.
O dia 24 de abril marcou o regresso da
carreira 24E as ruas de Lisboa, numa
viagem entre a Praca Luis de Camoes
e Campolide. Este regresso evidencia
a aposta da CARRIS na expansao da
rede de elétricos e na melhoria do ser-
vico prestado. Para comemorar o inicio
da exploracao da 24E, as viagens fo-
ram gratuitas nos dias 24 e 25 de abril,
onde foram distribuidas flores a todos
os clientes nesses dias.

Ainformacao foi reforcada junto dos clientes,
colaboradores e zonas da cidade onde as al-
teracoes e melhorias tiveram maior impac-
te. As palavras-chave foram o envolvimento
dos players e a identificacao dos touch points
mais relevantes, em cada momento de co-
municacao. Foram criados novos formatos,
com destaque para suportes de grande visi-
bilidade colocados em zonas de intervencao
na infraestrutura dos elétricos.

Para garantir uma maior aproximacao ao
cliente e uma maior eficacia na informacao,
a CARRIS delineou a sua estratégia de co-
municacao com enfoque nos meios digitais,
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nomeadamente na utilizacao do Site, Face-
book e Instagram. Durante o ano de 2018
foram publicadas cerca de 320 noticias e/
ou alteracoes de servico no Site, meio onde
se registaram, ao longo do ano 2018, cerca
de 1,6 milhoes de utilizadores e mais de 3,6
milhoes de sessdes. Ja no Facebook regista-
ram-se um total de 15.313 seguidores e no
Instagram cerca de 2300.

Outro momento marcante foi o incentivo a
utilizacao dos transportes e do espaco pu-
blico, em articulacao com outras entidades,
de que sao exemplo a Semana Europeia da
Mobilidade, em parceria com a CML, e o pro-
jeto piloto de Transporte Publico Flexivel, em
parceria com o operador myTaxi.

De referir que a parceria com a empresa Myta-
xi concretizada com a oferta de um produto de
transporte publico flexivel na cidade de Lisboa
denominado por “mytaximatch CARRIS”, visa
proporcionar aos participantes de gran-
des eventos uma alternativa de mobilidade
mais ajustada. Este modelo ja foi testado
nos eventos Rock in Rio e Web Summit com
resultados muito positivos para ambas as
empresas, bem como ao nivel do feedback
recebido pelos clientes que utilizaram este
servico.

Envolvimento com o cliente

Por forma a envolver os clientes na ativida-
de da CARRIS sao aplicados, anualmente,
questionarios de satisfacao do cliente. Estes
permitem por um lado avaliar a satisfacao
face ao servico prestado, e por outro reco-
lher sugestdes/opinides acerca do que espe-
ram ver melhorado.

A CARRIS obteve, em 2018, um indice de Sa-

tisfacdo de Cliente (ISC) de 6,83 (numa es-
cala de 1 a 10). A Acessibilidade (7,70) e o
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Apoio ao Cliente (7,36) foram os fatores com
os quais os Clientes se encontram mais sa-
tisfeitos, e a Informacao (7,27), a Oferta de
Servico (6,86) e 0 Tempo (5,96) os que apre-
sentam um indice de Satisfacao dos Clientes
mais baixo. Os principais aspetos a melhorar
identificados pelos Clientes foram os Tem-
pos de espera, Horarios de funcionamento
mais alargado e novos percursos.

O sistema de Reclamacoes e Sugestoes da
CARRIS ¢é outra via para o contacto perma-
nente com os Clientes, procedendo-se a
analise e resposta a todas as reclamacoes,
com vista a melhoria continua do servico
prestado ao cliente. Em 2018 foram rececio-
nadas 9708 comunicacoes, sendo que 4270
foram reclamacoes de servico, 1413 queixas
de pessoal, 3897 pedidos e sugestoes e 128
elogios a pessoal e/ou servico. Denota-se
um aumento na ordem dos 46% relativa-
mente as comunicacoes registadas em 2017.

O aumento de interacoes foi especialmente
relevante nas categorias de “Pedido de In-
formacdo” e “Elogios”, muito relacionadas
com as implementacoes realizadas até ao
momento, na area de atendimento. Assistiu-
-se a um aumento dos canais de interacao
com o cliente, com uma grande aposta nas
redes socais, que permitiram o reconheci-
mento dos clientes enquanto meios de expo-
sicao e interacao positiva com a empresa e
parte central na dinamica de conhecimento
das suas necessidades.

Em 2018, foi mantida a estratégia no reposi-
cionamento conceptual do canal de reclama-
coes, procurando assim introduzir uma nova
dindmica e rapidez na integracao destas in-
formacoes na gestao diaria das varias areas
da empresa e consequentemente em acoes
de melhoria continua, bem com agilizar os
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processos e dar resposta em tempo util as
necessidades evidenciadas neste canal.

Foi, também, lancado um concurso para
uma nova plataforma de gestao do cliente
bem como concurso de recursos humanos
para reforco da equipa de atendimento tele-
fonico e redes sociais.

O projeto de analise da rede de vendas ini-
ciado no ultimo trimestre de 2017, teve em
2018 o seu pleno desenvolvimento com vista
a cumprir o objetivo de desenhar um modelo
de transformacao e proximidade de forma a
ir ao encontro das necessidades atuais e fu-
turas dos clientes do sistema de mobilidade.
Foi realizado um diagndstico da rede exis-
tente, procedimentos e fluxos e criado um
business case e roadmap de implementacao
de um modelo futuro que visam dar uma di-
namica diferente a esta area, melhorando a
eficacia da rede, promovendo o aumento das
vendas e melhorando a qualidade do servico
prestado ao cliente.

Com esse roadmap definido foram imple-
mentadas as principais quickwins identifi-
cadas, com alteracao de procedimentos e
funcoes em vigor, com vista a concretizar
ganhos de eficacia na rede de vendas e, ser-
vir cada vez melhor o cliente.

