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MENSAGEM DO PRESIDENTE

O Relatério de Sustentabilidade, que seguidamente se apresenta, refere e descreve com
detalhe as principais acées que, em 2012, a CARRIS desenvolveu, tendo em vista a sua

sustentabilidade empresarial.

No pilar econémico, ambiental e social foi desenvolvido um conjunto diversificado de acées
que procurou dar continuidade ao caminho de modernizagdo, com inovacéo, que a
empresa tem vindo a percorrer, nos Ultimos anos, com resultados positivos, refletidos na
melhoria do seu desempenho operacional, mas, também, em mudancas qualitativas da
organizacdo, uns e outras reconhecidos pelos vdrios “Stakeholders” da empresa, através da

atribuicdo de varias distingdes e prémios.
A CARRIS €, hoje, sem qualquer duvida, uma empresa mais sustentavel.

No pilar econémico, melhorou a sua eficiéncia operacional, aumentou a sua produtividade,
apresentando, nos Ultimos anos, um EBITDA positivo, reduziu a sua dependéncia do Estado,
recebendo uma Indemnizacdo Compensatéria, que é 60% inferior & que habitualmente
recebia, disponibiliza um servico com elevados padrées de qualidade, com cerca de 2/3 das

carreiras da sua rede certificadas, entre outros aspetos.

No pilar ambiental, a empresa consolidou o seu sistema de certificacio ambiental,
alcancado j@ ha alguns anos, reforcando o controlo das suas emissées com impactos
negativos no ambiente, para o que a renovacdo da frota de autocarros, concretizada ao
longo dos Ultimos anos, foi decisiva, aumentou a sua eficiéncia energética, continuando a
reducéo do consumo de combustivel aos 100 Km, tendo, ainda, prosseguido e intensificado

a reducgéo dos seus consumos de dgua e de eletricidade e outros.

Por ultimo, no pilar social, a CARRIS prosseguiu a qualificagdo do seu capital humano,
reforcando a cultura de mérito organizacional, que tem vindo a desenvolver, adotando
novas prdticas, reconhecidas e premiadas, de gestdo, assumiu, de forma ativa, a sua
responsabilidade com o meio envolvente, através de acgdes diversas de apoio a grupos

sociais mais desfavorecidos.

Neste dominio particular, deve ser destacada, pelo seu pioneirismo, a certificacéo,
alcangada, em 2012, em responsabilidade social, alinhada pela ISO 26000, reforgando,
deste modo, o compromisso da CARRIS com os diferentes temas que integram a

responsabilidade social corporativa.

Com a nomeacéo pelo Governo do novo Conselho de Administragéo, comum a CARRIS e ao
METROPOLITANO de LISBOA, deu-se inicio ao processo de integragéo operacional das duas
empresas, o que permitiu o desenvolvimento e a concretizacdo de algumas agdes comuns,

no dmbito da sustentabilidade, conforme o Relatério refere.



Em sintese, pode concluir-se que o exercicio de 2012 permite fazer um balanco positivo da
atividade desenvolvida, tendo-se verificado, uma vez mais, a consolidacéo e o reforco do
processo de sustentabilidade que a CARRIS tem vindo a concretizar, conforme o Relatério

evidencia, de forma objetiva e clara.

Lisboa, 28 de marco de 2013

J. Manuel Silva Rodrigues

|

Presidente do Conselho de Administracdo da CARRIS e do METROPOLITANO de LISBOA
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1.ENQUADRAMENTO DA EMPRESA
1.1. HISTORIA DA EMPRESA
1872

Em 18 de setembro, é fundada no Rio de Janeiro a Companhia Carris de Ferro de Lisboa, a
qual pretendia implantar na capital portuguesa um sistema de transporte do tipo americano

(carruagens movidas por tracéo animal e deslocando-se sobre carris).
1873

Em 23 de janeiro, o escritor Luciano Cordeiro de Sousa e seu irméo obtém os direitos para o
lancamento, na cidade de Lisboa, de um sistema de transporte, do tipo americano, de

tragéo animal.

Em 14 de fevereiro a Camara Municipal de Lisboa aprova o trespasse daquela concesséo

para a empresa Companhia Carris de Ferro de Lisboa.
Em 17 de novembro é inaugurada a primeira Linha de “Americanos”.
1876

Em 31 de maio, a CARRIS torna-se exclusivamente portuguesa e é legalmente reconhecida

como Sociedade Anénima.
1897

Em 5 de junho, é assinado um contrato entre a Cadmara Municipal de Lisboa e a CARRIS,
com vista a substituicdo do sistema de tracGo animal, entdo utilizado, pela tracéo elétrica.
Em 27 de julho a firma Wernher, Beit & Co. cede & Lisbon Electric Tramways Limited
(L.E.T.L.) todos os direitos e obrigacdes assumidos por aquele contrato. Foi acordado entre
as duas Companhias que os corpos gerentes da CARRIS continuariom a ocupar-se da

exploracéo das linhas por conta da L.E.T.L.

1901

Em 31 de agosto é inaugurado o servigo de elétricos.
1912

A CARRIS inicia o transporte em autocarros com uma frota de 5 unidades. No dia 14 de
novembro foi inaugurada a primeira ligagéo entre Sete Rios e Carnide. Este servigo terd ces-

sado em 1915.
1944

Em 9 de abril, utilizando veiculos adquiridos em 1940 para a Exposicdo do Mundo

Portugués, é inaugurado oficialmente o servico de autocarros.



1973

Em 21 de dezembro, pelo Decreto-Lei n°. 688/73, é rescindido o contrato de arrendamento
a L.E.T.L.. Simultaneamente, efetua-se com a Cadmara Municipal de Lisboa um contrato de
renovacdo da concesséo, pelo prazo de 50 anos, de exploragdo do servico publico de

autocarros, elétricos e ascensores.
1975

Grande renovacdo da frota de autocarros, com a aquisicdo de 200 veiculos “standard” de
nova geracdo, equipados com caixa de velocidades automdtica, direcéo assistida e sus-

pensdo integralmente pneumdtica.
1991

Em julho, no @mbito de um plano de modernizacéo da frota da Empresa, entraram ao

servico os primeiros autocarros articulados.
1995

No primeiro trimestre, entram em exploragéo 10 elétricos articulados, de nova geracéo, os

primeiros com esta caracteristica a integrarem a frota da Empresa.
1996

Procede-se & renovagdo da imagem da Empresa, traduzida em diversas formas de
comunicagdo, designadamente na imagem exterior dos veiculos, adotando o “amarelo”

como cor dominante no material circulante.
2000

Lancamento do Sistema de Ajuda a Exploracéo e Informacéo aos Passageiros em tempo real

(SAEIP).
Em maio, inicia-se o processo de instalacéo dos primeiros Sistemas de Videovigilancia.
2001

Refletindo a preocupagéo da Empresa com a melhoria da qualidade ambiental e com o
aprovisionamento e diversificacdo de energia, entram ao servico os primeiros 20 autocarros

movidos a gds natural, combustivel que constitui uma alternativa energética ao petréleo.
2003

Inicio de um processo de reestruturacéo global e de modernizagdo da Empresa, destacando-se
a renovacdo de mais de metade da frota de autocarros. Este processo é projetado a 3 anos,
com a aquisigdo de 408 novos veiculos Euro 3, a fornecer a partir de 2004 (40 minis e 368

“standard” dos quais 20 a gds natural).

Inicio do fornecimento do Sistema de Bilhética sem contacto.



2004

Otimizacdo do Sistema de Bilhética sem contacto com o langamento dos novos suportes

eletrénicos para os titulos de transporte, cartdo “Lisboa Viva” e cartdo “7 Colinas”.
2005

Inicio do processo de externalizacéo da manutencéo de autocarros.

2006

Em Janeiro, é oficialmente certificado o Sistema de Gestdo da Qualidade da CARRIS, de
acordo com a norma NP EN ISO 9001:2000, pela APCER - AssociacGo Portuguesa de

Certificacéo.

Foi, também, iniciado o processo de certificacdo do Servigo de Transporte, tendo a CARRIS
obtido, em fevereiro, a certificagdo das primeiras 4 Linhas (15E, 56, 60, 83). Este
reconhecimento foi concedido pela CERTIF — Associacéo para a CertificacGo de Produtos,

com base na norma NP EN 13816:2003 e nas Especificacées Técnicas da CERTIF.

A 9 de setembro é langcada a 19 fase da “REDE 7”, refletindo uma renovacéo global da
Rede, caracterizada por menor sobreposicdo e maior articulaggo com as Linhas de

Metropolitano, bem como maiores niveis de frequéncia.

A 20 de outubro é assinada, em Bilbau, a Carta de Compromisso da UITP - Uniéo
Internacional do Transporte Publico - com o Desenvolvimento Sustentdvel, como “Pledge

Charter Signatory”.
2007
Em fevereiro, a CARRIS subscreve a Carta Europeia de Seguranca Rodovidria.

Continuagéo do processo de certificagéo de servigos com a certificagdo (em maio) de mais

18 Linhas.

No concurso promovido pela revista Exame / Heidrick & Struggles, a CARRIS é considerada

a 27° Melhor Empresa para se Trabalhar em Portugal.

A 18 de setembro, em Lisboa, é assinada, com a UITP, a Carta de Compromisso com o

Desenvolvimento Sustentavel, com o estatuto de “Full Charter Signatory”.

No fim do ano é finalizado o processo de externalizagdo da manutencéo de autocarros.
2008

E lancada a 2° fase da “REDE 7”.

No concurso promovido pela revista Exame / Heidrick & Struggles, a CARRIS é considerada

a 319 Melhor Empresa para se Trabalhar em Portugal.



A CARRIS ficou em 8° lugar no “ranking” “Responsabilidade Climatica: indice ACGE” -

elaborado pela Euronatura.

Em abril é obtida a certificacdo do Sistema de Gestdo Ambiental através da NP EN ISO

14001:2004.

No estudo “Estado do Pais em Prdticas Sustentdveis”, organizado pela Heidrick & Struggles e
o jornal Expresso em parceria com o banco BES, a CARRIS obteve 89,3% no Barémetro de

Sustentabilidade, muito acima da média nacional.

Em junho, na Feira Europeia de Mobilidade realizada em Paris, um motorista da CARRIS

obteve o 2° lugar no concurso “Bus d’Or de Melhor Motorista da Europa”.

Consolidacéo do processo de renovagéo da frota com a entrada ao servico de mais 40

autocarros, 20 médios (Euro 4) e 20 articulados (Euro 5).

Inicio do processo de reposicionamento da marca CARRIS, através de uma abordagem

inovadora em transporte publico, fazendo uso do “marketing” multissensorial.
2009

Prémio Desenvolvimento Sustentavel — a CARRIS foi considerada a melhor Empresa /

Instituto Publico.

CARRIS ficou em 1° lugar no “ranking” “indice ACGE Sectorial 2009” referente ao Sector

dos Transportes.

Aquisicdo de mais 60 autocarros “standard” (40 de propulséo Diesel Euro 5 e 20 a gds
natural EEV).

A certificacéo do Servico de Transporte atinge um total de 52 Linhas (mais de 50%).

A CARRIS conseguiu a 219 posicdo no “ranking” “Melhores Empresas para Trabalhar” na
categoria Grandes Empresas (grau de compromisso de 66,84%), tendo sido a melhor do

Sector Empresarial do Estado.

2010

Aquisicdo de mais 30 autocarros articulados Euro 5, com livre acesso a Internet.
E lancada a 3° fase da “REDE 7”.

CertificagGo de mais 12 Linhas em agosto, passando a haver 64 Linhas certificadas (mais de
65% do total).

A CARRIS conseguiu a 36.% posicdo no “ranking” “Melhores Empresas para Trabalhar” na
categoria Grandes Empresas (grau de compromisso de 74,78%), tendo sido a melhor do

Sector Empresarial do Estado.

Em setembro, a CARRIS obteve a certificacdo do Sistema de Gestdo da Seguranga e Saude

9



no Trabalho, de acordo com a NP 4397/OHSAS 18001.

A CARRIS foi eleita marca de exceléncia por parte dos consumidores portugueses, no dmbito

da votagéo promovida pela Superbrands.

Campanha multimeios “Andamos a Pensar em Si”, reposicionando a marca CARRIS junto

dos Clientes atuais e potenciais.
2011

O Barémetro da Eficiéncia Energética, destacou a CARRIS como “Empresa mais Eficiente”,

no que respeita a boas praticas de eficiéncia energética.

A CARRIS foi considerada, pelo 5° ano consecutivo, como uma das “Melhores Empresas

para Trabalhar”.

A CARRIS recebeu, pelo 2° ano consecutivo, o Prémio de Desenvolvimento Sustentavel, na

categoria “Empresa Publica”.

A CARRIS testou um autocarro hibrido de nova geragéo “Volvo 7700 Hybrid”, nas ruas de

Lisboa.
2012
Inicio do processo de integragéo operacional entre a CARRIS e o Metropolitano de Lisboa.

Lancamento de um novo passe denominado “Navegante” que permite aos Clientes uma
mobilidade plena em toda a cidade de Lisboa, integrando as Redes da CARRIS, do

Metropolitano e dos percursos urbanos da CP.

A CARRIS foi certificada em Responsabilidade Social, pela NP 4469-1 e em alinhamento
com as orientacées da NP ISO 26000:2011.

A CARRIS recebeu o prémio APG Empresa, em resultado das praticas e projetos na drea dos

Recursos Humanos.

A CARRIS foi considerada, pelo 6° ano consecutivo, como uma das melhores Empresas para

Trabalhar em Portugal.

A CARRIS obteve, mais uma vez, o 1° lugar entre as empresas de transportes no “indice

ACGE” (Alteragées Climaticas e Gestdo de Empresas).

10



1.2. MISSAO, VISAO E ESTRATEGIA

A miss@o da CARRIS é a prestacéo do servico de transporte publico urbano de superficie de

passageiros, orientada por critérios de Sustentabilidade.

A CARRIS assume, de forma consciente, a sua responsabilidade como agente econémico e
social que atua no dominio da mobilidade urbana, contribuindo para o desenvolvimento e
sustentabilidade de Lisboa e da sua drea metropolitana. Para o efeito, ajusta a sua atividade
as reais necessidades do mercado, otimizando a utilizagéo dos recursos disponiveis, com
vista ao aumento da sua eficiéncia empresarial e & permanente melhoria da qualidade do

servigo que presta.

A CARRIS disponibiliza uma Rede servida por Linhas de Autocarros / Elétricos / Ascensores e

Elevador, que assegurou, em 2012, o transporte a cerca de 182,7 milhées de passageiros.
Compromisso para com o Cliente
A CARRIS assume na sua misséo, perante o Cliente, o compromisso de:

* Desenvolver a Rede, para que qualquer ponto da cidade tenha uma paragem a uma

distdncia aceitavel;

* Definir os hordrios de forma ajustada & Procura, adotando rapidamente medidas

corretivas que se revelem necessdrias;
* Disponibilizar uma Informagéo clara e correta;
* Promover agdes que garantam a Seguranga do Cliente;

* Adotar medidas que assegurem a Regularidade, em colaboracdo com as entidades

gestoras da via publica;

* Desenvolver a Rede de Vendas e concretizar as melhores formas para facilitar a aquisicéo

de titulos de transporte;
* Manter os veiculos em bom estado de conservagéo e limpeza;
* Assegurar a qualidade dos Recursos Humanos da empresa;

e Cumprir os requisitos legais quanto a emissées poluentes, contribuindo para a protecéo
’

do meio ambiente;
* Avaliar periodicamente, através de inquérito especifico, o grau de Satisfagéo do Cliente;

* Atender as reclamacées e sugestdes do Cliente como fonte de informacéo para a melhoria

continua do servico.

11



Principios e Valores Estruturantes

Tendo subjacente, nomeadamente, o conceito de desenvolvimento sustentavel, os valores e
compromissos do Pacto Mundial das Nag¢ées Unidas - “Global Compact” e a NP ISO 26000

/ NP4469-1, a CARRIS adotou os seguintes Principios Estruturantes da sua misséo:

* Respeito e protegdo dos direitos humanos;

¢ Conduta ética;

* Cumprimento da lei e outra regulamentacéo aplicavel & atividade;

* Respeito pelas Convengées e Declaracées reconhecidas internacionalmente;
* Respeito pelos interesses das Partes Interessadas;

* Responsabilizacéo;

* Responsabilidade na defesa e protecdo do meio ambiente;

* Atuacdo com transparéncia em todas as relacées internas e externas.

A CARRIS, apés auscultacdo dos Colaboradores, estabeleceu, para o exercicio da sua

atividade, os seguintes Valores Estruturantes:
¢ Exceléncia;
* Qualidade;
* Inovagdo;
* Rigor;
* Sustentabilidade.

Quer os Principios, quer os Valores Estruturantes encontram-se consagrados no Cédigo de

Etica e de Conduta da Empresa.

12



1.3. ORGANIZACAO DA EMPRESA

Apresenta-se, de seguida, o Organograma da Empresa, encontrando-se a descrigéo

funcional de cada um dos Orgéos no Manual de Organizagéo Funcional.

CONSELHO DE ADMINISTRACAO *

Assessorias do CA °

Direcéo Comercial °
Tarifario e Mercado

Vendas

Direcao Financeira e de Controlo de
Gestéo °

Contabilidade

Operagdes Financeiras e
Tesouraria

Planeamento e Controlo de
Gestdao

Direcdio de Logistica e Tecnologias de
Informacéo

Apoio Geral
Aprovisionamentos
Conservagdo do Patriménio Imobiliério

Tecnologias de Informacéo

Direcéio de Gestdo de Pessoas e Capital
Humano

Gestdo de Capital Humano
Gestéo Laboral
Gestao de Pessoas

Saude, Higiene e Seguranca no Trabalho

Gab. Apoio Juridico e Contencioso

Gab. Inovacédo e Desenvolvimento

Gab. Planeamento Estratégico °

* Provedor do Cliente

* Secretaria Geral
Apoio Técnico e Documentacao
Museu

Relagdes Publicas

* Unid. Controlo Operacional e
Planeamento da Rede
Controlo de Trafego
Fiscalizacdo

Planeamento Operacional

* Unid. Coordenacéo de Transportes

Estagéo de Santo Amaro

Estacéo de Miraflores

Estagéo da Musgueira

Estacdo da Pontinha

Engenharia e Gestdo da Manutengéo
* Gab. Auditoria, Qualidade e
Seguranca

Auditoria

Normalizagéo e Certificagéo

* Gab. Desenvolvimento
Organizacional

* Gab. Marketing

13



1.4. ATIVIDADE OPERACIONAL DE TRANSPORTE

1.4.1 Modo Avutocarro

* A Rede de Autocarros é composta por 74

Linhas/Carreiras regulares, sendo 54 urbanas e 20

suburbanas, em que se incluem 7 Linhas da rede da

DECE}
S

madrugada. Para além destas existem ainda 3 em

regime de exploracdo conjunta CARRIS - Carristur.