Destaca-se, ainda, como momentos mar-
cantes do ano de 2018 na rede de vendas:

e Emissao de faturas certificadas desde
15 de janeiro nos postos de venda CARRIS
de acordo com a Portaria 363/2010;

® Rececdo do pagamento voluntario de
coimas nas lojas CARRIS;

e Implementacdo da campanha “Passe
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a Passe”, lancada pela Area Metropo-
litana de Lisboa a 19 de setembro, no
ambito da Semana Europeia da Mobi-
lidade, que visou promover a adesao
ao sistema de transporte publico para
novos clientes entregando um voucher
que permitiu a oferta do 2° més do car-
regamento do passe a clientes que no
periodo da campanha tenham requisi-
tado o cartao Lisboa VIVA;

e Criacao de servicos de transporte dedi-
cado e adaptado a eventos especificos
ou criacao de pacotes de titulos adap-
tados as necessidades dos eventos com
desconto associado, com vista a melho-
rar a oferta, facilitar a aquisicao e pro-
mover a utilizacao do transporte publi-
co em grandes eventos. A referir como
exemplos o Festival da Eurovisao, Fes-
tival NOS Alive, Rock in Rio, Super Bock
Super Rock e Web Summit Lisboa.

A CARRIS segue as recomendacoes e legisla-
cao, nomeadamente no que se refere a pro-
tecao de dados. O ano de 2018 foi o0 ano de
mudanca neste ambito com a entrada em vi-
géncia do novo Regulamento Geral de Prote-
cao de Dados (RGPD), em 25 de maio de 2018.
A CARRIS, participou em acoes de formacao
neste ambito, realizou um primeiro levanta-
mento das situacoes que merecem alteracao
para ficarem em conformidade com o RGPD e
procedeu a nomeacao de um EPD, tendo no-
tificado a Comissao Nacional de Protecao de
Dados dessa situacao, dando-se inicio a im-
plementacao de diversas medidas.
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4.4. FORNECEDORES

Para o bom funcionamento do servico prestado, a CARRIS necessita da colaboracao de to-
dos os fornecedores de quem depende direta e indiretamente, conforme ilustrado na se-
guinte figura.

MANUTENCAO DE VEICULOS E

SERVICOS CONEXO0S

FORMACAO ()

GESTAO DE RESiDUOS
O

MANUTENCAO DE EDIFiCI0S E

DE EQUIP. AFINS ¢

LIMPEZA E DESINFESTACAO )

(M PRESTACAO SERVICO PUBLICO [

COMBUSTIVEIS E
LUBRIFICANTES

SERVICOS BASICOS )

CUIDADOS DE SAUDE

OUTROS SERVICOS
COMPLEMENTARES

Tecnologias de Informacao e Telecomunicacoes
Marketing e Informacao
Seguranca e Manutencao Equipamentos Protecao Contra Incéndios

Venda de Titulos Transporte

Para a aquisicao de bens, servicos e empreitadas de obras publicas, a CARRIS aplica o Codi-
go dos Contratos Publicos (CCP), aprovado pelo Decreto-Lei n® 18/2008, de 29 de janeiro, na
sua atual redacao, tendo-se verificado, em 2018, a continuacao dos trabalhos destinados a
garantir um maior rigor ao nivel da qualificacao dos fornecedores, seja através de métodos
de avaliacao da capacidade técnica e financeira mais exigentes, seja através da utilizacao de
um modelo de avaliacao documental mais critico.
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A CARRIS, através das suas areas de Apro-
visionamento e Contratacao, e em estreita
colaboracao com as restantes areas da Or-
ganizacao, tem vindo a desenvolver esforcos
de forma a incorporar, nas suas atividades:

e A Estratégia Nacional para as Com-
pras Publicas Ecoldgicas 2020 (ENCPE
2020), a qual foi aprovada através da
Resolucao do Conselho de Ministros
n.° 38/2016, de 29 julho de 2016 e visa
estimular a adocao de uma politica de
compras publicas ecoldgicas.

O seu proposito essencial é o de se
constituir como um instrumento com-
plementar das politicas de ambiente,
concorrendo para a promocao da re-
ducao da poluicao, da reducao do con-
sumo de recursos naturais e, por ine-
réncia, do aumento da eficiéncia dos
sistemas.

Por esta razao, a ENCPE 2020 privilegia
o foco na definicao de especificacoes
técnicas para um conjunto de bens e
servicos prioritarios para os quais ja se
dispoe de critérios GPP (Green Public
Procurement) da Unido Europeia, os
quais serao adaptados por grupos de
trabalho multidisciplinares e de forma
faseada, ao mercado nacional.

Nos objetivos da ENCPE 2020 enqua-
dra-se, entre outros mas com maior
relevancia, a aquisicao dos autocarros
a gas natural e com propulsao elétrica.

A iniciativa Compromisso para o Cres-
cimento Verde (CCV), a qual foi apro-
vada pela Resolucao do Conselho de
Ministros n.° 28/2015 de 30 de Abril de
2015.
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Das linhas de acao definidas no ambito
desta iniciativa destacam-se a estimu-
lacao de alteracoes comportamentais
do Estado, dos cidadaos e das empre-
sas, de forma a promover a integracao
de critérios ecoldgicos nos Contratos
Publicos e melhoria das praticas da
contratacao publica no sector da cons-
trucao, tendo em conta o desenvolvi-
mento de novas abordagens, produtos
de mercado e processos produtivos
orientados para o eco-design e para a
eficiéncia de recursos.

No que se refere a 1.2 linha de acao re-
ferida, a CARRIS continuou, em 2018,
a incluir em processos de aquisicao,
essencialmente de bens relacionados
com as tecnologias de informacao e co-
municacdo (equipamento informatico)
de critérios de poupanca de energia,
através da exigéncia de equipamentos
com simbolos como o Rétulo Ecoldgico
Europeu ou a etiqueta Energy Star.

No que se refere a 2.2 linha de acao re-
ferida, a CARRIS encontra-se a dar os
primeiros passos no sentido de uma
maior sensibilizacao, numa tematica, e
com um enquadramento exigente, quer
do ponto de vista técnico quer do ponto
de vista de recursos financeiros.

Em 2018 a CARRIS tomou contacto, pela pri-
meira vez, com a norma IS0 20400:2017, a
qual pretende trazer valor que ultrapassa
a comunidade das entidades que realizam
processos de aquisicao e compras, onde se
inclui a CARRIS, ajudando a disseminar pra-
ticas de responsabilidade social contidas na
ISO 26000:2010, Guia para a responsabilida-
de social, em toda a cadeia de abastecimen-
to e, em ultima analise em toda a economia.
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Para esse efeito, a CARRIS tem como obje-
tivo, durante o ano de 2019, acompanhar os
resultados dos trabalhos da Subcomissao
Técnica da Sustentabilidade que sao supor-
tados e coordenados pelo ONS APEE - Orga-
nismo de Normalizacao Sectorial da Asso-
ciacdo Portuguesa de Etica Empresarial.

A CARRIS, enquanto empresa de referéncia
na atividade do servico publico de transporte
rodoviario, estd empenhada, de acordo com
as politicas de reducao da pegada ecoldgica
definidas pela UE para os Estados Membros,
entre eles Portugal, em criar um sistema
energético sustentavel, concorrencial, segu-
ro, contribuindo de forma ativa para a des-
carbonizacao do setor dos transportes, que,
em colaboracao com os fornecedores deve
seracelerada, e paraareducaodas emissoes
de gases com efeito de estufa e de poluentes
para taxas nulas até meados do século XXI.
Para o efeito, a CARRIS finalizou a aquisicao
de 165 autocarros movidos a gas natural e
15 autocarros elétricos, promovendo a cria-
cao de emprego, do crescimento e do inves-
timento. A titulo exemplificativo a CARRIS
continuou, em 2018, a politica ja desenvol-
vida em 2017, de inclusao de clausulas nos
seus Cadernos de Encargos que protegem a
saude, a higiene e bem-estar dos passagei-
ros e trabalhadores, recolhendo, para esse
efeito, contributos das areas da Organizacao
responsaveis por essas tematicas.

No ambito do processo de alteracao organi-
zacional a que a CARRIS esteve sujeita nos
ultimos anos, continuaram em 2018, os tra-
balhos de reformulacao do processo de ava-
liacao de fornecedores, o qual se pretende
ver concluido durante o ano de 2019, pre-
vendo-se a sua inclusao no novo modelo de
Enterprise Resource Planning (ERP) em de-
senvolvimento na CARRIS.

Demontracao Nao Financeira 2018

49



@ ’T‘W ﬁéf M Al - = Wi

4.5. COMUNIDADE

A CARRIS atua de diversas formas na comu-
nidade local. Na perspetiva da prestacao de
servico, fazem parte da comunidade clientes
e potenciais clientes que a CARRIS impacta
com o seu negocio. Face a estratégia delinea-
da para a empresa, a relacao com as Juntas
de Freguesia, principais representantes das
comunidades locais, foi intensificada, por
forma a responder as necessidades desta
parte interessada. A CARRIS pretende reforcar
a oferta de transporte publico em determi-
nados locais da cidade, quer para servir os
residentes e visitantes, quer para servir o
comeércio e restantes servicos da comunida-
de. Exemplo deste reforco é a rede de carrei-
ras de Bairro, com implementacao prevista
entre 2017 e 2020, que pretendem melhorar
0 servico de proximidade em determinados
pontos da cidade, facilitando a mobilidade
local e 0 acesso a comércio e servicos.

Na perspetiva do impacto ambiental, inten-
sificou-se o processo de aquisicao de nova
frota, menos poluente, representando um
elevado investimento, e contribuindo para
melhorar a qualidade do ar para os residen-
tes e visitantes, estando inclusive prevista a
aquisicao de veiculos 100% elétricos.

A CARRIS reforcou a sua ligacao as forcas
policiais e de fiscalizacao, com vista a obten-
cao de sinergias e vantagens bilaterais na
sua atuacao na cidade. Uma relacao que se
tem estreitado ha ja alguns anos e que tem
demonstrado resultados efetivos.

Da relacao com a Camara Municipal de Lis-
boa, entre outras sinergias, resultou o apoio
a divulgacao de diversos eventos e acoes de
interesse publico, cultural e recreativo. Nes-
te ambito, a CARRIS gere ao longo do ano di-
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versas parcerias externas. Esta ¢ uma forma
de potenciacao dos parceiros e de promocao
do proprio transporte publico como primei-
ra escolha de deslocacao. Esta sinergia traz
como contrapartida para a CARRIS a oferta
de bilhetes/convites que sao posteriormente
encaminhados para passatempos externos,
premiando os clientes.

Entre as varias acoes de cariz cultural, de
proximidade com a comunidade, refere-se a
comemoracao do Dia da Poesia, em marco de
2018. A Junta de Freguesia da Estrela, com o
apoio da CARRIS, proporcionou um encontro
Inesperado com a poesia, pela expressao de
diferentes atores que, como uma verdadei-
ra “Brigada da Poesia”, percorreram ruas,
jardins, espacos comerciais e carreiras da
CARRIS

No que se refere as comunicacdes com a
comunidade, no decorrer do ano de 2018, a
CARRIS rececionou 6 ocorréncias relaciona-
das com ruido exterior, emissoes poluentes
e/ou derrames exteriores. Qualquer uma
das situacoes reportadas foi enviada a res-
petiva area interna para analise e resolucao.
A empresa continuara a acompanhar a evo-
lucao destas reclamacoes, de forma atenta,
e a dar resposta e resolucao num prazo de
resposta célere.

Solidariedade Social

Na vertente da intervencao e responsabilida-
de social, a CARRIS, mais uma vez, promoveu
a acao do Elétrico de Natal, que esteve, em
2018, associada a Operacao Nariz Vermelho,
tendo o preco individual de cada viagem sido
convertido num donativo para esta Instituicao.
Foram mobilizadas cerca de mil criancas de
mais de 30 escolas de Lisboa e arredores. Os
fundos angariados com esta iniciativa foram
entregues na sua totalidade a Nariz Verme-
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lho, tendo assim a CARRIS contribuido para o
desenvolvimento da sua acao no periodo fes-
tivo do Natal junto das criancas necessitadas
de apoio nos hospitais.

Destaca o apoio da CARRIS a iniciativa "Heat
The Street”, acao promovida desde 2015,
que tem por objetivo disponibilizar em tem-
po real pecas de roupa no espaco publico da
cidade (Avenida da Liberdade), em que todos
os cidadaos sao convidados a levar pecas de
roupa que queiram dispensar e colocar em
exposicao para recolha daqueles que neces-
sitem. A CARRIS apoiou esta iniciativa, dis-
ponibilizando o carregamento gratuito de:

e 60 cartoes carregados com 2 viagens
CARRIS/METRO

¢ 150 cartoes carregados com 1 viagem
CARRIS/METRO,

a atribuir a todas as pessoas que se mobili-
zassem para este evento, quer para disponi-
bilizar roupa, quer para a recolher para con-
sumo pessoal.