A Rede estende-se por 669,9 km, sendo 75,1 km

(11,2%) em corredores reservados a transportes publicos (faixas BUS).

* A Frota de Autocarros de Servigo PUblico é composta por 632 veiculos que, no final do

ano de 2012, estavam distribuidos pelas seguintes tipologias:

e 488 autocarros “standard”, 55 dos quais movidos a gés natural (73 a 87

lugares);
e 34 autocarros do segmento “mini” (27 lugares);
e 20 autocarros do segmento “médio” (58 lugares);
e 90 autocarros articulados (155 lugares).

Em 2012, verificou-se um decréscimo acentuado na frota de autocarros, com menos 72

unidades em relagéo ao ano anterior, resultante da reformulagéo da Oferta.

A CARRIS transportou na frota de autocarros 167,5 milhées de passageiros, menos
21,9 % do que em 2011, correspondendo a mais de 560 milhées de passageiros x km e

a uma taxa de ocupacéo de 19,0 % (22,3% no ano anterior).
4.2 Modo Elétrico
A Rede de Elétricos é composta por 5 Linhas regulares.

A Rede estende-se ao longo da cidade de Lisboa num total de

47,5 km, dos quais 14,7 km (30,9%) em sitio reservado.

A Frota de Elétricos é constituida por 49 elétricos, sendo 10
articulados e 39 histéricos. Para além destes existem 8 elétricos

ligeiros do servigo turistico e 8 elétricos ligeiros de reserva.

Em 2012, a CARRIS transportou nos carros elétricos 13 milhées de
passageiros, menos 19% do que em 2011, correspondendo a 35,6 milhdes de

passageiros x km e a uma taxa de ocupagéo de 20,7 % (24,8 % no ano anterior).

14



* Ascensores e Elevador: a CARRIS tem ainda um servico de 3 ascensores (Gléria, Bica e
Lavra) e de 1 elevador (Santa Justa), que assegurou o transporte de 2,2 milhdes de

passageiros em 2012.
* Assim, em termos globais, o modo elétrico transportou 15,2 milhées de passageiros.
1.4.3 Servico para Deficientes

No ambito da prestacGo do servico publico, a CARRIS dispée, ainda, desde 1982, de um

servico especial de Transporte de Deficientes, o qual é assegurado por 3 mini-autocarros.

Este servico destina-se a pessoas que, pelas suas dificuldades de locomogéo, ndo podem
utilizar os veiculos da frota da CARRIS, exigindo veiculos especialmente adaptados, podendo
fazer-se acompanhar de uma pessoa, quando necessdrio. Trata-se de um servico que atua
num sistema de porta a porta, dentro da Rede de exploragdo da CARRIS, exclusivamente no
concelho de Lisboa, sendo utilizado preferencialmente em deslocagées regulares entre a

residéncia e o emprego, a escola e os servicos de sadde ou equipamentos de lazer.

Durante o ano de 2012, foram percorridos 102 574 km, no ambito deste servico e

transportados 10 567 passageiros.
1.4.4 Central de Comando de Trafego (CCT)

A Central de Comando de Trafego funciona em permanéncia, cabendo-lhe a gestdo do
servico em tempo real. Com o auxilio do SAEIP (Sistema de Ajuda a Exploracéo e
Informacéo aos Passageiros) procura manter a regularidade do servico, de acordo com os
hordrios e frequéncias programados, e minimizar os efeitos das perturbacées que ocorrem

na via publica — congestionamentos de trdnsito, acidentes, avarias e outros.
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1.5. CARACTERIZACAO E RELACAO COM AS PARTES INTERESSADAS

Em 2005, aquando da elaboragéo do 1.° Relatério de Sustentabilidade, a CARRIS iniciou um
processo de identificacdo e conhecimento das diversas Partes Interessadas, criando, com as
mesmas, uma relacéo de transparéncia e confianca, visando a melhoria do desempenho

mutuo.

No dmbito da certificacdo do Sistema de Gestdo da Responsabilidade Social, obtida em
julho de 2012, a CARRIS procedeu a uma caracterizacéo rigorosa das Partes Interessadas
(P1) e & determinacéo da sua significancia, em funcdo do seu nivel de influéncia na Empresa

e de dependéncia em relacéo a esta. Foram, entéo, definidas, 6 Pl Significativas:

~

carris )

A certificagdo em Responsabilidade Social envolveu um intenso trabalho de sensibilizagéo e

de auscultagéo de todas as Pl Significativas quanto aos seus valores e expectativas.

Periodicamente, sdo efetuados inquéritos de satisfacéo, em particular aos Colaboradores e
aos Clientes. Relativamente aos Fornecedores é de realgar a realizacdo de “Workshops”
para partilha de boas praticas. Mantém-se, face @ Comunidade, um envolvimento proactivo,
especialmente com Entidades, tais como Juntas de Freguesia, Bombeiros e Policia, visando a
resolugo consensual de problemas e a melhoria da operacionalidade, seguranca,

acessibilidade e mobilidade.

Para o éxito deste processo, uma comunicagdo eficaz, a nivel interno e externo, é

determinante.

Internamente, o didlogo constante com os Colaboradores assenta na utilizagdo de vdrias

ferramentas, nomeadamente a disponibilizagdo de conta de e-mail individual, Newsletter
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interna, MobTV (televisGo corporativa), Revista Lisboa CARRIS, Intranet e Portal do

Colaborador “myCARRIS”.

A comunicacfo externa assenta em eventos (Reunides, Semindrios e “Workshops”) e em

medidas e projetos com crescente recurso as tecnologias de informagéo: website, painéis de

informagéo nas paragens, sms ao minuto, widget, apps para smartphones, entre outros. Os

Clientes e a Comunidade dispéem, também, de ferramentas como a Linha Aberta (telefone

e e-mail), Provedor do Cliente e Newsletter externa, para obterem informacées e/ou

apresentarem reclamagdes/sugestdes.

Partes Interessadas Significativas

Valores de Interesse

Clientes

Eficiéncia; qualidade; condigdes de
prestacdo de servico; minimizacéo de
transbordo; seguranca; conforto;
acessibilidade.

Comunidade

Intervencéo na rede vidria; ajustamento de
servico; seguranga; mobilidade sustentavel;
qualidade de vida.

Colaboradores

Estratégia da Empresa; formacéo; condicées
de trabalho; inovacéo; produtividade;
reconhecimento do mérito.

Fornecedores

Indicadores especializados; prazos;
encargos; cumprimento de especificacdes
contratuais; inovagdo.

Entidades Institucionais

Intermodalidade; eficiéncia; cumprimento
de metas; mobilidade sustentavel.

Outros Operadores de Transporte

Intermodalidade; “benchmarking”.
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2. ENQUADRAMENTO DA SUSTENTABILIDADE

A Sustentabilidade como conceito, filosofia e modelo de funcionamento tem vindo a estar

cada vez mais refletida na organizagéo, na cultura e na préatica da CARRIS.

2.1. POLITICAS-CHAVE E INICIATIVAS PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

O Desenvolvimento Sustentavel é um desafio didrio, assumido, sobretudo, como um ponto
de partida para a satisfagdo das necessidades e expectativas dos Clientes e para o bem-
estar social. Neste ambito, a CARRIS definiu os seguintes principios gerais, tendo presente a

Politica do Sistema de Gestdo Integrado (SGI):

» Contribuir para a melhoria da qualidade do Sistema de Transportes na Area
Metropolitana de Lisboa, assegurando a mobilidade e a acessibilidade dos Clientes, em

funcao das suas necessidades e expectativas;

* Aumentar a eficécia e eficiéncia do Servico de Transporte Piblico de Passageiros através
da adequacéo da Oferta & Procura e da racionalizagGo dos recursos e métodos

utilizados;

*  Cumprir permanentemente os requisitos e compromissos assumidos e expressos na Carta do

Cliente, de forma a obter a sua confianca relativamente ao servico prestado;

* Consultar e considerar as expectativas dos Clientes, Colaboradores e outras Partes

Interessadas Significativas, visando o aumento progressivo do seu grau de satisfacéo;

* Proceder, sempre que possivel, a investimentos que privilegiem as novas tecnologias, a

renovacdo e modernizacdo da frota e a formacéo de recursos humanos;

* Desenvolver uma politica energética e ambiental adequada, reduzindo progressivamente
as emissdes e o consumo dos recursos naturais e de energia e procedendo @& valorizacéo
dos residuos, a fim de minimizar os impactes e efeitos globais, inerentes a atividade da

Empresa;
* Promover a Inovagéo a todos os niveis da organizagéo;

* Promover e assegurar um ambiente de trabalho seguro e sauddvel para os seus

Colaboradores e Prestadores de Servico.

* Minimizar os riscos para as Partes Interessadas, que possam advir do desenvolvimento da

sua atividade.
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Carta de Compromisso com o Desenvolvimento Sustentavel

Na sequéncia da assinatura, em setembro de 2007, da Carta de Compromisso de
Desenvolvimento Sustentavel com a UITP, com o estatuto de “Full Charter Signatory”, a
CARRIS comprometeu-se publicamente com os principios do Desenvolvimento Sustentdvel,
responsabilizando-se pelo cumprimento quer de acdées que estimulem e desenvolvam boas
praticas de Sustentabilidade no sector dos transportes publicos, quer em elaborar,
regularmente, relatérios sobre as acées concretizadas, envolvendo as diversas vertentes da

Sustentabilidade.

Membro do BCSD Portugal - Conselho Superior para o Desenvolvimento Sustentavel

— desde o 1° trimestre de 2007.

Membro da COTEC - Associacdo Empresarial para a Inovacéo — desde 31 de maio de
2010.

2.2. GESTAO DA INOVACAO

A Inovagdo tem vindo a ser fomentada na CARRIS, ao longo dos anos, com implicagées
positivas na organizagdo, em termos da melhoria da competitividade e da afirmacéo

empresarial, contribuindo para um desenvolvimento cada vez mais sustentavel.

Com o intuito de dinamizar a Inovacdo na Empresa, foi criado, em 2010, o Comité de
Inovagdo, englobando representantes de vdrias dreas da CARRIS e das empresas suas

participadas.
2.2.1 Plataforma de Gestao de Ideias

i) Em abril de 2012, foi criada esta plataforma
informdtica, com meios préprios, inserida no
“Espaco Inovacdo” do Portal do Colaborador

“myCARRIS”, com os seguintes objetivos:

* Complemento ao processo natural de inovagéo
dentro da CARRIS, fomentando e

institucionalizando a Inovagéio como parte da

cultura da CARRIS: promocdo da participacéo
dos Colaboradores na geracéo de Ideias, ao nivel dos produtos / servicos, processos e

questdes organizacionais / métodos de trabalho;
* ldentificar Colaboradores com perfil inovador e empreendedor.

O Colaborador introduz a Sugestdo/ldeia na plataforma, tendo presente os vdrios

Desafios la registados, que correspondem a questdes importantes, no momento, para a
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Empresa. Estes Desafios permitem cativar e orientar os Colaboradores para submeter as

Ideias.

ii) Em 2012, foram submetidas 27 ideias, tendo sido aceites 21, apés uma avaliacéo

preliminar e selecionadas 10, posteriormente, para efeitos da sua concretizacéo.

Ideias
Estado submetidas Total de Colaboradores 2675
(27)
* Ndo aceite 6 Colaboradores participantes 18
* Ideia jé existente 4
11 Total de Ideias 27
* Néo aprovado 7
* Em andlise 3 N° Ideias / Colaborador 1,5
* Em aprovacdo 5 10 participante
¢ Ideia concluida 2
Colaboradores participantes /
Total Colaboradores <1%

iii) Para 2013, estdo previstas melhorias relativas & operacionalidade da plataforma de
Gestdo de Ideias e a criacdo de métricas para uma adequada monitorizacdo da

Inovagdo.

2.2.2 Prémios “Inovacao CARRIS”

Em 2012, foram, mais uma vez, instituidos os Prémios “Inovagdo CARRIS” para distinguir as
Ideias e os Projetos que consubstanciem contributos relevantes para o desenvolvimento,

modernizagéo e inovacdo da CARRIS e suas empresas participadas.

* Prémio “IDEIA INOVACAO CARRIS”: decorrente da participacéo dos Colaboradores na

nova aplicagéo “Gestéao de Ideias”, foram objeto de distingéo 4 das Ideias registadas.

* Prémio “PROJETO INOVACAO CARRIS”: foram atribuidos 5 prémios, respeitantes a

trabalhos com componente técnica e operacional relevante e de caréter inovador.
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Entrega do 1° Prémio “PROJETO INOVAGAO CARRIS” 2012

E de salientar que os prémios néo séo pecunidrios e que o Comité de Inovacgdo procede,
posteriormente, ao acompanhamento das Ideias e Projetos distinguidos, até & sua

concretizagdo.
2.2.3 Inquéritos a Inovacéao

A CARRIS tem colaborado, desde ha uns anos, no diagnéstico a nivel nacional e europeu,
através dos Inquéritos CIS - “Community Innovation Survey” e IPCTN - “Inquérito Potencial

Cientifico e Tecnolégico Nacional”.
2.2.4 “Innovation Scoring” da COTEC

A CARRIS procedeu, em Nov 2010 e Jan 2013, a este auto-diagnéstico, respeitante a

capacidade, desempenho e potencial de inovagéo das empresas.

No periodo referido, o “Innovation Scoring” (IS) melhorou de 50% para 67,5%, refletindo as
melhorias introduzidas, na CARRIS, no fomento da Inovacdo. Para isso, contribuiram as
agdes e projetos entretanto desenvolvidos e consolidados, nomeadamente a criagéo da
plataforma de Gestéo de Ideias e o respetivo Procedimento de agées e decisées, envolvendo
as diversas dreas (as empresas de referéncia, em termos de Inovagdo, tém obtido valores

entre 75 e 80%).

2.3. “BENCHMARKING” E RELACOES INTERNACIONAIS

A CARRIS mantém os relacionamentos institucionais, operacionais e técnico-profissionais,
através da empenhada participagcdo dos seus representantes nas Organizacées, Comissées

e Grupos de Trabalho internacionais que a Empresa integra:

* CEEP - “European Centre of Employers and Enterprises providing Public Services”,

intervencéo prioritariamente focada no Comité “Local Enterprises”;
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* UITP - “Union Internationale du Transport Public", em que o Presidente do Conselho de
Administracdo da CARRIS é membro efetivo do «Policy Board», principal érgéo de direcdo

desta organizagéo.
A CARRIS integra diversas Comissoes, no dmbito da UITP:
- “Bus Commission”; EBSF (“European Bus System of the Future”)

“Light Rail Commission”; “Sustainable Development Commission”

“Transport Economics Commission”;

“Information, Technology & Innovation Commission”

“Marketing and Product Development Commission”; “Security Commission”

“Human Resources Commission”; “Corporate Management Commission”.

- “Seamless Mobility Platform - Car Sharing” — representada pela Carristur, empresa

participada da CARRIS.

IBBG - “International Bus Benchmarking Group”

O “International Bus Benchmarking Group”, criado em 2004, tem a participacGo de 13
empresas de Autocarros, de diferentes partes do mundo, sendo a coordenacéo do Centro

de Investigagé@o do Imperial College de Londres.

Este Grupo, constituido para compartilhar experiéncias, comparar o desempenho e
identificar as melhores prdticas, tem desenvolvido a sua atividade centrada em trés temas:
transportes publicos urbanos, “benchmarking” e medicées de desempenho e transporte

urbano - estratégica e politica.

* MMG - “Major Metropolises Group” - a CARRIS participa neste Grupo que tem como
missdo fazer presséo sobre a UE, relativamente ao processo legislativo sobre a mobilidade

e apoiar a organizagdo de cimeiras de CEO’s das empresas aderentes ao Grupo.

2.4. ANALISE DO ANO DE 2012

Apresentam-se, a seguir, as realizacdes mais relevantes da Empresa, levadas a efeito no
ano de 2012, fazendo, por outro lado, referéncia a constrangimentos vdrios que obstaram a

que vdrios objetivos fossem atingidos.
2.4.1 Frota de Autocarros

Em 2012 voltou a néo ser possivel adquirir novos autocarros face aos constrangimentos

impostos ao investimento no Sector Empresarial do Estado.
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A idade média da frota passou de 7,3 anos, no final de 2011, para 7,6 anos. A subida néo
foi tdo elevada pelo facto de ter havido uma reducéo de 72 veiculos no efetivo da frota e os

escolhidos terem sido os mais antigos.
2.4.2 Manutencéo do Material Circulante

A manutencéo da frota de servico publico continuou a ser totalmente assegurada em regime

de “outsourcing”.

Nas Estacées de Miraflores e da Pontinha, a Hydraplan (Concessiondario MAN) continuou a
assegurar a manutencéo de 248 autocarros “standard” (148 MAN 18.310 HOCL e 100
MAN 18.280 HOCL).

A Carrisbus assegurou a manutencéo integral da frota de elétricos e dos restantes

segmentos da frota de autocarros.