Salienta-se, também, o apoio dado no am-
bito da iniciativa promovida pela Associacao
Helpo, que intervém em Portugal, Mocam-
bique, Sao Tomé e Principe e Guiné-Bissau,
através da implementacao de projetos de
educacao e de nutricao. Para levar a cabo a
sua missao a Helpo promove Programas de
Apadrinhamento de Criancas a Distancia. A
CARRIS contribuiu para este projeto em 2018
através de uma angariacao interna junto dos
seus trabalhadores, tendo enviado para esta
associacado 29 conjuntos (lapis carvao, ca-
neta, borracha, afia, caderno, livro colorir].
Para além do destaque dado a esta iniciativa,
a CARRIS apoiou diversas entidades, dispo-
nibilizando os seus canais de comunicacao

Demontracao Nao Financeira 2018

para divulgar diversas iniciativas e acoes de
cariz social, como sejam o Banco Alimentar
contra a Fome e a Corrida Solidaria promo-
vida pela Escola dos Salesianos de Lisboa.

4.6. ENTIDADES INSTITUCIONAIS

A CARRIS tem na sua atuacao, uma estreita
relacdo com as entidades institucionais as
quais reporta, procurando sempre cumprir
com os termos contratuais/legais definidos,
assim como contribuindo para uma estra-
tégia de mobilidade urbana. Para o efeito, a
Organizacao da sempre resposta as solicita-
coes rececionadas, quer através da partilha
de projecoes/resultados, quer na definicdo de
estratégias de mobilidade, ou na disponibili-
zacao de meios técnicos para a emissao de
pareceres em projetos a desenvolver.
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4.7. ORGANIZACOES
REPRESENTATIVAS DOS
TRABALHADORES (ORT)

A CARRIS tenta manter uma boa relacao com
as ORT's da Empresa, no sentido de promover
um bom entendimento para o que sao as con-
dicoes de trabalho dos seus colaboradores, e
0 que se adequa a uma gestao empresarial,
no contexto em que opera. No ano em anali-
se, a Empresa desenvolveu o processo de re-
visao dos Acordos de Empresa, em vigor, com
cinco associacoes sindicais, designadamente:
Sindicato dos Trabalhadores dos Transportes
(SITRA), Sindicato Nacional dos Motoristas
(SNM], Associacao Sindical do Pessoal de Tra-
fego (ASPTC), Sindicato dos Trabalhadores e
Técnicos de Servicos, Comércio, Restauracao
e Turismo (SITESE) e Federac3o dos Sindicatos
de Transportes e Comunicacoes (FECTRANS).

Assim, foi possivel, em 2018, alcancar um acor-
do global entre a CARRIS e quatro das diferen-
tes associacoes sindicais, ficando as clausulas
com implicacdes pecuniarias, idénticos em to-
dos os AE, incluindo os subsidios nele previs-
tos - subsidio de alimentacao; subsidio de ho-
rarios irregulares; subsidio de turnos; subsidio
de transporte; subsidio para falhas de dinhei-
ro; entre outros. Por ato de Gestao, foi decidido
estender a todos os trabalhadores as matérias
de expressao pecuniaria.

Paralelamente, foi realizado um didlogo per-
manente com a Comissao de Trabalhadores,
de forma a identificar e promover a melho-
ria continua nas condicoes de trabalho, com
particular destaque para as associadas aos
Tripulantes.

Teve lugar, em 2018, o processo de escolha de

grupos, ao nivel dos Tripulantes, de forma a
reforcar o numero de trabalhadores com ser-
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vico efetivo atribuido, bem como melhoria do
sistema de escalas do pessoal Tripulante.
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A CARRIS apresentou, em 2018, resultados positivos, no quadro da nova estratégia da empre-
sa e em consonancia com os objetivos definidos.

Assim, o valor econémico gerado e distribuido pela CARRIS apresenta-se no quadro infra:

(milhares de euros)

= -,,_,:‘_ nnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

2017 2018

Rendimentos de Servico Publico! 98 244 107 352
Compensacao por Obrigacdes de Servico Pablico (n3o tarifaria) 0 4 834
Outros Rendimentos 6 741 6173
Juros e Rendimentos Similares 9 1
Rendimentos Totais 104 994 118 359
Gastos com Pessoal 53 428 60 370
Consumos 16 371 18782
Fornecimentos e Servicos Externos 21997 23788
Gastos Diversos 978 518
Depreciacoes, Imparidades e Provisoes 7274 b6 474
Juros e Gastos Similares 71 2
Gastos Totais 100 121 109 934
Resultados antes de imposto ‘ 4 874 ‘ 8 425

Imposto sobre o rendimento do periodo 96 239
Resultado liquido do periodo 4969 ‘ 8 664

(1) Inclui a compensacao pelos subsidios 4_18, sub23, social+, intermodalidade, criancas e seniores (CML])
(2) Inclui a variacdo do justo valor (MtM) dos instrumentos financeiros para cobertura do risco
(3) Considerados valores relativos ao aumento da provisio para processos judiciais em curso

Salienta-se que para os resultados obtidos contribuiram diversos fatores, nomeadamente:

e Aumento dos rendimentos de servico publico, por via do aumento do niUmero de pas-
sageiros. No que se refere ao apoio do Estado, pela pratica das modalidades de estu-
dante (4_18 e sub 23] e Social+, a CARRIS foi ressarcida em 3,6 M€, estando a aguar-
dar a regularizacao dos ultimos dois meses de 2018, no que se refere a compensacao
pela modalidade Social+. O subsidio pela disponibilizacao de titulos de transporte in-
termodais, ascendeu, em 2018, a 1,6 M€;

* No seguimento da aplicacao das clausulas contratuais estabelecidas na segunda al-
teracao ao Contrato de Concessao de Servico Publico de Transporte Coletivo a Su-
perficie de Passageiros da CARRIS, foram calculadas as Compensacdes de Servico
Publico, devidas pelo Municipio de Lisboa, relativas a 2017, sendo que destas 4,7 M€
referem-se a compensacoes pela disponibilizacao de titulos especificos para menores
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de 12 anos e do Navegante Urbano 32 idade/RefPen e 4,8 ME por Obrigacdes de Servico
Pudblico;

¢ Assistiu-se a um aumento geral dos gastos, relacionados diretamente com o aumento
de servico prestado - aumento de consumos de combustivel, aumento de colaborado-
res, aumento de servicos que contribuem para a melhoria do servico.
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6.1. ENERGIA

Na CARRIS a gestao da energia, a par da sua frota, mostra-se cada vez mais o ingrediente
necessario para a promocao de uma mobilidade urbana mais sustentavel, que garanta uma
melhoria do ambiente urbano e da qualidade de vida de quem vive ou visita Lisboa.

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2018 a CARRIS consumiu 17.873 tep', distribui-
dos da seguinte forma:

Mix Energético 2018

100% FROTA

52%
|NSTALACOES 3% |NSTALACOES

‘ ‘ 97% FROTA

L GAS
NATURAL

48%
FROTA

GASOLEO

Destaca-se que cerca de 93% da energia con-
sumida se destinou diretamente a atividade
de transporte, sendo a restante a necessaria

ENERGIA
0 ,
ELETRICA

para a concretizacao das atividades de supor- 375
. . - 0,
te, que se realizam nas 5 instalacdes (Com- 370 3% 2k
lexos/Estaco ARRI I
plexos/Estacdes) que a C S possu E 365 o
) - S 360
Face a 2017, nao se observou alteracao sig- 355
nificativa nem ao nivel da distribuicao das 35'0
formas de energia, nem nas finalidades asso- ' 2017 2018 2017 2018 2017 2018

ciadas ao seu consumo. Verificou-se, no en-
tanto, um aumento de cerca de 4% do consu-
mo global associado, em grande medida, ao
aumento observado no consumo da frota de
autocarros, decorrente do acréscimo verifica-
do na oferta de servico.

E AUTOCARRO II\E/II?EI%%ICO . TOTAL

1. tep (tonelada equivalente de petrdleo) - unidade de energia que permite converter para a mesma unidade os consumos de todas as
formas de energia. Os fatores de conversao utilizados estdo de acordo com a Portaria n°228/90.
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Este aumento nao foi acompanhado pelo cor-
respondente aumento dos passageiros.km?
transportados, resultando dai uma reducao
na eficiéncia energética associada a atividade
de transporte.

A idade média da frota, cerca de 13 anos, e
um verao com temperaturas médias do ar su-
periores ao normal, poderao ser algumas das
causas desta situacao.

2017 2018

Intensidade Energética

Instalacdes:

2,82 gep/PK 2,83 gep/PK

Atividade de Transporte:

Autocarros

36,08 gep/PK 37,03 gep/PK

Modo elétrico

Total

Global Carris

35,91 gep/PK 36,16 gep/PK

36,07 gep/PK | 36,96 gep/PK

39,80 gep/PK

Assim, a necessidade da renovacao da frota
de autocarros da CARRIS assume uma natu-
reza urgente e imprescindivel pelo que se ini-
ciou no final de 2018 a entrada ao servico de
novos autocarros, totalizando 250 no periodo
2018-2019. Destes 250 novos autocarros, dos
quais 165 serdao movidos a gas natural e 15
serao veiculos 100% elétricos, sendo os res-
tantes 70 autocarros com propulsao diesel,
pelo facto de nao existirem opcoes alternati-
vas viaveis no mercado para os segmentos de
autocarros minis e médios. A par deste facto,
pretende-se alargar em 2019-2020 o XTraN
DRIVE, Sistema de Monitorizacao do Desem-
penho dos Motoristas, o qual contribui para a
consolidacao de um estilo de conducao racio-
nal, com implicacoes na seguranca rodovia-
ria, conforto, operacionalidade, impacte am-
biental e consumo de combustivel e custos,
a cerca de 100 autocarros, ficando o0 mesmo
instalado num total de 195 veiculos.

Tendo presente que na tematica da eficién-

38,89 gep/PK |

cia energética é fundamental uma interacao
dos aspetos tecnoldgicos e comportamen-
tais com a gestao da atividade, a CARRIS
tem procurado consolidar processos e boas
praticas nesta matéria através do desenvol-
vimento das seguintes acoes:

e Conducao Econdmica e Defensiva -
Qualificacao e Desempenho dos Con-
dutores

e Formacao Continua - Acdes no ambi-
to da CAM (Certificacao de Aptidao de
Motoristas)

e Acoes de Formacao Complementares,
sempre que necessario

e Apoio dos Inspetores de Acompanhamento
e Acoes de sensibilizacao: utilizacao do

ar condicionado / paragem do motor
nos terminais das Linhas

2. Corresponde ao produto entre os passageiros transportados e o seu percurso médio.
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Ao nivel das instalacoes tém sido desenvolvidas, ao longo dos uUltimos anos, um conjunto
alargado de acoes de onde se destacam:

* Obtencao da certificacdo energética de edificios (18 edificios abrangidos)
e Substituicao de iluminacao fluorescente por LED

e Aplicacao de automatismos diversos - interruptores horarios, células crepusculares,
detetores de movimento e outros (em determinados circuitos de iluminacdo /quadros
elétricos])

e Qutras medidas de poupanca de energia onde se incluem: eliminacao de desperdicios
e de alguns pontos de iluminacao exterior; reprogramacao de interruptores horarios e
verificacao de temporizacoes

1800

1600

-22%
1400

tep

1200

1000
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

A comprovar a eficacia das acoes esta a reducao alcancada no consumo energético (energia
elétrica e gas natural) das instalacdes nos ultimos anos.

Pretende-se em 2019 realizar uma auditoria energética no Complexo de Miraflores e conti-
nuar o processo de renovacao da iluminacao.

6.2. AGUA

Mix Hidrico 2018
No intuito de otimizar a gestao deste recur-
so, tem-se procurado racionalizar o consu-
mo e atender as exigéncias da qualidade da

dgua necessaria para os diferentes usos.
49%
REDE

51%
CAPTACOES
Para o desenvolvimento da sua atividade em

2018 a CARRIS consumiu nas suas Estacoes/
Complexos 82.604 m3 de agua, distribuidos
da seguinte forma:
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Significa assim que mais de metade da agua
consumida nas instalacoes da CARRIS foi
proveniente de furos e pocos, sendo utiliza-
da sempre que possivel em lavagens e rega.
Esta situacao representa um marco histérico
na gestao da agua na CARRIS.

Nos ultimos anos tém sido implementadas
diversas acoes no sentido de reduzir o con-
sumo total de agua, maximizando a utilizacao
da proveniente de captacdoes subterraneas,
designadamente:

e Manutencao da rede (incluindo a rede
armada)

¢ Detecao remota de fugas de agua, sem-
pre que se observem consumos anormais

Consumo de Agua
160
140
120

-41%

100
80
60
40
20

0

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

1000 m3

Caso nao existissem captacoes subterraneas
e, admitindo que haveria uma transferéncia
do consumo associado aos furos/poco para a
rede, em 2018 teria havido um aumento global
do custo na ordem dos 200.000€.