2.4.3 Rede e Plano da Oferta

Ao longo do ano, verificou-se um processo dindmico de ajustamento da Rede e
reformulacdo da Oferta, com base numa monitorizacdo permanente do Servico e numa
maior interligacdo e complementaridade com o Metropolitano de Lisboa, alteracées

também impulsionadas pelo atual contexto de fortes restricdes orcamentais.
- Linhas 10, 21, 203, 745, 777 e 790 - supresséo de funcionamento;
- Linhas 714 e 793 - supresséo de funcionamento no servico noturno;
- Linha 756 - supresséo de funcionamento aos sabados & tarde, domingos e feriados;

- Alteracées diversas em 22 Linhas (encurtamentos ou prolongamentos ou alteragdes

de percursos).
2.4.4 Melhoria das Condicoes de Circulacéio

Continuou a efetuar-se a fiscalizagdo dos “Corredores BUS” e do estacionamento indevido nas
paragens. A CARRIS procurou sensibilizar os cidad@os para o cumprimento de regras de
civismo e de boa conduta e para a necessidade de respeitar os corredores reservados e as

regras de estacionamento, em particular, nos locais de paragem dos transportes coletivos.
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Estas agées continuaram a ser efetuadas por equipas conjuntas, constituidas por um Colaborador da
CARRIS e por um Agente da Policia Municipal, em viaturas devidamente identificadas. Devido
aos condicionalismos financeiros, houve necessidade de

reajustar o volume deste servigo.

Em 2012, registaram-se 4805 autuacées, 1014
adverténcias, 318 pedidos de reboque e 6 pedidos de

bloqueamento.

2.4.5 Sistema de Gestdo Integrado (SGI) - Qualidade, Ambiente, Seguranca e

Saude no Trabalho e Responsabilidade Social

* Conforme previsto, a CARRIS obteve, em julho de 2012, a certificacéo do Sistema de
Gestdo da Responsabilidade Social, de acordo com a NP 4469-1, estando também

alinhada com os principios consagrados na NP ISO 26000:2011.

* De 16 a 20 de abril de 2012, foram realizadas, pela APCER, as auditorias de
acompanhamento ao Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente (NP EN ISO 9001 e
NP EN ISO 14001), bem como ao Sistema de Gestéo da Seguranca e Saude no Trabalho
(NP 4397 / OHSAS 18001), tendo sido mantidas as diversas certificacées. Foi, também,
efetuada pela APCER, em conjunto com a CERTIF, a auditoria de acompanhamento ao
Servico de Transporte Publico de Passageiros — Linhas / Carreiras de autocarros e

elétricos urbanos, tendo sido mantidas as certificacdes das varias Linhas.

* Os processos de certificacdo encetados nos Ultimos anos tém sido determinantes na

consolidagéo e modernizagéo da Empresa.

Os diversos Sistemas de Gestéo, entretanto certificados, estéo integrados num Unico
sistema - Sistema de Gestdo Integrado (SGI), com efeitos positivos na otimizacéo de
metodologias e no desenvolvimento de projetos, através de um processo de melhoria

continua e de uma plataforma de boas praticas.

* Apesar dos diversos condicionalismos econémico-financeiros, a CARRIS pretende
prosseguir na melhoria da qualidade do servico prestado e da imagem da Empresa e no
aumento da eficiéncia dos recursos utilizados. E imprescindivel captar novos Clientes,
criando condicées para a transferéncia modal do transporte individual para o transporte
publico, e contribuir desta forma para uma cidade menos congestionada e com melhor

qualidade de vida.

Servico de Transporte - Certificacdo de Linhas / Carreiras

* Paralelamente a certificagdo dos “meios” (Sistemas de Gestdo), a CARRIS apostou

igualmente na certificacdo das suas Linhas (certificacGo dos “resultados”, isto é, do
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Servigo prestado), sendo o Unico Operador de Transporte Publico de Passageiros a ter

Linhas certificadas.

* Em marco de 2012, foi obtida a certificacdo de mais 6 Linhas de autocarros, pelo que,
atualmente, apds os ajustamentos na Oferta j& referidos, a CARRIS dispée de 61 Linhas

certificadas (73% do total), uma das quais é de Elétricos.

* A certificacéo do Servico, de acordo com a NP EN 13816:2003 e a NP 4493, evidencia o
comprometimento da CARRIS com a melhoria continua da qualidade de servico e o seu
contributo para a afirmagéo do transporte publico como elemento-chave para o

Desenvolvimento Sustentavel, procurando fazer a diferenca no seu sector de atividade.
2.4.6 Desenvolvimento e Inovacéio - Acoes

* Comunicacéo Institucional

Campanha “Uma viagem que nos une”

Em plena Semana Europeia da Mobilidade - 16 a
22 de setembro, a CARRIS e o Metropolitano

lancaram esta campanha, assente em valores de

YES|
. B . . carris GD F..
integrac@o e intermodalidade entre os modos de T

transporte, como contribuicGo para melhorar a

qualidade de servico prestado aos Clientes.

Campanha “Vamos viajar juntos na CARRIS e contribuir para um planeta mais

verde”

A CARRIS juntou-se a uma campanha
internacional, lancada pela UITP, suportada

na iniciativa da UNEP “GreenUp Initiative”

headline “Let’s travel together”. VAMOS VIAJAR JUNTOS NA CARRIS
E CONTRIBUIR PARA UM PLANETA MAIS VERDE

(http://www.greenup-unep.org/), com o carris @@ .

Tem por objetivo encorajar os cidadéos a
viajar com outras pessoas, incutindo-lhes a ideia que, ao fazé-lo, assumem um papel na

“Green Economy”.

Campanha “Alteracées de Rede CARRIS” AI.TERA 6Es

Melhoria da articulago e complementaridade DA REDE CARRI

com o Metropolitano de Lisboa, com reducéo do 201 2
e O
=)

rezzzze cOrris.pt

nomero de sobreposicdbes entre as respetivas
EM VIGOR A 21 DE JULH

Redes, assegurando alternativas de deslocagéo,

numa légica intermodal.
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* A Tecnologia enquanto agregador dos valores da Marca
APP SAPO Transportes

A CARRIS associou-se ao portal SAPO

no lancamento de uma aplicagéo

CHEGARES AO TEU DESTINO
para o sistema Android, bem como PASSA POR AQUI: NOVO SITE i
E APP SAPO TRANSPORTES.

uma versdo mobile site otimizada

para teleméveis com ecra tatil -
Faz o download no
Play ou vai
ansportes.sapo.pt

disponivel

em hitp://m.transportes.sapo.pt.
TRANSP AL

Consiste num servico gratuito que
permite, aos utilizadores  de
telemével, um rdpido acesso a toda a informagéo sobre a Rede de transportes pUblicos

(Operadores que integram a TRANSPORLIS).

A aplicacGo apresentou, em 2012, um total de 3 967 downloads e cerca de 7 921

utilizadores mensais que geraram 25 934 visitas.
APP I1ZI CARRIS

A CARRIS e a IZIMOOVE desenvolveram esta

aplicagéo gratuita, disponivel no Google Play.

carris D

Visa facilitar a utilizaggo e o acesso aos
servicos de transporte na cidade de Lisboa,

em plataformas Android.

A aplicaggo permite, quando ligada a

internet, a consulta dos tempos de espera até
& chegada dos préximos veiculos da CARRIS, em cada paragem. Em modo off-line,

permite consultar o percurso das diversas Linhas da Rede.

A aplicagéo contou, em 2012, com 9 000 downloads e cerca de 2 200 utilizagées didrias,

nos dias Uteis (1 pedido em cada 40 segundos).
APP CARRIS para Windows Phone 7

A CARRIS desenvolveu, em parceria com a Nokia e a
Innovagency, uma aplicagdo oferecida no Windows
Phone Marketplace, para teleméveis com Windows carris ©

Phone 7.

Permite aceder a informacdo sobre os servicos de

transporte da Empresa, conhecer quais as Linhas que

passam numa dada zona, em que paragens param e o
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tempo de espera nas paragens. Faculta ainda a leitura das Gltimas noticias sobre a
CARRIS, os transportes publicos na cidade de Lisboa e os principais contactos da

Empresa.

* Relacéio Emotiva com os Lisboetas

Abordagem aos Jovens Estudantes

A CARRIS, juntamente com o
Metropolitano, voltou a marcar
presenca em 10 instituicdes de
ensino superior de Lisboa, na
rececdo ao caloiro, incentivando
os estudantes a viajarem de

transportes publicos.

Esta acdo foi, mais uma vez, bem

recebida e participada pela

generalidade dos estudantes.
Acéo “Viaje com a Florbela no Elétrico 28E"”

A CARRIS, em parceria com a Ukbar Filmes, homenageou, no dia da mulher, a poetisa
Florbela Espanca, com a récita de alguns dos seus poemas, enquanto o Elétrico circulava
pelas artérias de Alfama e pelas ruas de Alcéntara. Foi uma forma de assinalar a estreia
do filme “O Florbela”, de Vicente Alves, que constitui a primeira adaptacéo para cinema

da vida de Florbela Espanca.

Carjoki
arierns CARJOKING RFM
O programa Café da Manhéa da RFM, direcionado NA CARRIS E METRO

aos ouvintes durante o trajeto casa-trabalho, foi 6 de DEZEMBRO, 7h as 10h
realizado em direto a bordo de uma carruagem oV
do Metropolitano e nas Linhas 781 e 783 de carris © I®

Transportes de Lisboa

autocarros.
CARRIS no OUTJAZZ 2012

Apoio a esta iniciativa que tem levado, desde 2007, a muUsica aos
jardins da cidade de Lisboa e que, em 2012, alargou o seu

dmbito aos transportes publicos da cidade.

Os espetdculos decorreram no ascensor da Bica (29 de junho), no

elevador de Santa Justa (13 de julho) e no ascensor da Gléria (21

de setembro).
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Parceria EGEAC: Fado nos Elétricos | Omnibus | Jazz das onze

A CARRIS associou-se, mais uma vez, & EGEAC nas comemoracées das Festas de Lisboaq,

em junho, com trés iniciativas:

- “Fado nos Elétricos 28 e 12"

- “Jazz as Onze nos Ascensores”

- “Omnibus” - peca de teatro, em veiculos, sob o tema “Imaginar é Transformar”
Presente Consigo - Linha da Alegria

Acdo natalicia  conjunta  CARRIS/Metropolitano  de
angariagdo de bens para a instituicio ENTRAJUDA /
BANCO DE BENS DOADOS. Consistiu na recolha de bens

entre os Colaboradores da CARRIS e do Metropolitano, bem ~ PRESENTE ¢
P CONSIGO

como numa campanha externa, através da colocacéo de um
autocarro, devidamente decorado, em 2 locais da cidade e 2 pontos de recolha em duas

estacées do Metropolitano.

No ano de 2012 recolheram-se cerca de 860 kg de bens doados.
* Comunicacéo de Produto

Lancamento de Passe Navegante

A CARRIS, o Metropolitano e a CP lancaram em fevereiro este novo passe que permite

aos Clientes viajar nos trés Operadores na cidade de Lisboa.

Na acdo de comunicagéo desta iniciativa é de destacar a campanha “disk advertising”,

realizada em fevereiro, que contemplou Universidades de Lisboa, bares e cafetarias.
Campanha “Carregue o seu Passe e Zapping no Multibanco”

Em conjunto com os outros Operadores, a CARRIS lancou, em julho de 2012, uma
campanha alusiva & possibilidade de recarregamento destes titulos no Multibanco,

facilitando o acesso ao transporte publico.
* Comunicacgéio Interna
Feira do Livro

Entre os dias 26 de novembro e 14 de dezembro, realizou-se a 1°. edicdo da Feira do

Livro CARRIS/Metropolitano de Lisboa, nas instalagées de ambas as empresas.

Teve como principais objetivos promover a leitura junto dos Colaboradores e

proporcionar a aquisicéo de livros com descontos entre 20 e 70%.

Em 2012, a Feira do Livro associou-se ao teatro, tendo diversos Colaboradores, que se
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deslocaram ao recinto da Feira, recebido um bilhete duplo para a peca de teatro “Pelo

Prazer de a Voltar a Ver”, em cena no Teatro Aberto.

A Feira do Livro contou, também, com sessées de autégrafos e com um dia reservado &

familia, em que os filhos dos Colaboradores puderam assistir @ narracéo de contos.
* Abordagem Comercial

A CARRIS reforcou a abordagem a Clientes Empresariais - empresas de grande
dimensédo - estabelecendo 5 parcerias com o objetivo de atrair mais Clientes para o

transporte publico.

Foi, ainda, um ano de continuidade, na promocéo do transporte publico da cidade de
Lisboa e do Museu da CARRIS no mercado turistico. O projeto denominado “Viva

LISBOA com a CARRIS", iniciado em 2011, tem atualmente 22 parceiros.
Parceria Dyrup CARRIS

Esta parceria continuou, em 2012, com a iniciativa “Quem pinta com Dyrup, viaja
gratis com a CARRIS". Os Clientes Dyrup que realizassem compras iguais ou superiores
a 80 euros, nas suas lojas da Grande Lisboa, recebiam cartées 7 Colinas pré-carregados

com 4 viagens.

Foi mais uma iniciativa de incentivo aos lisboetas para renovar as suas casas e utilizar os

transportes publicos.
2.4.7 Sistemas Telematicos
* Sistema de Ajuda a Exploracéio e Informacéio aos Passageiros - SAEIP

Néo foi possivel, em 2012, alargar a todos os postos de gestdo de Linhas o conjunto de
novas funcionalidades do SAEIP. A sua aplicacéo, a partir de 2013, permitird ganhos de

eficiéncia no trabalho da Central de Comando de Tréfego.

Além disso, foram encetados os trabalhos preparatérios para a substituicdo do sistema
de radiocomunicacées, a efetuar no inicio de 2013, conferindo maior fiabilidade as

comunicagdes entre a Central e os Tripulantes.
* Sistema de Contagem Automadatica de Passageiros a Bordo

No oltimo trimestre de 2012, ficou concluida a instalacéo, calibracGo e aferico dos
sensores automdticos, para determinagdo dos movimentos de Clientes - entradas e

saidas em cada paragem.
Os dados disponibilizados contribuem para:

- A determinagdo de indicadores estatisticos da Procura;
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- A monitorizagdo de uma taxa de “néo validacéo”, pela comparacéo entre as validacées
registadas no sistema de bilhética e os movimentos de passageiros registados neste

sistema.
* Sistema de Informacao Geogrdfica - SIG

Durante o ano de 2012, procedeu-se & atualizaggo da base de dados SIG,
nomeadamente, percursos, paragens e pontos de venda (Rede CARRIS e “payshops”),

tendo-se concluido o carregamento de todos os percursos de saidas e recolhas.

O SIG garante, ao nivel da produgéo de mapas, ndo s6 diversos desenhos referentes &
Rede CARRIS, como a representagéo grafica de “outputs” vindos de outros sistemas,
nomeadamente do SAEIP e do EMME CARRIS.

Em 2012, este sistema serviu, mais uma vez, de base ao planeamento das agdes
necessdrias ao ajustamento da Rede CARRIS, realizado em marco e setembro. Foi
necessdrio proceder ao recarregamento de Linhas/Carreiras - percursos, paragens,
horérios e outros pardmetros da Oferta - no SIGGESC (Sistema de Informacéo

Geogrdfica de Gestédo de Carreiras do Instituto da Mobilidade e dos Transportes - IMT).

O SIG continuard a consolidar o seu papel no processo de planeamento operacional,
como uma base georreferenciada de utilizagéo transversal a toda a Empresa, interagindo

com os vdrios sistemas instalados.
* Planeamento Estratégico da Rede - EMME CARRIS

Procedeu-se a atualizacdo do modelo EMME CARRIS, para efeitos da sua conformidade
com as alteragdes entretanto ocorridas na Rede de transportes coletivos da cidade de
Lisboa. Este processo de atualizacdo é continuo, @ medida que véo sendo produzidos

novos diagramas de carga pelo sistema de contagem automdtica de passageiros.

Este modelo, ao avaliar os efeitos dos ajustamentos da Rede, na Oferta e na Procura,
permite antecipar algumas alteracées na mobilidade e na acessibilidade, induzidas pelos

referidos ajustamentos.
* Informacgéao ao Publico - INFOPUB

A ferramenta INFOPUB é utilizada, pela CARRIS, para a geragdo automdtica da

informagéo ao publico sobre os seus servicos.

A CARRIS continua a apostar na melhoria da qualidade desta informagéo, que constitui

uma importante “interface” com os Clientes.

A CARRIS disponibiliza, em todas as paragens (2080), dois tipos de informagéo ao

publico: BusMap / Mapas esquemdaticos e BusSched / Hordrios.
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Nas zonas mais centrais da cidade, a CARRIS disponibiliza aos Clientes, para além dos
elementos referidos, mapas esquematicos de zona/Spidermaps, que privilegiam uma

visGo global da Rede de transportes.
* Gestdo Integrada de Sistemas de Transporte - GIST

O GIST permite a otimizacdo dos recursos operacionais (veiculos e Tripulantes),
constituindo uma ferramenta de apoio & deciséo na geracéo dos hordrios dos veiculos e
dos Motoristas, incluindo o escalaomento didrio destes Ultimos, e que comunica com

diversas aplicacdées da Empresa (SAEIP, GESBUS, INFOPUB e GRH).

Encontra-se em fase de especificagéo / desenvolvimento o médulo "Escalamento" que
permitird uma maior flexibilizagéo do processo de construgéo da escala modelo, a gestéo
das existéncias versus necessidades, assim como o escalamento integrado de Tripulantes
e veiculos. Prevé-se que entre em produgéo em 2014 (verséo 3 do GIST- médulos Rede,

Planeamento e Escalamento).
* Escalamento e Gestdo de Veiculos - GESBUS

Esta aplicagéo permite, de forma automdtica e otimizada, fazer a gestdo de veiculos na
qual se incluem diferentes atividades: escalamento, afetacdo automatica, definicdo de
regras de afetacdo adaptdveis, gestdo das operacdes de manutencdo preventiva e

corretiva e sinalizacéo de anomalias.

As Escalas Didrias de Veiculos, geradas a partir da aplicaggo GESBUS, sé@o obtidas a
partir das Escalas Didrias de Tripulantes do sistema GIST, comunicando simultaneamente
com outros sistemas / “interfaces”, dos quais se destacam a Gestdo de Ponto, Detecéo de

Entradas / Saidas de Veiculos e Gestdo de Manutencéo.