Em 2018 destacam-se ainda:
e a2 aquisicao do servico waterbeep em
cerca de 90% das instalacoes consumi-

doras, o qual permite através de teleme-
tria detetar consumos andmalos de dgua

Demontracao Nao Financeira 2018

e Expansao da rede de dgua dos furos
® Acoes de sensibilizacao

A comprovar a eficacia destas acoes esta a
reducao alcancada no consumo total de agua
(dgua da rede e 4gua das captacdes) das ins-
talacoes.

A variacao observada nos ultimos anos de re-
ducao do consumo total de agua e aumento
da fracao de agua proveniente de captacoes &,
sob o ponto de vista econdomico e ambiental, a
mais favoravel, pois representa uma raciona-
lizacdo no consumo atendendo as exigéncias
da qualidade da dgua necessaria para os dife-
rentes usos.

2015 2016 2017 2018

® a renovacao das autorizacoes de des-
carga dos efluentes liquidos com ca-
racteristicas industriais nas 5 Esta-
coes/Complexos

® a manutencao da isencao do pagamen-
to da tarifa de residuos urbanos, atra-
vés da fatura da agua, no Complexo de
Miraflores
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Consumo de agua segmentado por fonte

Rede publica

46 566 m? 40 715 m?

Captacoes subterraneas

41 441 m3(TUC=47%) 41889 m*(TUC=51%)

Total | 88 007 m* | 82 604 m®
Total de efluentes liquidos 79 000 m?® 76 154 m®
Retencao de 4gua 9007 m? 6 450 m?

Para 2019 pretende-se promover acoes de sensibilizacao aos colaboradores para a utiliza-

cao racional de agua.

6.3. EMISSOES

A forte dependéncia de energias fosseis leva, invariavelmente, a producao de emissoes de
gases com efeito de estufa (GEE], sendo de destacar o diéxido de carbono (CO,).

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2018 a CARRIS consumiu diferentes formas de
energia, conforme ja referido, as quais levaram a producao de 51.729 t de CO, e, distribui-

dos da seguinte forma:

Mix Emissoes CO, e 2018

100% FROTA

3%

97%
FROTA

GASOLEO

E possivel, assim, verificar que cerca de 97%
das emissoes de CO, se deveram diretamen-
te a atividade de transporte, sendo o restan-
te proveniente das atividades de suporte que
se realizam nas 5 instalacées (Complexos/

INSTALACOES

9 GAS
NATURAL

0.2%
INSTALACOES

52% 48%

INSTALACOES FROTA FROTA

GASES
REFRIGERANTES

ENERGIA
ELETRICA
Estacdes) que a CARRIS possui.

As emissoes de gases refrigerantes estao
associadas a situacoes de fugas que ocor-
rem nos equipamentos de ar condicionado

3. "C02 e” significa CO2 equivalente que é uma medida internacionalmente aceite que expressa a quantidade de gases de efeito estufa em termos
equivalentes da quantidade de didxido de carbono (CO2). As emissdes consideradas correspondem aos dmbitos 1 e 2 de acordo com o GHG Protocol.
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tanto da frota, como das instalacoes. Face
ao elevado valor do potencial de aquecimen-
to global (PAG*) destes gases e a evolucao
tecnoldgica que vai existindo, mostra-se ne-
cessario avaliar esta situacao de uma forma
abrangente, quer seja privilegiando gases
com menor PAG nas novas aquisicoes de
equipamentos, quer seja por implemen-
tar rotinas preventivas de forma a reduzir a
ocorréncia/amplitude das fugas.

Intensidade de Emissoes da Frota

110 30/0
0,
100 +3%
90
< 80
5 70
8 60
(@]
50
+24%
40
30
2017 2018 2017 2018 2017 2018

Tendo em consideracao a analise feita ante-
riormente relativamente a intensidade ener-
gética da frota, a variacao da intensidade de
emissdes de CO, (g CO, e/PK] entre 2017 e
2018 apresenta o mesmo tipo de comporta-
mento. De referir que a variacao observada
no modo elétrico (+1% em termos de ener-
gia a que correspondeu +24% em termos de
emissoes de CO, e} ocorreu em virtude de
2018 ter sido um ano mais dependente das
energias fosseis para a producao de energia
elétrica, tendo o fator de conversao energia/
emissoes sofrido essa penalizacao.

Ao nivel das emissoes poluentes, aquelas

que influenciam a qualidade do ar ao nivel
local, os fatores que se mostram determi-
nantes sao, no caso da frota, o combustivel,
o tipo de motor e a forma de conducao.

A entrada ao servico de 6 autocarros em de-
zembro de 2018, os quais fazem parte de um
conjunto de 250 novos autocarros que pre-
visivelmente entrarao ao servico em 2018-
2019, permitirao consolidar o papel da CARRIS
para uma mobilidade ambientalmente mais
responsavel na cidade de Lisboa.

Comparando um dos segmentos mais re-
centes (MAN 18.310) com o segmento mais
antigo do mesmo tipo de combustivel (VOLVO
B10L) observam-se diferencas considera-
veis ao nivel dos poluentes (-94% PT, -86%
NOx e - 29% COJ, o que comprova a evolucao
que tem havido nos ultimos anos ao nivel da
motorizacao.

Relativamente as fontes fixas existentes nas
varias instalacoes da CARRIS, onde se in-
cluem caldeiras para producao de aguas
quentes e cabinas de pintura, foram sujei-
tas a monitorizacao em 2017 a caldeira dos
balnearios e a cabina de pintura associada
a estacao de servicos, ambas localizadas no
Complexo de Miraflores. Os resultados obti-
dos encontraram-se de acordo com os limites
legais, sendo que, nao havendo alteracoes no
funcionamento destas fontes, as mesmas se-
rao sujeitas a monitorizacao em 2020.

IEEEEN;

=T O =\

4. Corresponde a relacdo entre os potenciais de aquecimento de um quilograma de gas com efeito de estufa e de um quilograma de C02

num periodo de 100 anos,
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2017 2018
Emissoes diretas de gases com efeito de estufa (GEE)
Instalacoes:
Gés Natural 106 t CO, 109t CO,
Gases Refrigerantes 3tCO,e 12tCO,e
Atividade de Transporte:
Gasoleo - Autocarros (inclui biodiesel] 38506tC0O,= B7 40361tC0,= B7
Géas natural - Autocarros 3222tC0, 33581CO,
Gases Refrigerantes 5173tCO,e 5401tCO,e
GLOBAL CARRIS | 47011t Co, 49242t CO,
Emissoes Indiretas de GEE
Instalacoes:
Energia elétrica 1121t CO, 1416t CO,
Atividade de Transporte:
Energia Elétrica - Tracdo/Modo Elétrico 1034t CO, 1298t CO,
GLOBAL CARRIS | 2155t CO, 2714t CO,
Emissoes de GEE
GLOBAL CARRIS 49 166t CO, 51955t CO,
Intensidade de Emissoes de GEE
Instalacoes: 2,79 g CO, e/PK 3,429 C0,e/PK
Atividade de Transporte:
Autocarros 101,959 CO, e/PK 104,62 g CO, e/PK
Modo Elétrico 33,56 g CO, e/PK 41,649 CO, e/PK
97,17 g CO, e/PK 100,25 g CO, e/PK
GLOBAL CARRIS 99,95 g CO, e/PK 103,67 g CO, e/PK
Emissoes Atmosféricas Significativas por Tipo
Fontes Fixas - COV (DL n° 127/2013) 11,6t 10,4 t
Autocarros de Servico Publico - média / km:
Oxidos de azoto (NOx) 8,91 g/km 8,97 g/km
Hidrocarbonetos nao queimados (HC) 0,28 g/km 0,29 g/km
Monoxido de carbono (CO) 1,15 g/km 1,16 g/km
Particulas (PT) 0,15 g/km 0,15 g/km
b4 carris
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6.4. RESIDUOS

A politica de gestao de residuos que tem vindo a ser seguida, preconiza a preocupacao exis-
tente em garantir a adequada segregacao de residuos e o seu correto encaminhamento.

Neste ambito, tém sido desenvolvidas acoes de sensibilizacao sobre separacao de residuos
que abrangem tanto colaboradores da CARRIS como alguns prestadores de servicos visan-
do otimizar a segregacao de residuos, quer no seu acondicionamento, quer na reducao da
sua perigosidade, assim como na valorizacao destes, sempre que possivel.

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2018 a CARRIS produziu 950 t de residuos, dis-

tribuidos da seguinte forma:

Mix Residuos® 2018

26%
RESIDUOS

34%
ENTULHOS
DAS OBRAS

40% OUTROS

NAO
0
PERIGOSOS

Sao de destacar as seguintes classes:

e Aguas e lamas oleosas - Provenientes da
limpeza de equipamentos (decantadores/
separadores) para tratamento do efluen-
te industrial e, nalguns casos, da limpeza
da propria rede de descarga. Este residuo
teve uma reducao de cerca de 11% da sua
producao em 2018, face a 2017.

e Oleos usados - Provenientes da manu-
tencao da frota, sendo armazenados
em reservatdrios subterraneos pro-
prios. Este residuo teve uma reducao
de cerca de 13% da sua producao em
2018, face a 2017.

Demontracao Nao Financeira 2018

INDIFERENCIADOS

AGUAS E
LAMAS
OLEOSAS

12% OLEOS USADOS

4% OUTROS

84%

PERIGOSOS

e £ntulhos das obras - Provenientes habi-
tualmente da manutencao da via fér-
rea, sao funcao das intervencoes que
ocorram, sendo que em 2018 se obser-
vou um aumento de 9% na sua produ-
cao, face a 2017.

® Residuos indiferenciados - Provenientes
quase exclusivamente do Complexo de
Miraflores (cerca de 65%) sofreram um
aumento de 42% na sua producao entre
2017 e 2018, sendo que numa situacao
otima esta classe deveria ser anulada em
favor da segregacao dos residuos através
de classes menos genéricas.
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Residuos perigosos
Acumuladores

Aguas e lamas oleosas
Absorventes contaminados e filtros de gaséleo/dleo
Fluido anticongelante

Lampadas fluorescentes

Oleos usados

Solventes

Veiculos em fim de vida

Residuos hospitalares (Grupos Il e IV]
Outros

Residuos ndo perigosos

Metais ferrosos

Vidro

Calcos de travao

Borrachas

Papel e cartao

Madeira

Entulho de obras

Residuos biodegradaveis de jardim
Residuos indiferenciados

Outros
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1,2t
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Taxa de producao de residuos perigosos 67%

Taxa de valorizacao de residuos 89%

Os residuos produzidos sao encaminhados
para operadores licenciados, através de guia de
acompanhamento de residuos, e sujeitos a uma
operacao de valorizacao® ou de eliminacao.

A CARRIS de forma a melhorar o seu desem-
penho ambiental na gestao dos residuos,
tem privilegiado a contratacao de operado-

res que valorizem os residuos, sendo que,
no ano em analise, 86% dos residuos pro-
duzidos, excluindo aqueles que foram enca-
minhados através dos sistemas de recolha
municipais e que por isso nao sao passiveis
de influéncia quanto ao seu destino, foram
valorizados.

5. Operacao através da qual os residuos vao ser de alguma forma aproveitados, quer seja através de reutilizacao, reciclagem, valorizacdo energética,

entre outras operacoes.
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DIRETRIZES GRI Pagina, link ou conte 102-56 | Politica e procedimento relativamente a verificacao externa do relatorio pag. 8

GRI 103: ABORDAGEM DE GESTAO 2016

o
(gt

GRI 102: CONTEUDOS GERAIS 2016

PERFIL ORGANIZACIONAL 103-1 Explicacao da materialidade do tdpico e seus limites Aspeto tratado ao longo

do presente relatério,

102-1 Nome da organizacao pag. 8 103-2 Forma de gestao e seus componentes assim como do Relatério
e Contas e Relatério de

102-2 Principais atividades, marcas, produtos e servicos pag. 12 103-3 Avaliacao da abordagem de gestao Governo Societario

102-3 Localizacdo da sede da organizacao pag. 8 ECONOMICO

102-4 Pais onde opera pag. 12 GRI 201: DESEMPENHO ECONGMICO 2016

102-5 Natureza da propriedade e forma juridica de organizacao pag. 12 201-1 Valor econémico direto gerado e distribuido pag. 54 - 55

102-6 Mercados em que a organizagdo atua pag. 12 201-2 Implicacdes financeiras e outros riscos e oportunidades para as atividades da organizacao pag. 24 - 25

102-7 | Dimenso da organizacio pag. 12 - 13, 32, 54 devido a mudancas climaticas

102-8 Informacao sobre colaboradores pag. 32 201-4 Apoio financeiro recebido pelo governo pag. 54 - 55