2.4.8. - Rede de Vendas da CARRIS

Res"']e::z‘;%’;i“s 2011 2012 Ex:::::s

2012
Lojas mob CARRIS 2 2 4,9%
Quiosques mob CARRIS 4 4 9,3%
Pontos mob CARRIS 98 99 72,3%
Agentes Payshop 246 232 13%
Estacoes CTT 74 74 0,5%
Total 424 411 100%

A Rede de Vendas encontra-se dispersa por toda a drea geogrdfica abrangida pelo servico
da CARRIS.

Como forma de incentivo a captacdo de Clientes, por parte dos Pontos mob, deu-se

continuidade ao concurso “Ponto mob+"”. Esta iniciativa estd a ter grande aceitacéo e bons
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resultados, sobretudo, na melhoria do atendimento aos Clientes.
2.4.9 Sistema Tarifario

O ano de 2012 foi prédigo em acontecimentos e alteragées/simplificagdes importantes no

sistema tarifario da Regido de Lisboa.

A revisdo tarifaria de 1 de fevereiro de 2012, conforme Despacho Normativo n°1/2012 de
27 de janeiro, cifrou-se num aumento médio de 14,9% (passes 15,8%; pré-comprados
12,7%; bilhetes 0%)

O referido Despacho estipulou, por exemplo, a reducéo de bonificacdo de 50% para 25%,
nos passes de 3% Idade, Reformado Pensionista, Estudantes e Social+, e ainda as seguintes

alteracées:

* Passes Préoprios da CARRIS e do Metro: foram suspensas novas adesées e decretada a

sua eliminacdo em 1 de janeiro de 2013.
* Passes Navegante

Outra das medidas de simplificagéo tarifaria foi a substituico dos Passes CARRIS/Metro
pelos Passes Navegante, “Urbano” e “Rede”, com o objetivo de oferecer aos Clientes
uma mobilidade plena em toda a cidade de Lisboa. Estes novos titulos associam,

também, o servico dos circuitos urbanos da CP em Lisboa.

O conceito de passe Navegante foi igualmente estendido a alguns passes que ja
integravam o servico da CARRIS / Metro / Operadores suburbanos: prevé-se a migragéo

sucessiva de todos estes titulos para combinados Navegante, em 2013.

* Alteracoées as Modalidades de Passes com Bonificacgéio
Em fevereiro, foram introduzidas alteracées as modalidades de passes com bonificagéo:
- Modalidade Social+ (25% e 50% de desconto, consoante os casos / Portaria 36/212);
- Modalidade de 3¢ Idade e Reformado/Pensionista (25% de desconto);

- Modalidade de Estudante (25% e 50% de desconto, consoante os casos / Portaria
34-A/2012).

Em setembro, foram novamente alteradas as concessées de bonificacdo aos titulos de
Estudante (25% e 60% de desconto, consoante os casos / Portaria n.° 268 -A/2012 e
Declaracéo de Ratificagéo n.© 52/2012).
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* Pré-Comprados - Introducdo da Tarifa Plana na Rede CARRIS

Em fevereiro de 2012, a CARRIS passou a ter um Bilhete Unico vélido para toda a sua
Rede, durante 60 minutos entre a primeira e a Gltima validago. A mesma politica
tarifaria foi aplicada ao Zapping que deixou de ter duas zonas e passou a ser vdlido para

toda a Rede.

Esta simplificagéo tarifaria, num sistema aberto como o da CARRIS, podera originar uma
reducdo da fraude, facilitar a mobilidade dos Clientes ocasionais e funcionar como

incentivo a utilizag@o do transporte publico.

Em 2013, com a eliminagdo de todos os titulos préprios dos Transportes de Lisboa
(CARRIS e Metro), a excecdo da Tarifa de Bordo da CARRIS, prevé-se a criagdo de um
Bilhete Viagem CARRIS/Metro, um titulo valido durante 60 minutos.

* Aplicacéo do Resultado do Inquérito de 2007 a Utilizacao dos Passes Sociais

Até janeiro de 2012, a repartico de receitas dos passes intermodais era feita com base
no inquérito efetuado em 1989, que se revelava desajustado da realidade atual apés

progressivas alteragcdes no sistema de transportes da AML.

O inquérito de 2007 permite uma maior aproximacéo a essa realidade, pelo menos em
alguns passes sociais. Assim, foi introduzida a aplicacdo dos seus resultados aos passes
intermodais Navegante Urbano, Navegante Rede e ao Bilhete Pré-comprado
CARRIS/Metro 24 h.

2.5. PROJETOS FUTUROS
Os proximos anos serdo marcados por importantes desafios de que se destacam:

e Cumprimento das orientacoes governamentais, decorrentes das restrigdes
financeiras decretadas a nivel nacional;

e Concretizagdo de agdes especificas que contribuam para o aumento da Procura;

e Controlo e reducédo da fraude;

e Melhorias inerentes a gestdo de trafego e as condicoes de circulagdao:
- Criacdo de novos corredores BUS;

- Criag@o de novos sistemas de prioridade nos seméforos a veiculos de transporte
publico (semaforizacdo inteligente, nomeadamente a expansdo do Sistema

Gertrude).
*  Frota de Autocarros

- Estudo e adogéo de medidas visando a melhoria da operacionalidade dos veiculos,

procurando minimizar eventuais impactes que possam advir do envelhecimento da
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frota, causado pela interrupcéo do processo de renovacéo;

- Aprofundamento das questées relacionadas com a utilizagéo racional de energia e
com a melhoria da eficiéncia energética, adotando as melhores prdaticas nesse

sentido;

- Andlise e acompanhamento da evolugdo tecnolégica dos veiculos — combustiveis,

propulsées e processos construtivos.

Melhoria da eficiéncia energética nos Edificios / Instalacées da Empresa,

adotando as melhores praticas com esse objetivo;

Continuagdo do redimensionamento e formacéo dos Colaboradores,

designadamente do Pessoal Tripulante;

Melhoria continua do desempenho da Empresa, compromisso decorrente da

certificagéo da Empresa - Sistema de Gestéo Integrado;

Desenvolvimento e consolidacdo do Sistema de Monitorizacdo do

Desempenho dos Motoristas — XTraN DRIVE;
Continuacéio do processo de simplificacdo do Sistema Tarifario da AML

Multimodalidade do Zapping: prevé-se, durante o ano de 2013, novas adesées de
Operadores de Transporte ao Zapping, nomeadamente a Fertagus, a Barraqueiro,

os TCB e eventualmente os TST, a Vimeca e o MTS.
Projeto-piloto de “Mobile Ticketing”

Continua em estudo o piloto “Mobile ticketing”, ou seja, a utilizagdo de teleméveis
com tecnologia NFC (Near Field Communication), como cartdo de transporte, o que

permitird aos utilizadores de telemével um facil acesso aos transportes publicos.

Este projeto tem sido desenvolvido entre a OTLIS (agrupamento dos Operadores de
Transporte da Regido de Lisboa), os Operadores de Telecomunicagbes (Vodafone,
TMN e Optimus) e a Oberthur (fornecedora de cartées Lisboa Viva e cartées para
teleméveis). Contudo, até ao momento ainda néo foi encontrado nenhum

equipamento NFC que responda as necessidades.
Titulos de Transporte - Novos Suportes Eletrénicos

Foi diagnosticada a necessidade de substituicdo e de “upgrade” dos atuais suportes
eletrénicos 7 Colinas/Viva Viagem. Para além de evitar a dependéncia de um sé
fornecedor, haverd@ uma melhoria da copacidade de armazenamento e de

processamento de dados.
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Cartéo bancdario como cartéo de transporte - Viva Parking

Este desenvolvimento, uma parceria OTLIS, CGD e Operadores de Transportes,
pressupde a criacdo dum cartéo hibrido com duas aplicacées eletrénicas: aplicagéo
bancdria + aplicacéo de transportes, ndo existindo ligacéo fisica nem integracéo

entre as duas aplicacdes.

Numa 1° fase, este projeto ter6 como mercado alvo o cliente ocasional
(possivelmente, durante o 1° trimestre de 2013); numa 2° fase, prevé-se o seu

alargamento aos clientes de passes.
Criacéo do Portal VIVA - OTLIS

E um projeto em desenvolvimento no ambito da OTLIS, com a colaboragdo da
Hamlet, visando agilizar e facilitar o uso dos transportes aos Clientes particulares e

empresariais. Permite:

- Pedidos de cartdes; carregamentos de titulos em cartées e consulta de

cartoes;

- Obter informacéo estruturada e conteddos informativos relativos aos

Operadores.

Pretende-se que o Portal possa ser um complemento das Redes de Vendas dos
Operadores e um espaco privilegiado de comunicacéo e de promocéo de servicos de
mobilidade. A sua gestdo serd assegurada pela OTLIS e utilizard as noticias, avisos e
outros contetudos preparados pelos Operadores, numa 6tica de responsabilidade

partilhada.

Iniciou-se, em 2012, o desenvolvimento do Portal, prevendo-se que entre em

funcionamento em 2013.
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3. RESPONSABILIDADES

O presente capitulo aborda as diversas atividades da Empresa, explicitando as acbes e os
varios Indicadores de Desempenho referentes aos trés pilares da Sustentabilidade: o

econémico, o social e o ambiental.

Para os quantificar, a CARRIS recorreu ao “Global Reporting Initiative” (GRI), reconhecido
internacionalmente e a Indicadores especificos do Sector dos Transportes (ver “Grelha de

Indicadores 2012 - GRI 3 + Especificos do Sector dos Transportes”).

3.1. RESPONSABILIDADE ECONOMICA

Os dados econémicos da Empresa constam do seu Relatério e Contas de 2012, sendo de

destacar os seguintes valores:

* Rendimentos: as vendas liquidas foram de 85 002 362,20 euros, tendo a parcela

proveniente da prestacé@o de servico publico atingido 82 518 106,61 euros;

* Fornecedores: os gastos ascenderam a 40 398 277,57 euros, considerando quer os
fornecimentos e servicos externos, quer os consumos de materiais ndo produzidos
internamente; deste montante, cerca de metade referem-se a gastos com energia -

gaséleo, gas natural e eletricidade de tragdo (20 201 458,28 euros);

* Colaboradores: os gastos com pessoal fixaram-se em 54 646 720,85 euros, incluindo 40
752 667,04 euros de remuneracdes, 10 910 597,21 euros de encargos sociais e 2

983 456,60 euros de encargos com complementos de pensées de reforma;

* Sector Publico: foram contabilizados gastos com impostos, diretos e indiretos, no valor de
548 480,20 euros e foram registados créditos de 23 118 941,50 euros, relativos a

subsidios atribuidos @ Empresa.
Resultado Operacional

Em 2012, a CARRIS registou um resultado operacional negativo de 2,5 milhées de euros,
para o que contribuiu, fundamentalmente, a descida acentuada dos subsidios atribuidos @
exploragdo (-60,5%). O EBITDA alcangou um valor positivo de 14,9 milhées de euros, o que
reflete, em grande medida, a eficacia das medidas tomadas pela Empresa, nos anos

recentes, no sentido de assegurar a sua sustentabilidade econémica.
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3.2. RESPONSABILIDADE SOCIAL
3.2.1 Processo de Certificacao

Durante o ano de 2012, a CARRIS concluiu mais um projeto de importdncia transversal para

a organizacdo: a certificagdo em Responsabilidade Social.

150 26000

SOCIAL RESPONSIBILITY

A CARRIS foi pioneira, no sector dos transportes, na obtencéo desta certificagdo, com base
na NP 4469-1 e em alinhamento com as orientacdes da NP [ISO 26000:2011.
Complementarmente, a CARRIS teve o reconhecimento da Associacéo Portuguesa de Etica
Empresarial, por ter sido pioneira nesta temdtica e pelo seu contributo para a transposicéo
da NP ISO 26000.

A certificagdo em Responsabilidade Social, pela CARRIS, reflete a procura constante de
novas politicas de recursos humanos, que promovam a participagdo e valorizacdo dos
Colaboradores, a preocupacdo com a satisfacgo dos Clientes e a necessidade de

consolidagéo das relagdes com as restantes Partes Interessadas.

Trata-se do reconhecimento da CARRIS como empresa socialmente responsdvel e que dd,

assim, mais um contributo para o desenvolvimento sustentavel.
3.2.2 Clientes

O envolvimento e identificagdo da CARRIS com a cidade de Lisboa estéo patentes nas estatisticas
da Empresa, nomeadamente em termos de passageiros transportados e de quilémetros
percorridos, nUmeros que atestam a sua importdncia como um dos agentes indispensaveis

na mobilidade da cidade e da Area Metropolitana de Lisboa (AML).

2011 2012
km
Passageiros | km Servico Passageiros
MODO Passag. Servico |Passag.
Servico Publico Servico
/ km Puoblico / km
Publico (10°) (109 Publico (10°)
(10%)
Autocarro 214 349 36 296 5,91 167 497 32 677 513
Elétrico 18 369 1880 9,77 15171 1803 8,41
TOTAL 232718 38176 6,10 182 668 34 481 5,30
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* Saude e Seguranca do Cliente

A atividade de transporte da CARRIS norteia-se por uma preocupagéo constante pela
comodidade, conforto e seguranca dos Clientes e pela minimizacdo do impacte
energético e ambiental. Para o efeito, torna-se necessério criar condicées que promovam
a qualidade do servico, disponibilizando uma frota de veiculos moderna, utilizando
sistemas / equipamentos de seguranca e sistemas de gestdo e de controlo de trafego,
Pessoal Tripulante qualificado e atencioso e oferecendo adequadas condicées de acesso a

pessoas idosas e de mobilidade reduzida.

Para prevenir e combater a delinquéncia e o vandalismo na Rede de Exploragéo, a

CARRIS continua a realizar diversas acées, nomeadamente:

- Ligacdo privilegiada com o Comando Metropolitano da PSP de Lisboa e com os
Comandos das Divisées e das Esquadras da PSP que superintendem as dreas

geogrdficas das diferentes Estagdes e Complexos da CARRIS;
- Utilizacéo de Agentes da PSP, em servico remunerado ou em servico normal, para:

= Controlo e identificacéo de carteiristas (nas Linhas mais problematicas de elétricos e
de autocarros);

= Apoio no processo de identificacdo de Clientes em situacéo de fraude, em acées de
Fiscalizaggo Comercial (em especial, nas Linhas mais problematicas e da rede da
madrugadal);

* ElaboracGo de informagdo estatistica, nomeadamente, para o Ministério da
Administracéo Interna e para a PSP, visando a andlise da problematica da
seguranca nos transportes publicos e a proposta / concretizagéo de medidas de reforco
da seguranco;

* Instalacdo de Sistemas de Videovigildncia, com vista a protecdo dos Clientes, do
Pessoal Tripulante e de Fiscalizacdo e do material circulante, face a eventuais atos

de delinquéncia e vandalismo verificados na Rede de Exploragéo da Empresa.

* Acidentes

N° de Acidentes Taxa de Acidentes em Exploracéo
em Exploracdo (Acidentes . 10% / Veic x km ST)
2011 2012 2011 2012
Modo Autocarro 1199 1113 32,62 33,82
Modo Eléctrico 132 108 66,34 56,47
TOTAL 1331 1221 34,36 35,07
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Face a 2011, é de assinalar o decréscimo de 8,3% do numero total de acidentes, no modo

autocarro, enquanto a taxa de acidentes teve uma ligeira subida devido & reducéo da

Oferta disponibilizada.

Natureza dos Acidentes 2011 2012
Choques 1074 1 008
Quedas 216 175
Atropelamentos | 27 | 26
Entalamentos ‘ 14 ‘ 12
TOTAL \ 1331 \ 1221

1 008 (82,6%) dos acidentes, em 2012, foram originados por choques entre veiculos.

E de registar a reducéo, em 2012, de 19% do total de quedas, face ao ano transato. A

CARRIS tem vindo a dar atencdo a este aspeto, o qual é influenciado pelo

envelhecimento duma larga faixa dos Clientes, bem como pelas condicées de circulacéo

na via publica.

A diminuicéo da acidentalidade depende, em grande parte, das aptidées dos Tripulantes

e de uma adequada adaptacdo destes aos veiculos. Para o efeito, sGo importantes:

- o cumprimento do Plano Anual de Formacgéo;

- as acdes de formacdo / sensibilizacéo realizadas nas préprias Estacdes e ministradas

pelos Inspetores de Acompanhamento; no caso da condugéo de autocarros, estas agdes

tém em conta os dados fornecidos pelo Sistema de Monitorizacdo do Desempenho dos

Motoristas (XTraN DRIVE).

¢ Incidentes

N.° Incidentes . 10*/ Veic . h ST

Natureza dos Incidentes em Exploracgao 2011 2012
Interrupgdes de Transito 1432 1086
Atos de Vandalismo 173 166
Atos de Delinquéncia 371 369
Outros Incidentes 1636 1447
TOTAL 3612 3 068
Taxa de Incidentes 13,20 12,37

- Em 2012, verificou-se uma reducéo do total de incidentes (-15,1%), por via da

diminuic@o das “Interrupgdes de Trénsito” (-24,2%) e dos “Outros Incidentes” (-11,6%).

A taxa de incidentes também diminuiu.
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- Nas interrupcbes de transito, por estacionamento indevido, registou-se alguma
melhoria, traduzida em menos 258 ocorréncias (-19%) e menos 217 horas de

interrupgdo (-24%), face ao ano de 2011.

No que se refere aos “Atos de Vandalismo e de Delinquéncia”, houve uma certa

estabilizacéo face aos numeros de 2011.

Contudo, o elevado nimero de casos de roubos e de furtos a Clientes é preocupante,
sendo de salientar que o numero de furtos participados, pelos Clientes aos Tripulantes,

é irrisério face ao numero de queixas apresentadas, exclusivamente, na PSP.

A CARRIS tem persistido na prevencGo e combate & delinquéncia e vandalismo,
adotando diversas medidas dissuasoras, nomeadamente a videovigiléncia nos veiculos,

sempre em estreita ligacéo e coordenagéo com as Autoridades Policiais.

E de referir, por fim, que a diminuigdo geral do nUmero de ocorréncias se deve, em
parte, & reducdo da Oferta de transporte, com especial incidéncia nas Linhas de

autocarros.
* Provedor do Cliente

O Provedor do Cliente tem a incumbéncia de analisar as reclamagées e sugestdes
apresentadas pelos Clientes, assegurar as respostas adequadas, em tempo Util e

oportuno e recomendar solu¢des tendentes a@ melhoria do servico prestado.