102-9 Cadeia de fornecedores da organizacao pag. 47 GRI 202: PRESENCA NO MERCADO 2016

102-10 | Mudancas significativas durante o periodo coberto pelo relatério pag. 12 202-1 Racio entre o salario mais baixo e o salario minimo local, por género pag. 34

102-11 | Abordagem ao principio da precaucao pag. 26 GRI 203: IMPACTOS ECONOMICOS INDIRETOS 2016

102-12 | Iniciativas externas pag. 13 203-1 Desenvolvimento e impacto de investimentos em infraestruturas e servicos oferecidos pag. 42 - 46

102-13 | Participacdo em associacdes/organizacdes pag. 14, 20 - 21 203-2 Impactos econémicos indiretos significativos pag. 42 - 46
ESTRATEGIA GRI 205: COMBATE A CORRUPCAO 2016
102-14 | Mensagem do Conselho de Administracao pag. 6

Percentagem e niimero total de operacoes submetidas a avaliacoes de riscos de corrupcao e

ETICA E INTEGRIDADE et riscos significativos identificados pag. 26
102-16 | Valores, principios, padroes e normas de comportamento da organizacao pag. 13 205-2 Comunicacao e formacao em politicas e procedimentos de combate a corrupcao pag. 26
GOVERNACAO AMBIENTAL
102-18 | Estrutura de governacao da organizacao pag. 14 GRI 302: ENERGIA 2016

ENVOLVIMENTO PARTES INTERESSADAS

302-3 Intensidade energética pag. 58 - 60

102-40 | Identificacao das partes interessadas pag. 30 GRI 303: AGUA E EFLUENTES 2016

102-41 | Acordo de negociacao coletiva pag. 33 303-3 Consumo total de dgua, por fonte pag. 60 - 62

102-42 | Identificacao e selecao das partes interessadas pag. 30 303-4 Total de efluentes liquidos pag. 60 - 62

102-43 | Abordagem para o envolvimento das partes interessadas pag. 30 - 52 303-5 Retencao de dgua pag. 60 - 62

102-44 | Principais temas e preocupacoes das partes interessadas e medidas adotadas pag. 30 - 52
PRATICA DE REPORTE 305-1 Emissdes diretas de GEE (Ambito 1) pag. 62 - 64

102-45 | Entidades incluidas nas demonstracdes financeiras consolidadas pag. 14 305-2 Emissdes indiretas de GEE (Ambito 2) pag. 62 - b4

102-46 | Processo para definicao do conteldo e limites do relatério pag.8-9 305-4 Intensidade de emissoes de GEE pag. 62 - 64

102-47 | Lista de aspetos materiais pag. 9 305-7 Emissoes de NOx, SOx e outras emissoes atmosféricas significativas pag. 62 - 64

102-48 | Reformulacdes de informacdes fornecidas em relatérios anteriores pag. 8 GRI 307: CONFORMIDADE 2016

pag. 8 307-1 N3o conformidades de leis e regulamentos ambientais (Multas) Sem registo de multas

102-49 | Alteracces de reporte
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102-50 | Periodo coberto pelo relatério pag. 8 GERAL

102-51 | Data do relatério anterior pag. 8 2017 2018

102-52 Ciclo de reporte pag. 8 Gestao de residuos 135438 140 639

102-53 | Contactos para questoes sobre o relatorio ou os seus contetdos pag. 8 T_otaL Fie gastos e investimentos ambientais, por tipo SR o L
linclui IVA) Emissdes gasosas [monitorizacao) 431 0

102-54 | Reportar a opcdo ‘in accordance’ escolhida pela empresa pag. 8 Energia (auditorial 5856 2583

102-55 | indice GRI pag. 68 - 70 Ruido ambiente (monitorizacéo) 1258 0
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SOCIAL

GRI 401: EMPREGO 2016

401-1 Numero e taxa de novas contratacoes e taxa de rotatividade por faixa etaria, género e regiao pag. 34 - 35

Beneficios para colaboradores a tempo integral que nao sao atribuidos aos colaboradores

e temporarios ou a tempo parcial pag. 32 - 41

401-3 Taxa de regresso ao trabalho apés licenca de parentalidade, por género pag. 34
GRI 404: FORMACAO E EDUCACAO 2016

404-1 Média de horas de formacao, por ano, por trabalhador pag. 35 - 36

404-3 Percentagem de empregados que recebem regularmente avaliacées de desempenho e de pég. 36 - 37

desenvolvimento de carreira

GRI 405: DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES 2016

Aprovacao pelo Conselho de Administracao
Composicao dos 6rgdos sociais da empresa e relacao dos trabalhadores por categoria, de

405-1 . ) L S L ) )
acordo com o género, a faixa etaria, as minorias e outros indicadores de diversidade

pag. 33

. . ) O Conselho de Administracao
405-2 Proporcao de salario base entre homens e mulheres pag. 33 ’

GRI 406: NAO DISCRIMINACAO 2016

406-1 Ndmero total de casos de discriminacao e medidas corretivas tomadas pag. 30

GRI 413: COMUNIDADES LOCAIS 2016

Eng.® Tiago Alexandre Abranches Teixeira Lopes Farias
413-1 Operacoes com programas de envolvimento das comunidades locais pag. 50 - 51

413-2 Operacoes com impacto negativo significativo atual e potencial nas comunidades locais pag. 50 - 51

GRI 416: SAUDE E SEGURANCA DO CLIENTE 2016

Percentagem de categorias de produtos e servicos significativos para as quais sao avaliados
impactos na saude e seguranca

GRI 417: MARKETING E ROTULAGEM 2016

Tipo de informacao sobre produtos e servicos exigida por procedimentos referentes a infor-
417-1 macao e rotulagem de produtos e servicos e percentagem de categorias significativas sujeitas pag. 42 - 46
a essas exigéncias

Dr. José Realinho de Matos

416-1 pag. 27 - 28

Dr. Antonio Manuel Domingues Pires

GRI 418: PRIVACIDADE DO CLIENTE 2016

418-1 NUmero total de reclamacoes registadas relativas a violacdo da privacidade de Clientes pag. 46

Dra. Helena Maria Pereira Caria
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Companhia Carris de Ferro de Lisboa, E.M., S.A.

Sede da Empresa
Rua 1° de Maio, n®103
1300-472 Lisboa

Sede Executiva
Al. Antdnio Sérgio n° 62,
Complexo de Miraflores
2795-221 Linda-A-Velha

www.carris.pt