Desde marco de 2003 a dezembro de 2012, foram rececionadas 45 975 comunicacdes,
das quais: 23 182 reclamacdes de servigco, 13 192 pedidos e sugestées, 8 936 queixas de

pessoal e 665 elogios (517 dirigidos a pessoal e 148 ao servico prestado).
Em 2012, foram recebidas 4 968 comunicacées (3 667 por e-mail, 633 via Livro de
Reclamagées, 321 cartas, 262 por telefone, 43 pessoalmente e 42 por fax).

Foram efetuadas respostas a 2 937 reclamacées de servico e queixas de pessoal, no
tempo médio de 5,44 dias (4,87 dias em 2011).

Deram-se, também, 1 819 respostas a pedidos, sugestées, elogios a pessoal e ao servigo
(1 431 em 2011).

O indicador das reclamagées/10° PK foi de 4,90, tendo havido um ligeiro acréscimo

relativamente a 2011 (nas Linhas certificadas, o valor foi de 3,1).
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Em 2012, do total de comunicacées recebidas, 2 159 foram direcionadas ao servico
prestado, 977 & atitude profissional dos trabalhadores, 1 773 pedidos e sugestdes

diversos e 59 elogios.

2159

reclamacdes de servico
¢ b 2301

pedidos / sugestoes

_ m2012
queixas de pessoal

w2011
elogios de
pessoal

elogios de servigo
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Tipos de reclamagées com maior expresséo:

2012 | 2011

Irregularidade 635 593
Bilhética 558 454
Informacgéo deficiente 252 329
Condutor- Atendimento 260 250
Conducgdo Agressiva 179 201
Condutor - néo faz 155 122
paragens
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Das 288 sugestées dos Clientes, apresentadas em 2012, foram aceites e oportunamente
concretizadas 26, destacando-se as respeitantes a intervencgéo da Fiscalizagdo Comercial,
alteracdes de percurso e de horérios e a informagéo bilingue na tarifa de bordo dos

ascensores.

A maioria dos elogios ao pessoal incidiu sobre a atitude comercial dos Condutores em

relagéo aos Clientes.

Os elogios ao servigo foram direcionados ao servigo de transportes para o “Rock in Rio”,
& atuagé@o conjunta CARRIS/PSP no combate & fraude, & pintura de sinalética relativa a
estacionamento proibido, ao restabelecimento de terminais, a regularidade, ao conforto

da frota e a eficdcia da rede da madrugada.

Nas Linhas certificadas foram apresentadas 1 621 reclamagdes e queixas, registando-se

um aumento de 1% relativamente as recebidas em 2011 (1 606).

* Satisfacdo do Cliente
No é@mbito do Sistema de Gestéo Integrado, a CARRIS tem vindo a realizar, anualmente,
o Inquérito de Satisfacéio dos Clientes (ISC), para avaliar a evolucdo da opinido

destes em relacdo ao servico prestado.

- O nivel de satisfagé@o global tem evoluido favoravelmente ao longo dos anos, atingindo,
em 2012, o valor médio de 65,30 em 100 pontos possiveis, ligeiramente inferior aos

valores de 2010 e 2011.

- Das caracteristicas utilizadas para avaliar a Qualidade, tiveram uma melhor avaliagéo
as respeitantes ao “Conforto geral dos veiculos”, ao “Atendimento dos Tripulantes, a
“Conducédo segura” e ao “Atendimento nos Postos de Venda”, sendo estes dois Gltimos
os mais valorizados. A avaliacdo menos favoravel focalizou-se na “Informagéo dada

atempadamente” e no “Cumprimento do intervalo de passagem”.

Em termos de satisfagé@o global, 92% dos inquiridos afirmaram estar satisfeitos ou muito
satisfeitos (70%) com o servico prestado, 76% afirmaram que a qualidade do servigo vai

ao encontro das suas expectativas.

A generalidade dos atuais Clientes da CARRIS (92%), manifestaram a intengéo de
continuarem a utilizar os transportes da Empresa. A CARRIS continua a ser vista como
uma empresa importante para a sociedade, de confianca e com um elevado sentido de

responsabilidade social.
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- Tal como nos anos anteriores, os inquiridos reiteraram que os aspetos a melhorar

prendem-se, sobretudo, com a rapidez da deslocacéo, implicando um menor tempo de

espera nas paragens e uma reducéo do tempo efetivo de viagem.
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Obs.:O indice obtido em 2012 néo é totalmente compardvel com o dos anos anteriores, ja que, por opcéo da Empresa, néo foi

adotado o modelo de satisfagdo ECSI (European Consumer Satisfaction Index), tendo sido utilizados os Indicadores requeridos

pela NP EN 13 816 e NP 4493.

3.2.3 Colaboradores

* Efetivo de Pessoal

EFETIVO CARRIS

‘ EFETIVO AO SERVICO | | 2.514 | ‘ 2.393 | | 2.175 |
QUTRAS SITUAGOES 257 241 221
Pré-Reformados 69 70 65
Requisitados a empresa 9 7 7

Regime de Cedéncias pela empresa

Evolugiodo Efetivo
3.000

2.500

2.000

2010 2011

EFETIVO AQOSERVICO s EFETIVO GLOBAL

2012

9%

Efetivo 2012

WEFETIVO AO
SERVICO

WOUTRAS
SITUAGOES

91%

Continua a decrescer o efetivo de pessoal: 375 pessoas entre 2010 e 2012 (-13,5%).
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SAIDAS

2010 2011 2012

Reforma Invalidez 5 8
Reforma Limite Idade 3 4 3
Reforma Antecipada 8 26 9
Falecimento 3 5 5
Pedido Demiss&o 13 23 28
Demitidos 6 7 8
RevogacBo Mutuo Acordo 16 75 178
Cessagdo Contrato Termo 2 0 0
Evolucidodas Saidas Saidas 2012
300 M Demitidos
200 “ Revogacdo Mutuo Acordo . = Outros
®Reforma \
100 ®Outros ¥ Reforma
# Demitidos
& Revogacdo
0 75% Miituo
2010 2011 2012 Acorde

Ao longo de 2012, verificou-se um total de 239 saidas, 75% das quais através de rescisbes

por mituo acordo.

ENTRADAS

2010 2011

Evolucio das Entradas

P a
o (=]
e

2010 2011 2012

Relativamente as admissées, verificou-se, nos Ultimos 3 anos, um total de 72 entradas nos

quadros da CARRIS, das quais 1 em 2012 (readmissé@o).



DISTRIBUICAO FUNCIONAL DO EFETIVO

Dirigentes + Resp. Area 43 39 36
Quadros Técnicos 81 86 85
Apoio Administrativo 298 286 247
Apoio Operacional 71 69 65
Pessoal Tripulante 1.836 1.738 1.560
Controlo de Trafego 62 61 58
Fiscalizagdo 17 19 33
Manutengdo 93 94 91
Outros*

‘*lnclul pessoal em regime de cedéncia pelaempresa, requisitados e pré-reformados.

3.000

Distribui¢do Funcional do Efetivo

2010

2011 2012

# Restante
Pessoal

= Manutengo

® Apoio
Operacional

= Pessoal
Tripulante

25%

Distribuicio Funcional do Efetivo
65%

W Pessoal
Tripulante

= Apoio
Operadonal

= Manutencso

 Resmnme
Pessoal

4%
B!

Considerando o efetivo ao servigo, é de salientar que a quota de Pessoal Tripulante é de

72%, enquanto a do Pessoal afeto as Areas Operacionais é de 83%.

*Trabalho Suplementar

TRABALHO SUPLEMENTAR

HORAS [milhares]

\ \ 218 \ \

73,7

| 66,2

CUSTO [m€]

2.040,0

503,9

427,1

TAXA DE TRABALHO SUPLEMENTAR 5,24% 1,75% 1,70%

250,0
200,0
150,0
100,0
50,0
0.0

Evolucdodo Trabalho Suplementar

2010

6,00%

- 4,00%

S— H ORAS [milhares]

2011

TAXA DE TRABALHO SUPLEMENTAR

- 2,00%

- 0,00%
2012

2.500,0
2.000,0
1.500,0
1.000,0

500,0

0,0

Evolucdo dos Custos do Trabalho Suplementar

2010

2011

2012

Constatam-se decréscimos de 10% ao nivel de horas e de 15% no custo total (este valor,

mais elevado, resultou da alteragéo da formula de pagamento, oriunda do OE).
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* Absentismo

Relativamente a 2011, verificou-se um acréscimo da taxa de absentismo (de 5,12% para

6,24%) e da quantidade de horas (+14%).

ABSENTISMO
| 249,337 | ‘ 223.409 ‘ ‘ 255.092 ‘

‘ HORAS ‘
TAXA DE ABSENTISMO GLOBAL

5,48% 5,12% 6,24%

Evolucdo do Absentismo
260.000 8,00%
250.000
- 6,00%
240.000
230.000 - 4,00%
220.000
= 2,00%
210.000
200.000 - 0,00%
2010 2011 2012
s— HORAS TAXA DE ABSENTISMO GLOBAL

Este acréscimo do absentismo deveu-se, essencialmente, a:
- Situagbes de greve (+240%);

- Doenca (+63%) - sobretudo pessoal com baixas prolongadas conducentes a

situagdes de reforma por invalidez;
- Faltas injustificadas (+15%).

Por outro lado, é importante salientar que houve um forte decréscimo do absentismo por
Acidentes de Trabalho (-26%).

* Acoes de Formacéio
Deverd destacar-se o seguinte:

- Foram ministradas 33 710 horas de Formagéo, abrangendo um total de 1 146

Colaboradores, resultando numa taxa de Formagéo inferior @ do ano de 2011;

- A Saude e Seguranca no Trabalho foi valorizada, durante 2012, abarcando um total de

3 265 horas de formacéo;

- Formacéo proporcionada aos gestores de desempenho da CARRIS, com vista ao

desenvolvimento de competéncias de lideranga e relacionamento interpessoal;

- Agdes de Formagéo do Pessoal Tripulante:
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Designacao do Curso Tripulantes Horas de
Formacéo

Formagao Continua - Certificado de Aptidéo de 367 12 481
Motoristas (CAM)
Aspetos Técnicos e Condugéao de Veiculos por 53 212
Auséncia Prolongada
Aspetos Técnicos e Condugéo de Autocarros 132 146
Prevencao de Acidentes e Técnicas de Condugéo 13 208
Identificagdo, AvaliacGo e Andlise de Avarias 356 2 848

Relativamente aos custos com a Formacéo, constatou-se um decréscimo de 24% face a

2011.

FORMAGAO

2010 2011 2012
64.

‘ HORAS | ‘ 067 | ‘ 49,032 | ‘ 33.710 ‘
‘ PARTICIPANTES | ‘ 1.522 | ‘ 1.306 | ‘ 1.146 ‘
‘ CUSTO [m€] | ‘ 619,4 | ‘ 380,9 | ‘ 288,4 ‘

TAXA DE FORMAGAO [%.] 14,07 10,36 “

Evolugdo da Formagdo
80.000

60.000

15,00

40.000

- 10,00

20.000

2010 2011
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Evolugdo dos Custos da Formagdo
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* Acidentes de Trabalho

Registou-se um forte decréscimo da quantidade de acidentes de trabalho (-33%), bem
como dos indices de frequéncia e gravidade e dos dias Uteis perdidos. Para além disso, o
seu peso relativo no absentismo global é diminuto.

Para este resultado, contribuiu:
- A reestruturacéo dos servicos médicos da CARRIS;

As melhorias introduzidas e as acdes de sensibilizacdo, prevencdo e fiscalizagéo
realizadas, no é@mbito da certificaggo da Empresa na drea da Saude e Seguranca no
Trabalho.

ACIDENTES DE TRABALHO

‘ N.2 ACIDENTES DE TRABALHO ‘

| 7 | s | s2 |

‘ INDICE DE FREQUENCIA ‘ | 15,6 ‘ | 20,4 ‘ | 14,8 ‘

‘ INDICE DE GRAVIDADE ‘ | 0,4 ‘ | 1,6 ‘ | 1,1 ‘
DIAS UTEIS PERDIDOS | 1.810 | 6.909 | 4.379

PESO RELATIVO DOS ACIDENTES DE 0,85% 0.81% 0.62%
TRABALHO NO ABSENTISMO GLOBAL i ° °

Evolugdodos Acidentesde Trabalho

100 1,00%
80 — 0,80%
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40 - 0,40%
20 L 0,20%

0 - 0,00%
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.2 ACIDENTES DETRABALHO PESO RELATIVO DOS ACIDENTES DETRABALHO NO ABSENTISMO GLOBAL

Evolugio dos Dias Uteis Perdidos por AT
8.000

6.000

4.000

2.000

2010 2011 2012

E importante salientar que mais de 82% dos acidentes de trabalho ocorreram com o

Pessoal Tripulante.

50



ACIDENTES DE TRABALHO DETALHADOS 2012

Por Estacdo ‘ | Causas dos AT

UCT/EM 14 In etinére 13

UCT/ EP 13 Servigo no veiculo 15

UCT/ EF 10 Servigo fora do veiculo 4

UCT/ EA 11 Queda instalagdes 10

Pessoal Tripulante

TOTAL 48 Queda fora Instalagdes 3

UCOP/ Fiscalizacdo 6 Agressdo 12
Pes. ndo Tripulante 4 Outras causas 1
AT por Estacdio Causas dos AT
|UCT/EM ¥ netinére
J Servigo no veiculo
“wUCT/EP \ ! .
# Servico fora do veiculo
#UCT/EF ‘ ¥ Queda instalagdes
®UCT/EA % Queda fora Instalagbes
1 UCOP/ Fiscalizacdo . 4 Agressiio
% Pes. ndo Tripulante B Outras causzs

* Tripulantes - Prémios de Boa Conducéio e Desempenho+

Para além dos Prémios “Inovacéo”, j@ mencionados, atribuiveis a qualquer Colaborador,
a CARRIS continua a reconhecer e a premiar a dedicagéo, a competéncia e o empenho

dos seus Tripulantes. Atualmente, estes prémios néo séo pecunidrios.

Os Prémios anuais de Boa Conducéio tém por base o n° de horas de condugéo sem
acidentes, sendo atribuidos na ceriménia oficial do dia da CARRIS (18 de setembro). Em

2012, foram distinguidos 289 Motoristas e 31 Guarda-Freios.

Prémio “Ouro”— Guarda-Freio — 24 000 h sem acidentes Prémio “Ouro” — Motorista — 30 000 h sem acidentes
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O Prémio Desempenho+, celege, quadrimestralmente, os pe

I
Tripulantes com excelente desempenho, sendo suportado num ]
conjunto de rigorosos critérios transversais a toda a organizagéo. h

Em 2012, foram atribuidos 280 prémios.
3.2.4 Clima Organizacional CARRIS

* Modelo Integrado de Gestdo de Capital Humano - Gestdo por Competéncias e

Objetivos

A aplicagdo deste modelo, desenvolvido em 2011 e consolidado

em 2012, veio permitir uma gestdo continua de todas as : MODEI:O?
_ o: GESTAO
envolventes relacionadas com o desempenho na drea dos RH. Para |~ comBRIiEE

_ « OBJETIVOS
isso, foram definidas 59 competéncias, quantificadas em 4 niveis & carris @

de proficiéncia, assentando o modelo em 73 perfis de requisitos

funcionais, para todas as funcées da organizacéo.

Através do conhecimento daquilo que a Empresa espera de cada Colaborador e do
ponto em que ele se encontra, é possivel fazer uma gestéo integrada, com repercussées
em vdérias dreas: gestdo da formagdo, mobilidade, selecdo e integracéo, e gestdo do
potencial e do desempenho. Com este modelo, o Colaborador vé estabelecida uma série

de objetivos individuais e de grupo, bem como um perfil ideal para as suas fungées.

* Comunicacgéo Estratégica

. . m

Foram desenvolvidas novas ferramentas que potenciom a
= |
comunicacéo com os Colaboradores. R
Por exemplo, a aplicaggo myRH, inserida no Portal do H

Colaborador — myCARRIS — permitird a todos os Colaboradores acederem ao seu perfil,
analisarem os seus gaps e potenciais de desempenho, realizarem uma pré-inscrigcéo
numa bolsa de formacéo, entre outros aspetos relevantes. Os Colaboradores assumem,
assim, um papel mais interventivo, no seu desenvolvimento profissional, o que vem

transformar a visdo da organizacéo sobre as praticas de RH.

A aplicagdo Gestao de Pedidos / Comunicacoes, disponibilizada em janeiro de 2012,
infroduziu uma maior rapidez e eficdcia nos processos, substituindo modelos
anteriormente utilizados em formato de papel. Ao longo do ano, foram recebidos,

encaminhados e tratados mais de 4 500 pedidos.

52



* Processo Digital do Colaborador
Em 2012, prosseguiu o processo de digitalizagdo dos processos individuais dos
Colaboradores (cadastros individuais): mais de 80% dos processos j@ se encontram

desmaterializados.
* Programa DRIVE

Trata-se de um programa de desenvolvimento e apoio aos gestores de
desempenho (chefias diretas) (DRIVE - Desenvolver, Reconhecer, \

Influenciar, Valorizar e Energizar). DRIVE

Com a aplicacdo deste programa, é possivel identificar as necessidades de formacgéo “no
terreno” e reconhecer os Colaboradores cujos perfis de competéncias e desempenho

mais contribuem para o sucesso da organizagéo.

* Academia CARRIS

Realizou-se o primeiro ciclo de trabalhos da Academia academi e

CARRIS. Trata-se de um projeto dirigido aos Quadros mais  Chenging by Learning gl
jovens da organizagéo, que visa desenvolver e potenciar o seu

talento e lideranca, através da disseminagéo de boas praticas de gestéo.

Para além de acées formativas em inglés e “workshops”, introduziu o conceito de
mentoring na CARRIS, reforcando a relaco e a passagem de know-how entre os

Quadros mais experientes e os mais jovens.
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Este projeto envolveu mais de uma centena de intervenientes, promovendo momentos de
reflexdo e aprendizagem. Na sessGo de encerramento, os (as) formandos (as)
propuseram solucdes praticas, inovadoras e criativas para uma mobilidade mais

sustentavel.
* Area de Saude

A CARRIS concluiu o processo de reestruturagdo dos Postos
Médicos, com a sua fusGo num Unico que funciona no Complexo de
Miraflores. Este passo permitiu oferecer um melhor servico e em
hordrios mais alargados, aos Colaboradores, concentrando e

otimizando recursos materiais e humanos. e

No decorrer do ano, esta Area efetuou, no @mbito da Medicina Curativa, 8 413 consultas
de clinica geral, 820 da especialidade de urologia e 205 de psiquiatria. No respeitante &
Medicina de Trabalho, foram efetuadas 2 701 consultas, 2 152 exames periédicos e 27

acompanhamentos em visitas técnicas.

Além disso, foram realizados 2 195 rastreios relativos as diversas campanhas que
decorrem anualmente: prevengéo de patologias como a hipertenséo arterial, controlo da

diabetes, vacinagéo antigripe, entre outros.
Foram ainda realizados 6 484 atos de enfermagem.
* Servicos de Higiene e Seguranca no Trabalho

Com a certificacéo do Sistema de Gestdo de Seguranca e Saude no Trabalho, a Empresa
decidiu internalizar os servicos de Higiene e Seguranca no Trabalho. A nova modalidade
de servicos, aposta no conhecimento do core business dos técnicos internos, na atividade
de identificacdo, avaliacdo e controlo de riscos profissionais e das necessidades de

informagéo e formagdo associadas, no sentido da melhoria continua das condigbes de

trabalho.
ACOES DESENVOLVIDAS - 2012
Intervencgées de HST — Avaliacdo e Controlo de Riscos 169
Planeamento da Prevencéo 17
Formacéo, Informacéo e Consulta aos Trabalhadores 49
Outras Atividades - “Benchmarking”, auditorias, pareceres técnicos, etc. 27
TOTAL 262
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* Apoio +
Prosseguiu a consolidacdo das agées da equipa de apoio
psicossocial “Apoio*”, na intervencdo precoce e mitigagdo Opgrloo \

de problemadticas que afetem diretamente o desempenho da

atividade profissional dos Colaboradores.

AGOES DESENVOLVIDAS - 2012

Intervencoes

Intervengdes em Incidentes Criticos — in loco, tempo real 24h (CCT) 21

Interyengées (“em gabinete”) a pedido dos préprios ou assinalados pela 6

Chefia

Outras Atividades

Estudo sobre a situacdo das Penhoras Judiciais 1

Protocolo CARRIS/APOIARE 1

Campanhas de divulgagéo do Protocolo 2
TOTAL 31

* Projeto “Préxima Paragem, Regresso & Escola”

Programa interno que contempla:

- Parcerias, com diversas editoras, para aquisicio de manuais escolares e outros

materiais diddticos, com condicées especiais para os Colaboradores;

- Divulgacéo de Bancos de Livros Usados, no exterior, para aquisicio gratuita de

manuais;

- Criacdo de um Banco de Livros Usados interno, "Troca o Teu Livro", que permite a

entrega e recolha gratuita e permanente de manuais, livros de leitura e de apoio (do 1°

ano do ensino bdsico até ao ensino superior).

* Protocolos/Parcerias com outras Entidades

A CARRIS tem celebrado Protocolos com diversas Entidades, de forma a proporcionar

vdarios beneficios, na aquisicGo de produtos ou servigos, para os seus Colaboradores

(farmdcias, gindsios, 6ticas, seguradoras, hotéis, clinicas dentdrias, entre outros).
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¢ Colénia de Férias

Decorreu em agosto, abrangendo 36 criangas e jovens, filhos ou equiparados de

Colaboradores. Como habitualmente, foi uma excelente ocasiGo para a promogdo de

diversas atividades ludicas e pedagégicas, com a participagéo de todos.

* “Workshops"” internos

- "Vida Sauddvel versus Hordrios Irregulares”, onde foram transmitidos conselhos e
experiéncias que podem contribuir para melhorar a qualidade de vida dos

Colaboradores;

- "Lideranca no Desporto aplicada & Vida Empresarial", com os testemunhos de pessoas

ligadas ao desporto;

“Gestdo do Orcamento Familiar numa altura de CRISE”, com a presenca de
representantes de algumas das associacdes especializadas em gestdo do orcamento e

sobre endividamento.
* “BabyKit CARRIS”

Projeto que consiste na entrega de um “kit”, composto por produtos para a primeira
infdncia, sempre que ocorre o nascimento de um descendente dos Colaboradores.
Constitui um gesto de felicitacées, demonstrando o apreco da Empresa pelos seus

Colaboradores.

Em 2012 foram entregues 58 “kits".

56



3.2.5 Comunidade
¢ Movimento “Menos um Carro”

Langado em 2009 pela CARRIS, este movimento promove a

mobilidade sustentdvel, através da utilizaggo dos transportes f+m=--=
T . . . . menos um carro
publicos de uma forma mais racional e intensiva, com todas as W menosumearo.pt

vantagens para a qualidade de vida e para o ambiente nos locais

onde os cidadéos moram e/ou trabalham.

O “site” desta iniciativa contém noticias e reflexées varias relacionadas com a mobilidade
sustentdvel, incluindo um Indice de Mobilidade Sustentdvel (IMS) que permite aos
cidaddos saber quéo sustentavel é a sua prdatica quotidiana, fazer comparagées de

resultados e partilhar esta informacgéo através das redes sociais.

J& aderiram ao Movimento, na qualidade de parceiros, diversas Entidades:

- Secretaria de Estado dos Transportes - Metropolitano de Lisboa

- Instituto da Mobilidade e dos Transportes (IMT) - Siemens

- Autoridade Metropolitana de Transportes de Lisboa - Universidade Catélica

- Policia de Seguranca Publica - Associag@o Empresarial de Lisboa

- EMEL - Federac@o Portuguesa de Cicloturismo e
- Direcgéo Geral de Saude Utilizadores de Bicicleta

- Associagéo Portuguesa do Ambiente - ACAPO

- Instituto Portugués da Juventude - Associagao Salvador

- Quercus - Movimento 10:10 Portugal

- AERLIS - Associagéo Portuguesa de Educagéo Ambiental
-TIS - GEOTA

* Museu da CARRIS

Aberto desde 12 de janeiro de 1999, o Museu da CARRIS é um testemunho do contributo
que a Empresa tem dado & cidade de Lisboa, sendo, igualmente, um marco cultural na
histéria e na vida da cidade e de todos os que a visitam, tendo vindo a consolidar-se

como um Museu de referéncia.

O ano de 2012 foi um ano de mudanga, com o inicio de um processo de reestruturagdo
e com a dinamizagdo dos espagos e do conceito expositivo, para ir ao encontro da

evolugdo da realidade museolégica e dos interesses e expectativas do publico.
Esta nova dindmica comecou a dar resultados:

- alargamento da drea expositiva, com a inclusdo do novo nucleo “Veiculos a aguardar

restauro”;
- acolheu uma residéncia artistica com o coletivo Tempos de Vista;
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- deu vida & Galeria do Museu, dedicada & arte contemporénea, através de uma parceria

com a Galeria Caroline Pages;
- reestruturagdo da loja do Museu;

- inicio de um projeto que ird permitir ao visitante, a partir de meados de 2013, poder

conhecer a histéria da CARRIS com a ajuda de uma aplicagéo para “Smartphone”;

- 0 Museu registou um aumento do nimero de visitantes, tendo também aumentado a

receita global.

Bilhetes Loja Eventos Festas de Anos TOTAL
2012 13917,01€ 14 035,9€ 28 407,5€ 1566,5€ 57 926,91€
2011 13 234,94€ 12 226,42€ 18 950€ 5 325,5€ 49 736,86€

Para além da sua atividade normal, o Museu da CARRIS organizou e recebeu uma série

de iniciativas:

12 de janeiro - 13° aniversdrio do Museu, oferta de presentes aos 13 primeiros visitantes

15 de fevereiro — Producdo fotografica para a Revista “Nova Gente” com a atriz Ana Guiomar, no Nucleo Il

do Museu

24 de fevereiro — Producéo fotogréfica para a Revista “Unica” (Expresso) com a atriz Dalila Carmo, no Nucleo

Il do Museu

17 de abril - Visita ao Museu do Responsavel pelos Transportes de Superficie da “Transport of London”, Mr.

Peter Hendy

19 de abril — 128° aniversdrio do Ascensor do Lavra

7 de maio - Reportagem e entrevista no Elevador de Santa Justa para o programa “A Festa é Nossa” da RTP1
9 de maio - Visita ao Museu de um grupo dinamarqués do “Danish Tramway Museum”

12 de maio - Visita ao Museu dos “Noivos de Santo Anténio”

18 de maio - 35° Dia Internacional dos Museus — entrada gratuita no Museu

19 de maio - Noite dos Museus — Concerto da Orquestra Ligeira da CARRIS, com entrada gratuita

14 de junho - Entrevista no Ascensor da Bica para a “Sapo Noticias”

15 de junho - Entrevista no Ascensor da Bica para o programa “Portugal em Direto” da RTP1

22 de junho - Inauguracéo da Galeria de Arte Contempordnea, em parceria com a Galeria Caroline Pageés,

com a exposicdo “Lost & Found”, de Marta Moura

23 de junho - Concerto da Orquestra Ligeira da CARRIS “Karaoke in Concert”
28 de junho - 120° aniversario do Ascensor da Bica

2 de julho - Lancamento do livro “Didrio do Tripulante”, de Rafael Santos

10 de julho - 110° aniversario do elevador de Santa Justa

18 de julho - Gravagéo, no Museu, para um programa da TV BS Fuji, do Japéo

10 de agosto - Participagéo no programa “Revista da Imprensa” na SIC Noticias

30 de agosto - Entrevista para o Canal Q, sobre a exposicéo “Lost & Found”

58



19 de setembro - Inauguracdo do Nucleo Ill do Museu
- Apresentagéo do filme “Carris em Si”, da autoria do musico Pedro Castanheira;
- Apresentagéo do projeto “Village Underground”;
- Apresentagdo do coletivo “Tempos de Vista”;
- Apresentagdo da nova imagem da Loja do Museu
24 de outubro - 127° aniversdrio do Ascensor da Gléria

25 de outubro - Inauguragdo, na Galeria do Museu, da exposicdo “Sightseeing”, da autoria de Pedro Valdez

Cardoso

3 de novembro - Filmagem do programa “100 Tabus”, de Marta Crawford

9 de novembro - Inauguracéo da exposicdo “Zona Desativada”, do coletivo “Tempos de Vista”
7 de dezembro - Entrevista, no Museu, para a Agéncia Noticiosa “Xinhua” da China

15 de dezembro - Mesa Redonda e “Finissage” da exposi¢do “Zona Desativada”, do coletivo “Tempos de

Vista”

20 de dezembro - Concerto de Natal da Banda de Musica dos Empregados da CARRIS

* Revista “Lisboa CARRIS”

A revista “Lisboa CARRIS”, com uma edicéo trimestral, continua a ser [EEIERER B S5 13

carris GD

um dos meios de comunicagdo interna mais importantes da
Empresa, sendo através dela que a maioria dos Colaboradores da 1. ; e
CARRIS e das suas participadas, Carristur e Carrisbus, bem como os 7
Reformados, tomam conhecimento de grande parte das atividades e

projetos da Empresa.

Unm desafio difici
quea CARRIS ganhou

Tem, atualmente, uma tiragem de 7 000 exemplares, sendo

entregue no domicilio dos destinatérios.
* Presenca em Semindrios, Conferéncias e outros Eventos

A CARRIS participou em diversos eventos, ao longo do ano, tais como:

- Festival Delta Tejo, Festival Optimus Alive

- Rock in Rio 2012

- Festival Ludopolis

- Conferéncia “Plano Estratégico dos Transportes - Andlise face aos objetivos” - 12 janeiro

- Conferéncia “Plano Estratégico dos Transportes 2011-2015" — 24 de janeiro

- Apresentagdo da iniciativa ENERGIA DE PORTUGAL - 29 fevereiro

- “Workshop” “Viaturas movidas a gas natural comprimido” - 07 margo

- 29 Conferéncia Anual do Energyin - Contributos p/ o relangamento da Economia Portuguesa - 22 margo
- Seminério “Eficiéncia Energética: uma despesa ou um investimento” - como orador - 23 margo
- 10° Congresso Nacional da ADFERSIT - 30 marco

- Seminério “A Crise da Divida Publica e o Sector dos Transportes” - como orador - 03 abril

- Conferéncia “Transportes & Consumidores” - como orador - 12 abril
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- Conferéncia Internacional “Smart Cities for Sustainable Growth” - 03 maio

- Semindrio “Integracéo das Alteragées Climdticas na Gestdo Organizacional” - 03 maio

- 9° Encontro Nacional de Inovagdo COTEC - 09 maio

- Semindrio APLOG “Qualidade do Servico de Transporte e Fiscalizagéo de Titulos” - 17 maio

- SAP Inovacéo Forum 2012 - 24 maio

- Energy Night - MIT Portugal - 01 junho

- “Workshop” “Traumatic Incident Reduction” - 15 a 18 junho

- Semindrio “Normalizacéo e Sistemas de Energia” - Apresentagao da NP EN ISO 50001 - 19 junho
- Seminério “Eficiéncia Energética — As Grandes Oportunidades” - 26 junho

- Conferéncia “Inovagéo Aberta, Criatividade e Redes de Conhecimento” - COTEC - 03 julho

- Seminério ECSI Portugal - Divulgagéo de Resultados 2011 - 11 julho

- GREENFEST / Conferéncia Anual do BCSD - 27 setembro

- Semindrio “Perspetivas atuais da seguranca no trabalho da construcéo” - 11 outubro

- Conferéncia “Menos desperdicios, melhores resultados - as normas aumentam a eficiéncia” - 15 outubro
- FIAA - Feira Internacional do Autocarro - Madrid - 23 a 26 outubro

- 6° Encontro PME Inovacédo COTEC - 21 novembro

- 23% Convengao Anual da ANECRA - 23 e 24 novembro

 Prémios atribuidos A CARRIS - 2012

- A CARRIS obteve, mais uma vez, o 1° lugar entre as empresas de transportes, no indice
ACGE (Alteracées Climaticas e GestGo de Empresas), promovido pela Euronatura -

Centro para o Direito Ambiental e Desenvolvimento Sustentado.

- A Associacéo Portuguesa de Gestdo de Pessoas (APG) distinguiu a CARRIS com o
Prémio APG Empresa, em resultado das prdaticas e projetos na drea dos Recursos

Humanos.

- A CARRIS foi, pelo 6° ano consecutivo, considerada uma das Melhores Empresas para
Trabalhar em Portugal, ocupando a 37.% posicéo no “ranking” elaborado pela revista

Exame e pela consultora Accenture.

- A CARRIS foi finalista nos Prémios OCl 2011 (Observatério de Comunicagéo Interna e
Identidade Corporativa) — exceléncia em Comunicagéo Interna, na categoria de melhor
estratégia de comunicacdo global, com o projeto “Campanha do Novo Acordo

Ortogrdafico”.

- O Diretor da Area de Pessoal e Capital Humano da CARRIS foi distinguido como Gestor
do Ano pela RH Magazine.
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* Projeto Escol@s

Projeto dirigido aos alunos das Escolas da comunidade local, Clientes ou potenciais

utilizadores dos transportes publicos, com a colaboracéo da Policia local.

Incide, essencialmente, em campanhas de sensibilizacéo para a utilizagéo do transporte
publico e para os comportamentos civicos a adotar na sua utilizagéo. Simultaneamente,
dd a conhecer a CARRIS através de visitas organizadas ao Museu e promovendo o
contacto com as instalagées e com a organizagéo - programas de proximidade entre os

alunos e as vdrias dreas internas e os Colaboradores da Empresa.
* Apoio a Entidades Externas

Consciente da importéncia que o pilar da responsabilidade social representa no dominio
da Sustentabilidade, a CARRIS, na drea de intervencéo que lhe compete, apoiou ou
associou-se, no ano de 2012, a um conjunto de iniciativas promovidas por Entidades

externas:
Patrocinio e Mecenato

Estes apoios consubstanciaram-se na disponibilizacdo de condicées e de meios que
permitiram fomentar a utilizacdo da Rede de transportes da CARRIS, através das mais

variadas formas:

- Cedéncia de espacos, no interior dos seus veiculos, para a realizacGo e divulgacéo de

iniciativas, espetdculos e exposicdes;

- Organizacdo de alguns eventos de qualidade e relevancia profissional/cultural

reconhecida.
Cultura e Entretenimento

Nesta drea, os apoios da CARRIS foram bastante diversificados, garantindo condigées

para a realizacdo de acées de cardcter cultural na cidade de Lisboa, designadamente:

- A CARRIS associou-se & organiza¢do dos “Casamentos de Santo Anténio”, através da disponibilizacéo de
autocarros para o transporte dos convidados e da afixacéo de cartazes, alusivos ao evento, no interior dos

veiculos;

- Em colaboracdo com a EGEAC, disponibilizou os elétricos da Linha 28, para palco da iniciativa “O Fado no

Elétrico”, integrado nas Festas de Lisboa (junho de 2012);

- Disponibilizou, em colaboragdo com a EGEAC, autocarros para criagdes teatrais esponténeas (Projeto
Omnibus);

- A CARRIS e a EGEAC proporcionaram momentos de jazz - “Jazz as Onze” - nos ascensores da Gléria, da Bica

e do Lavra e no elevador de Santa Justa;

- A CARRIS, em parceria com a EGEAC, promoveu as festas de Lisboa, tendo afixado cartazes no interior dos

veiculos.

- A CARRIS apoiou e participou nas comemoracées do 10 de junho — Dia de Portugal, com a cedéncia de dois
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elétricos decorados que realizaram o transporte do Presidente da Republica, Presidente da Camara de Lisboa e

respetivas comitivas;

- A CARRIS apoiou a Exposicdo Montra Nacional, uma feira que decorreu na Cordoaria Nacional nos dias 7, 8,
9 e 10 de junho, que teve por finalidade dar a conhecer todo o patriménio cultural, gastronémico e turistico
nacional. Possibilitou entradas gratuitas a todos os seus Colaboradores e ainda a 50 Clientes que participaram

e venceram o passatempo “online” lancado pela Empresa;

- A CARRIS associou-se ao CCB com vista a promover a iniciativa "Dias da Musica em Belém", nos dias 27, 28 e
29 de abril. Premiamos os nossos Clientes com uma viagem diferente no elétrico 15E, um elétrico com um

percurso tipico na zona ribeirinha da nossa cidade, ao som de um trio de musicos do HotClub;

- A CARRIS promoveu o lancamento do livro “Didrio de um Tripulante”, do Guarda-Freio Rafael Santos, com
base em histérias vividas pelo préprio, ao servigo da CARRIS. O langamento decorreu no Museu da CARRIS, em

Santo Amaro.

Solicitacoes de Organizacdes e Escolas

Foram vérias as Entidades que visitaram a CARRIS, tendo sido concretizados vdrios
pedidos de transporte para comitivas e realizados diversos passeios e visitas turisticas,

integrados nos respetivos programas oficiais:

- Visita as instalagées da CARRIS de comitiva da empresa GROUNDFORCE

- Visita oficial do responsavel pelos Transportes de Superficie da Empresa Transport of London , Mr. Hendy
- Visita as instalagées da CARRIS e Carrisbus de participantes do curso de formacéo de sargentos

- Visita de estudo do IST

- Visita de estudo as Oficinas de Reparacdo de Veiculos e & Estagdo de Servico de Miraflores, por parte de

alunos do Instituto dos Pupilos do Exército

Foram ainda realizados, na CARRIS, os seguintes eventos:

- Semindrio “Transportes: uma histéria efémera ou um futuro em mudanca?2”, promovido pela Fernave
- “Workshop” “Reforma, uma etapa criativa da vida”, promovido pela GRACE
- Assembleia geral da APNCF

- “Workshop” para Fornecedores, na sequéncia da certificagdo em Responsabilidade Social

Desporto

Sempre que Lisboa recebe um evento desportivo, a CARRIS, sendo um interveniente ativo
na organizagdo da vida da cidade, vé-se envolvida no processo. Com efeito, é
normalmente solicitada @ Empresa a concretizagdo de um conjunto de reajustamentos
tempordrios nas suas Linhas, assumindo, nalgumas dessas iniciativas, a qualidade de

“Transportador Oficial” do evento.
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Em 2012, ha a assinalar os seguintes eventos:

- Corrida Sempre Mulher - Corrida Vencer o Cancro

- Corrida da Mulher e a Vida - Lisboa On-bike

- Corrida de Santo Anténio - Meia e Mini Maratona de Portugal
- Corrida de Séo Jodo - World Bike Tour

- Corrida de Séo Silvestre

Em todos estes eventos, a marca CARRIS esteve em destaque nos diferentes meios de

comunicagdo e no percurso das corridas através de lonas publicitdrias.
Outras iniciativas relevantes

A CARRIS associou-se & realizagdo de festivais musicais de verdo, através de servicos
especiais de transporte ou de reforco de Linhas - foi o caso Festival Delta Tejo, Festival

Optimus Alive, Rock in Rio 2012.
Banda de Musica

Desde a sua fundagéo, em 1929, por um grupo de trabalhadores, a Banda de Musica
dos Empregados da CARRIS esteve sempre presente nos principais eventos de destaque
na vida da Empresa, desenvolvendo, ao longo de mais de oito décadas, uma grande
diversidade de atuacdes, sendo reconhecida hoje como uma referéncia na cidade de

Lisboa e no Pais.

Apresenta, atualmente, quatro vertentes: Banda de Musica (35 elementos), Grupo Coral
32 elementos), Orquestra Ligeira (11 elementos) e Escola de Musica (frequéncia de 16

alunos, de ambos os sexos e de diferentes faixas etérias).
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Dentre as vdrias atuacées, ao longo do ano, que contam sempre com entusidstica

recetividade por parte do publico, sGo de assinalar, pela sua regularidade e tradicéo:
- Concerto Anual
- Missa Anual (Grupo Coral), em homenagem aos Associados falecidos
- Concertos de Natal e Ano Novo

- Atuacbées nas comemoragdes do aniversdrio da CARRIS e, agora também, do

Metropolitano de Lisboa, assim como no dia do Reformado.

De salientar o papel que a Escola de Msica tem tido na formacgdo e na divulgagéo da
mUsica, junto dos mais jovens, granjeando assim a captagdo de novos elementos para o

seu efetivo.

Com efeito, a Banda tem as portas abertas aos Colaboradores e ex-Colaboradores da
CARRIS, Metropolitano de Lisboa e das empresas suas participadas, bem como aos seus

familiares, que pretendam aprender e participar nas suas atividades.
Grupo Desportivo

A CARRIS possui, desde 1914, um
Grupo Desportivo, destinado a
proporcionar uma s@ prdtica
desportiva e de lozer aos seus
Colaboradores / Associados e

respetivos familiares.

Séo praticadas vdrias modalidades,

nomeadamente, Futebol, Xadrez,

Karaté, Krave Maga, Atletismo, Equipa de Andebol

Cicloturismo, Héquei em Campo e

de Sala, Andebol, Basquetebol e Pesca Desportiva. Esta atividade desportiva centra-se,
principalmente, nas competi¢cdes promovidas pelo INATEL, embora algumas modalidades
possuam equipas e atletas inscritos nas competicdes oficiais, promovidas pelas

Federacées respetivas.

Do ponto de vista das competicbes federadas, o Grupo Desportivo participa nos

campeonatos nacionais de Héquei em Campo (1°. Diviséo) e de Xadrez (2°. Diviséo).

De realgar, na modalidade de Héquei em Campo, que alguns dos jovens atletas, filhos
de Colaboradores, tém tido presencas recorrentes nas selecbes nacionais, o que

demonstra, igualmente, o cardcter formativo das modalidades.
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Sublinha-se, igualmente, a participacéo, por parte de Tripulantes, em modalidades como
Karaté e Krave Maga, com o objetivo de melhorar as suas técnicas de defesa pessoal,

mas, também, os seus indices de concentracéo e a capacidade de gestdo de conflitos.

Uma palavra para o Cicloturismo, cuja ades@o crescente de praticantes, também no
dominio dos Tripulantes, tem proporcionado a adog¢do de um estilo de vida mais

saudavel, através da utilizacGo da bicicleta, inclusive nas deslocagées casa/trabalho.
Viagens no Elétrico de Natal

Pelo 32° ano, a CARRIS organizou viagens a bordo

do Elétrico de Natal.

Em dezembro, o Elétrico de Natal saiv & rua e

transportou milhares de criangas de varias escolas.
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3.3. RESPONSABILIDADE AMBIENTAL E POLITICA ENERGETICA
3.3.1 Aquisicéio de Bens e Servicos

A CARRIS, na aquisicdo de bens e servicos, nomeadamente de veiculos, tem vindo a incluir
critérios e consideragdes ambientais no clausulado dos Cadernos de Encargos. Estas exigéncias
tém contribuido, junto dos Fornecedores, para a adogéo generalizada destas préaticas nas

suas cadeias de producéo / fornecimento.

Esta preocupacdo da Empresa ja foi premiada, com a atribuicdo de um “Certificado de Boas
Praticas em Compras Ambientalmente Orientadas”, no é@mbito do Programa “Buying

Green!”.
3.3.2 Gestao de Energia - Instalacoes

A CARRIS possui um vasto conjunto de instalagdes, na darea da Grande Lisboa, sendo o
Complexo de Miraflores o mais importante. Na conservacéo deste patriménio edificado, tem em

linha de conta a legislagéo em vigor relativa ao desempenho térmico e energético.

A CARRIS criou uma ComissGo Técnica que tem tido um papel dinamizador na definigéo e
concretizagéo das diversas acdes e das boas praticas neste dominio. Esta Comissé@o articula-se
com a Direcdo de Logistica e de Tecnologias de Informacéo da Empresa, a quem cabe a

concretizagdo e a gestdo das diversas agdes e intervencdes preconizadas.
Em 2012, ha a destacar o seguinte:
* Sistema de Gestéo de Consumos de Energia, Agua e Gas Natural

Em funcionamento desde setembro de 2010, estando previsto o desenvolvimento de um

novo “software” em 2013.

O Gestor do Sistema da CARRIS, em conjunto com o Prestador de Servico, tem a seu

cargo a andlise dos consumos, emitindo alertas e recomendagées de atuacéo.

°_on

* Poupanca de Energia Elétrica / Melhoria da Eficiéncia Energética

Em termos da componente técnica, tém sido concretizadas determinadas agdes,

nomeadamente:

- aplicacdo de automatismos diversos - interruptores hordrios, células crepusculares,
detetores de movimento e outros - em determinados circuitos de iluminacéo / quadros

elétricos;

- outras medidas de poupanca de energia (eliminagdo de desperdicios e de alguns
pontos de iluminac@o exterior; reprogramacdo de interruptores hordrios e verificacéo

de temporizagées);

- para 2013, considera-se prioritdrio relancar o componente comportamental, com
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novas campanhas de sensibilizacdo e responsabilizacdo social e ambiental dos

Colaboradores da Empresa.
* Certificacéo Energética das Instalagoes

Foram concluidas as certificacdes dos Edificios “A” e “B” do Complexo de Miraflores, que
obtiveram as classificagdes B™ e €, respetivamente. Para os restantes edificios deste

Complexo, os processos ficardo concluidos no 1° trimestre de 2013.
Para os outros Complexos e Estacées, os processos ja foram desencadeados.
* Producédo de Energia Elétrica Fotovoltaica

A instalagdo de uma central fotovoltaica, no Complexo de Miraflores da CARRIS, néo
chegou a concretizar-se, pelo facto das propostas recebidas néo terem sido

suficientemente atrativas.

A Comissdo Técnica continuard atenta ao mercado e a promover contactos com diversas

Entidades do Sector de Energia, com o objetivo de perspetivar eventuais cendrios futuros.

° _on

* Programa de Eficiéncia Energética na Administracéo Publica - ECO.AP

A CARRIS estd atenta ao desenvolvimento deste programa (Resolucdo do Conselho de
Ministros n°® 2/2011 e Dec. Lei n° 29/2011), que estabelece, entre outros, o
procedimento concursal e a formagéo e execugdo dos contratos de gestdo de eficiéncia

energética, com as ESE - Empresas de Servicos Energéticos.
* Campanha Interna de Poupanca de Energia

A CARRIS langou, em 2012, uma campanha interna de sensibilizagdo, sob o lema
" n ~ .
Andamos a pensar na Poupanca”, que contou com a colocagdo de cartazes, envio de

correio eletrénico e utilizagdo do canal interno de televiséo Mob TV.

sﬁ\unaus ‘\’g\umas

I\ FQ
Andamos a pensar E y Andamos a pensar L
iV

Y
na Poupanca \w# na Poupanca N
o ) o« —— >>»»» CArris.pt £ o ) e —— »»» COITIS.pt

Sa bia que". E continuamos no bom caminho

porque no 1.2 Trimestre a reducéo ja vai em 13% !
gracas a sua colaboracéo, conseguimos, em 2011, obter uma * Complexo de Cabo Ruivo: - 5%
reducdo no consumo de energia nas instalagées de 15%!¢ + Complexo de Miraflores: - 12%

* Estagéio da Musgueira: - 21%

* Estacdo da Pontinha: - 11%

* Complexo de Santo Amaro: - 18%

Obrigada pelo seu contributol

* Resuliados obtidos - 2012 versus 2006

Nos ultimos 6 anos (2012 versus 2006), conseguiu-se uma reducdo de 31,5% no

consumo de energia elétrica e das emissées de CO,.
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CONSUMO DE ENERGIA ELETRICA ( kWh ) 2012 vs
2011
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
S. Amaro 1 149 349 1089 471 1 066 506 950 725 853 964 694 949 634 722 -8,7%
C. Ruivo 333 188 299 565 306 986 379 667 394 734 374 366 372 052 -0,6%
Pontinha 647 117 672 392 631 572 554 345 543 466 467 034 422 557 -9,5%
Musgueira 842 698 848 731 840 483 834 275 833 600 687 835 633 400 -7,9%
Miraflores 2 591 401 2 305 958 2 085 748 2 033 100 2 252 537 1901 288 1753734 -7,8%
TOTAL 5563 753 5216 117 4 931 295 4752112 4 878 301 4 125472 3816 465 -7,5%

3.3.3 Gestao de Energia - Atividade de Transporte

A CARRIS tem continuado a desenvolver medidas e projetos na drea da gestdo de energia,
na atividade de transporte, promovendo a utilizacéo racional de energia, com particular énfase
na melhoria da eficiéncia energética, o controlo do impacte ambiental e a reducdo da fatura

energética.

Apresentam-se, de seguida, os mais relevantes, concretizados ou em desenvolvimento,
tendo presente que na temadtica da eficiéncia energética é fundamental uma interacéo dos

aspetos tecnolégicos e comportamentais com a gestéo da atividade.

e Frota de Autocarros: a CARRIS, entre 2004 e 2010, renovou mais de 70 % da
frota, adquirindo 538 autocarros Euro 3 / 4 / 5 / EEV, pelo que possui uma frota
moderna, tecnologicamente avancada, com idade média dentro dos padrées europeus,

eficiente energeticamente e com um impacte ambiental reduzido;

* Otimizacdo da Cadeia Cinemdatica de determinados segmentos de frota, com o

apoio dos fabricantes de veiculos / érgéos;
* Conducéio Econémica e Defensiva - Qualificagio e Desempenho dos Condutores

- Formacéo Continua — Acées no dmbito da CAM (Certificacdo de Aptidado de Motoristas);
- Acoes de Formagdo Complementares, sempre que necessdrio;

- Apoio dos Inspetores de Acompanhamento;

- Agdes de sensibilizagdo: utilizaggo do ar condicionado/paragem do motor nos

terminais das Linhas.
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* Sistema de Monitorizac¢éo do Desempenho dos Motoristas - XTraN DRIVE

250,0

* Seguranga rodoviaria
* Consumo de energia
2000 197,3 ¢ Impacte ambiental
' ® Operacionalidade
* Conforto
150,0
Sistema c/ ligacdo ao SAEIP
100,0
70,6 63
50,0
| 13,1
13,7 11,9 | .
44 46 91
0,0 T T
Mg Acel acentuadas/ N2Trav. acentuadas/  Acel acentuadas/ Trav.acentuadas/ Tempo Marchalnércia Consumo especifico L
100 km 100 km Total Acel. % TotalTrav. % % £100 km

- A CARRIS desenvolveu, com a empresa Tecmic, este sistema, que contribui para a
consolidagdo de um estilo de conducé@o racional. O projeto-piloto arrancou, em janeiro

de 2010, com 40 autocarros de nova geragdo (20 Médios + 20 Articulados).

Foram, entretanto, adjudicados mais 40 sistemas que irGo entrar em funcionamento no
1° trimestre de 2013. Passardo a ficar abrangidos 6 segmentos de frota de diversas

tipologias — médios, “standard”(4) e articulados — e as 3 Estagdes de autocarros.

Este sistema identifica o perfil comportamental do Motorista, evidenciando os aspetos
suscetiveis de melhoria e as eventuais necessidades de acompanhamento e/ou de

formacao, face a padrées de referéncia:

- Acdes de sensibilizagdo dos motoristas: em 2012, foram realizadas diversas agoes
periddicas, a cargo dos Inspetores de Acompanhamento, com recurso aos Indicadores

fornecidos pelo XTraN DRIVE (1 342 agées x homem).

- Incluséo, nas acées de Formacéo Inicial e Continua dos Motoristas, da andlise dos

Indicadores do XTraN DRIVE.

* Condicoes de Circulacéio - Controlo dos Corredores e do Estacionamento: estd a ser
efetuado, desde outubro de 2004, por Brigadas - Inspetores da CARRIS e Agentes da

Policia Municipal - que se deslocam em viaturas da CARRIS.
* Consumo de Energia - Autocarros

- Em 2012, o consumo de gaséleo foi de 16 723 991 litros, menos 11% do que em 2011.
O consumo médio de gasoéleo foi de 55,1 L / 100 km, enquanto que em 2011 foi de

55,5L/ 100 km.

O consumo médio de gds natural foi de 69,7 (N) m® / 100 km (69,2 em 2011).
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- Registou-se, por outro lado, um aumento significativo nos racios de consumo de
combustivel e emissées de CO2 por passageiro x km (PK), o que j@ nGo acontecia
desde 2008, o que implicardé uma reflexdo interna acerca das causas, também

relacionadas com a recess@o econémica nacional:

"= o servico continuou a ser fortemente condicionado por questées exégenas —

condicées de circulag@o desfavordveis e baixa velocidade comercial;
= aumento da fraude;
* os niveis de Procura tiveram, em 2012, uma quebra acentuada: -22,6% (PK).

Entre 2011 e 2008, tinha havido uma reducdo de 10% neste récio (2008: 27,47
gep/PK; 2011: 24,68 gep/PK), enquanto que em 2012 atingiu o seu valor mais elevado
(28,56 gep/PK).

- O custo anual com combustiveis foi cerca de 19 milhées de euros, ligeiramente inferior
ao ano anterior (o aumento dos precos foi compensado pela diminuigdo do consumo

de combustiveis).
* Consumo de Energia - Modo Elétrico

- O consumo total de energia elétrica (tracdo + perdas) foi de 4 088 938 kWh, o que
representa uma reducéo de 6,8 %, relativamente a 2011 (4 388 411 kWh).

O consumo médio de energia elétrica, em 2012, foi de 210,4 kWh/100 km (sem
perdas).

- O récio consumo de energia por passageiro x km foi de 32,95 gep/PK, bastante
superior ao de 2011 (28,44 gep/PK). Este aumento terd resultado, essencialmente, do
aumento da fraude e de uma quebra acentuada na Procura (PK: -19,6%), ja@ que o

consumo médio de energia elétrica diminuiu.
3.3.4 Material Circulante - Diversificacdo Energética

A CARRIS tem sido pioneira no estudo, difusdo, experimentagcdo e utilizagdo de
propulsées/combustiveis complementares, de acordo com os objetivos estratégicos

estabelecidos, em termos nacionais e comunitdrios.
* Autocarros movidos a gas natural comprimido (GNC)

A CARRIS possui, presentemente, 55 autocarros movidos a GNC (a Carristur tem 5

unidades).

Além disso, continua a assegurar o abastecimento de diversos veiculos privados (ligeiros
e pesados), na sua Instalagdo de Compress@o e Enchimento de C. Ruivo, dando assim o

seu contributo na auséncia de uma rede publica de abastecimento de gds natural.
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A CARRIS e a GalpEnergia Gdas Natural estdo a analisar a viabilidade da instalagéo de
um posto publico de abastecimento, junto ao Complexo de C. Ruivo, com o

aproveitamento da infraestrutura existente.

* Autocarros com misturas gaséleo / biodiesel — propulsdo térmica de Ciclo Diesel: a

concentracéo média de biodiesel no gaséleo é de = 7%;

* Autocarros hibridos de nova geracéo — propulséo
térmica de Ciclo Diesel / tracéo elétrica (em fase
inicial de comercializagéo): a CARRIS realizou
testes em servico com um Volvo 7700 Hybrid, em

Lisboa, no 1° semestre de 2011, inserindo-se na

aposta da CARRIS na inovagéo e na procura de
novas solugdes de mobilidade, mais sustentdveis. Estes testes permitiram tirar ilagdes de

cardcter técnico, operacional e comercial acerca desta opgéo.
3.3.5 Emissoes Poluentes e de Gases com Efeito de Estufa

As emissées associadas & atividade da CARRIS, encontram-se discriminadas na “Grelha de

Indicadores 2012 - GRI 3 + Especificos do Sector dos Transpories”.
* Frota

A renovacéo da frota de autocarros de servico publico, entre 2004 e 2010, permitiu que
a sua idade média passasse de 16,5 anos para os atuais 7,6 anos, com implicacées

positivas no impacte energético e ambiental associado a atividade de transporte.

No Grdéfico seguinte, apresenta-se a evolucéo das emissées poluentes regulamentadas e

das emissées de CO, (g/km), no periodo 2003-2012:
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* Fontes Fixas

A utilizacéo crescente de tintas de base aquosa, em vez de tintas de base solvente, tem
permitido reducdes considerdveis na emissGo de compostos orgdnicos voldateis (COV)
para a atmosfera (relativamente aos veiculos, a CARRIS ja exige, nos Cadernos de

Encargos, a adogdo de sistemas de pintura de base aquosa).

Nas instalacées, as caldeiras para producdo de dgua quente estGo sujeitas a
monitorizacdo das emissdes gasosas a realizar, periodicamente, de acordo com o Dec-

Lei n.° 78/2004 e da Portaria n.° 80/2006.
3.3.6 Ruido
* Material Circulante

O processo de renovagéo da frota de autocarros permitiu reduzir o valor médio do nivel
de ruido exterior da frota (veiculos mais antigos: 85 dB(A); veiculos novos 76 dB(A);

Limite CE 80 dB(A)), cumprindo os requisitos definidos na legislacéo (Decreto-Lei n°
19/2009).

* Instalacoes

Efetuada a medicGo das emissées sonoras para o exterior, para verificacdo de
conformidade com o Regulamento Geral de Ruido (Decreto-Lei n® 9/2007, de 17 de
janeiro). Os resultados obtidos comprovaram que a atividade e funcionamento de todas

as instalagdes da CARRIS cumprem os requisitos legais aplicaveis ao ruido ambiente.
3.3.7 Gestéo da Agua

A dgua é um recurso escasso, existindo um grande potencial de reducéo ao nivel do

consumo.
O consumo de dgua, incluindo captagdes subterraneas, diminuiu 0,4% face a 2011.

A variacéo do consumo de dgua da rede publica estd evidenciada no gréfico seguinte:

Consumo x103 m?3

150

125

100

75

50

25

0

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

72



Estdo previstas diversas acdées, em 2013, com vista a um maior aproveitamento das

captacées de dgua subterrdneas e a detecdo remota de fugas de dgua na rede.
3.3.8 Gestao dos Residuos

Existe uma politica de recolha seletiva dos residuos gerados nas instalacées da CARRIS, quer
sejam provenientes de atividades administrativas, de manutencéo, dos refeitérios ou

hospitalares e independentemente de terem origem em atividades subcontratadas ou néo.

Assim, existem zonas proéprias para a recolha seletiva de residuos, os designados Ecopontos,
onde se investe continuamente na melhoria da separagéo, tendo em consideracdo as
exigéncias especificas de armazenagem de cada tipo de residuo e as potencialidades de

cada um.

Séo também desenvolvidas agdes de sensibilizacdo sempre que se identicam lacunas na

separacdo dos residuos.

Contamos Consigo!
Colabore na Separacao de Residuos!

Néo Depositar

Papsl da azzitas = Popal matalzads cu Sobras de comida
[r— plosificade. Lenges da papel, toalhates o guardenapos
Jomais @ revistas * Papel sujo ou himide Borus do axfé o mquatas de cha

carris (D

mugaye/

Em coso de duvida utilize o contentor para o lixo comum!
Para mais infermages ontacte o GQS (gas@carris.pl]
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3.3.9 Gestao dos Efluentes Liquidos

Além dos efluentes domésticos e das dguas pluviais, gerados nas instalacdes da CARRIS, séo
também produzidos efluentes industriais resultantes da atividade de manutengéo e
reparacdo da frota. A descarga deste tipo de efluente nos coletores municipais obriga a uma
autorizacéo de descarga, a qual tem na base a necessidade de se proceder & caracterizacéo

analitica do efluente segundo uma periodicidade pré-estabelecida.

Em 2012, continuou a investir-se na consolidacdo de rotinas de limpeza e de manutencéo
de equipamentos para tratamento de efluentes liquidos (decantadores/separadores de
hidrocarbonetos e gorduras), com vista a melhoria da qualidade dos efluentes

descarregados e ao cumprimento rigoroso das disposicées legais em vigor.

Kac

Arreditacia
——

LT?
Em.-'n|

Boletim de Anélise

Companhia de Carris de Ferro de Lishoa
Complexo de Miraflorss - Alameda Antdnio Sergio, B2
2793221 Linda-AVelha

Ref. LABGUL: 24933,/12 BOLLABD246,/12-1.24338/12 Boletim Definitivo - Revizéo 0
Divulgacia: Corfidancial

Identificacio: Caia 021 - Abastecimento dos Rezervatdrioe de Combustiel
Tipo de amostra: Efuentz liguido

Recepcde: 13-12-2012 Inicio da anglisa: 13122012 Fim de endlize 04012013 Emizséo do bolatim: 08012013
Amostragem: Aesizada pelo LABGUI de acordo com e normea 150 5667-10:1332.

Tipo: Compaata de 24 hores

Inigin: 12-12-2012 15:35 Fim: 13122012 15:35

Obsarvectes: Ambitn ds acrediecén da emastragem: parémetras fisico-quimicos. Amostra cohida de 15 em 15 minutoz com um volume

de 180 mL
Enasio / Norma Rezultado Unidades VMA VMR
E:E;[??;El, 77 Ezcals de Sorenzen == 55e<=85 -
Eﬁ\?ﬁl’tﬂ: 27/ 1W083: 644 Aev] 13 T 40 -
Caréncia Buimica da Oxigénio (C0) 18x10° mgz/L 1500 -
i&lﬂrﬁ?panms Tatais [S5T) a8 ma/L 1000 _
Condutiidsds (23 °C] 11x10° 45/em 3000 -
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Descriccio

Declaracéo da Viséo e da
Estratégia da organizagdo no que

VISAO E ESTRATEGIA

N° Pdgina

Resultados/ Comentdrios

GRI 1.1 N . 11
se refere & sua contribuicéo para
o Desenvolvimento Sustentavel

GRI 1.2 | Mensagem do Presidente 3

Descriccio

PERFIL ORGANIZACIONAL

N° Pagina

Resultados/ Comentdrios

GRI 2.1 | Nome da organizagéo 1 Companhia Carris de Ferro de Lisboa
GRI 2.2 | Principais produtos e/ou servicos 14,15 Transporte Publico Urbano
GRI 2.3 | Estrutura operacional 13
GRI 2.4 | Localizagéo da sede 84 Rua 1° de Maio 103 - 1300-472 Lisboa
GRI 2.5 | Paises em que estd presente 11
GRI 2.6 Tipo © natureza legal de Sociedade Anénima com capitais pUblicos
Propriedade
GRI 2.7 | Mercados servidos 11
GRI 2.8 | Dimensdo e organizag@o L 1’10325445’. o
Mudancas, no periodo, da
GRI 2.9 | estrutura e participacéo acionista 13
GRI 2.10 | Prémios recebidos no periodo 60

PARAMETROS PARA O RELATORIO

Descriccio

N° Pdagina

Resultados/ Comentdrios

GRI 3.1 | Periodo coberto pelo Relatério Ano fiscal de 2012
GRI 3.2 Data do Relatério anterior mais Ano fiscal de 2011
recente
GRI 3.3 | Ciclo de Emisséao de Relatérios Anual
GRI 3.4 Contato para esclarecimento E-mail:provedor.cliente@carris.pt

sobre o Relatério

ESTRUTURA DE GOVERNACAO, COMPROMISSOS E SISTEMAS DE GESTAO

Descricéio N° Pagina Resultados/ Comentdrios
GRI 4.1 | Estrutura de Governagéo 13
Indicac@o caso o Presidente da
GRI 4.2 | Administragéo seja também n.a.
Diretor executivo
GRI 4.3 Percentagem de Ad_l‘nlnleI’Cld?l’GS na.
Independentes e Né&o-Executivos
Mecanismos de recomendagées
GRI4.4 do Conselho de Administragéo n.a.
Relacéo entre remuneragéo da
GRI 4.5 | Administragéo e o desempenho da

organizacdo
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GRI 4.6 Proce:ssos em vigor para evitar
conflito de interesses
GRI 4.7 Procgs.?os dcz Conselho de
Administracdo
Misséo e Valores. Cédigos
GRI 4.8 Internos de Conduta Ui
Aplicagéo BSC - controlo periédico dos Indicadores de Desempenho ;
Medidas inerentes ao acompanhamento do SGI e da prestagdo do
Procedimentos da Administragéo Servigo de Transporte (inclui auditorias internas e externas, no émbito da
GRI 4.9 | para avaliar o desempenho de Certificagdo da CARRIS) ; Candidaturas a prémios / participacdes em
sustentabilidade Barémetros / "Scorings" / Grupos Trabalho da UITP , relacionados com a
Sustentabilidade e as suas diversas vertentes ; Contrato de Gestdo, com
controlo dos objectivos estabelecidos.
Processos para avaliagéo ao .
GRI 4.10 | desempenho econémico, PP 7T, B
. . 66a74
ambiental e social
Explicacéo sobre o Principio da
GRI 4.11 Precaugdo (Gestéo do risco no nd.
planeamento de novos produtos
p/ex.)
GRI 4.12 | Cartas de Principios Internacionais 11,20
GRI 4.13 PrlnC|p¢E||§ Adesbes a A.ss'ocmgc')es 20,22 23 A CARRIS é membro da UITP, do CEEP, do BCSD e da COTEC, entre
Industriais e Empresariais outros.
GRI 4.14 | Relacéo de “stakeholders” 16e17
Base para identificacdo e selegéo
GRI4.15 de “stakeholders” o1y
GRI 4.16 formas de co?sulw aos 16617
stakeholders
Principais questées levantadas .
GRI 4.17 | pelos “stakeholders” e medidas e, 22 @
45
adotadas

INDICADORES DE DESEMPENHO ECONOMICO

Descricéio

N° Péagina

Resultados 2010 Resultados 2011 Resultados 2012

GRI EN1

GRI EC1 z"'” Economico direto gerado - 38 78 309 102,62 € 81536 114,30 € 85 002 362,20 €
endas Liquidas
Implicacaes financeiras devido a Disponivel no Relatério | Disponivel no Relatério | Disponivel no Relatério
GRI EC2 alteracses climticas e Contas 2010 da e Contas 2011 da e Contas 2012 da
s CARRIS CARRIS CARRIS
Cobertura das obrigagées em
GRI EC3 | matéria de plano de beneficios da n.d. n.d. n.d.
organizagdo
GRI EC4 ge“ef'c'“‘ financeiros significativos 38 55 484 552,79 € 58 456 971,26 € 23118 941,50 €
ados pelo governo
Politica, praticas e proporgéo das
GRI EC6 despesas em fornecedores locais n.d. n.d. n.d.
Pese?volwfmenfo M lfmpuc;fo ?e Disponivel no Relatério | Disponivel no Relatério | Disponivel no Relatério
GRI EC8 ;n:::vlimen 0s em 1nira-esiruturas e Contas 2010 da e Contas 2011 da e Contas 2012 da
160s essenciais para CARRIS CARRIS CARRIS
beneficio publico

INDICADORES DE DESEMPENHO ENERGETICO E AMBIENTAL

Descrigéio

Consumo total de materiais por
tipo
Papel

N° Pagina

Resultados 2010 Resultados 2011 Resultados 2012

15,8 1 12,81 12,0t

GRI EN2

Percentagem de materiais
utilizados que séo residuos

n.d. n.d. n.d.

GRI EN3

Consumo de energia direta
segmentado por fonte primdria

66 a70
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Instalacoes:

Energia elétrica (inclui
compressdo GN + equip. aux.)

Gas Natural

Total (1)

Atividade de Transporte:

Gaséleo - Autocarros

Gas Natural - Autocarros

Sub -Total Autocarros (2) /
Récio

Energia elétrica - Tragdo / modo

5378 309 kWh /
1 560 tep

4584 080 kWh /
1329 tep

4269 519 kWh /
1238 tep

72 463 Nm?® /
59 tep

66 052 Nm3 /
54 tep

67 174 Nm3 /
55 tep

1619 tep

1 383 tep

1 293 tep

20833734L /

18 808 977 L /

16723991L /

18 179 tep 16 412 tep 14 593 tep
1895134 Nm® / 1786 865 Nm® / 1737 859 Nm® /
1 554 tep 1 465 tep 1 425 tep

19 733 tep / 17 877 tep / 16 018 tep /

26,44 gep/PK

24,68 gep/PK

28,56 gep/PK

4594 071 kWh /

4388 411 kWh /

4088 938 kWh /

elétrico (3) 1 332 tep 1273 tep 1186 tep
Récio 27,41 gep/PK 28,44 gep/PK 32,95 gep/PK
. 21 065 tep / 19 150 tep / 17 204 tep /
Total (2) +(3) / Récio 26,50 gep/PK 24,90 gep/PK 28,83 gep/PK
22 684 tep / 20 533 tep / 18 497 tep /
GLOBAL CARRIS (1) + (2) +(3) 28,53 gep/PK 26,70 gep/PK 31 gep/PK
GRI EN4 | Consumo de energia indireta n.a. n.a. n.a.
Variagéo do consumo de energia 66 a 70
versus ano anterior
Instalacoes:
Eneraia Elétrica + 170 444 kWh - 794 229 kWh - 314 561 kWh
9 (+3,3%) (-14,8%) (-6,9%)
GRI EN5 . + 6 523 Nm® -6 411 Nm? + 1122 Nm?®
Gds Natural (+9,9%) (- 8,8%) (+1,7%)
Atividade de Transporte:
Gaséleo - Autocarros -5975371L -2024757L -20849861L
(-2,8%) (-9,7%) (-11,1%)
Gés Natural - Autocarros + 283 453 Nm?® - 108 269 Nm? - 49 006 Nm?®
(+17,6%) (- 5,7%) (-2,7%)
Energia elétrica - Tragdo / modo + 82 444 kWh - 205 660 kWh - 299 473 kWh
elétrico (+1,8%) (- 4,5%) (-6,8%)
Fornecimento de produtos e
servicos energeticamente
GRIENG eficientes ou baseados em energia n.d. n.d. n.d.
renovavel
Iniciativas para redugéo do
GRI EN7 | consumo de energia indireta e a n.a. n.a. n.a.
reducéo alcangada
Consumo total de Agua 72
segmentado por fonte
GRIENS | Rede Poblica - 88 008 m? 75133 m? 73 844 m?
Captagdes Subterraneas - 42 043 m3 36197 m® 37 086 m®
Emissées de gases com efeito de
estufa (GEE) 71
Instalacoes:
Energia elétrica
(* producdo + distribuicdo) 1947 1 CO, 1119 CO, 1217+ CO,
,.Gds Natural 1541 CO, 1401 CO, 1421 CO,
GRI (** utilizagéo)
EN16 Atividade de Transporte:
_Gaséleo - Autocarros (™) 517591CO, =87 |46729tCO, =~87 |41549tCO, =87
(inclui Biodiesel)
Gas Natural - Autocarros (**) 40181 CO, 37881CO, 3684t CO,
Sub - Total Autocarros / Racio 55777 t CO, 50517 t CO, 452331 CO,
(**) (74,7 gCO,/PK) (69,75 gCO,/PK) (80,66 gCO,/PK)
Energia elétrica - Traggo/modo 1664 t CO, 10711 CO, 11651 CO,
elétrico (*)
GRI Iniciativas de redugéo das
EN1S emissdes de gases com efeito de 66 a7l

estufa
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GRI Emissées de substancias na na na
EN19 | destruidoras da camada de ozono B e h
E'mls.s.ées'afmosféltlcas 71 e 72
significativas por tipo
Fontes Fixas - COV (DL n°
173/2008) 13t 14t 10+
Autocarros de Servico Publico -
média / km:
Oxidos de azoto (NOXx) 11,00 g/km 10,24 g/km 9,76 g/km
GRI Hidrocarbonetos néao
EN20 | queimados (HC) 0,46 g/km 0,40 g/km 0,34 g/km
Monéxido de carbono (CO) 1,18 g/km 1,17 g/km 1,20 g/km
Particulas (PT) 0,19 g/km 0,17 g/km 0,16 g/km
Diéxido de carbono (CO,) 1 407 g/km 1388 g/km 1379 g/km
Eﬁgll Total de efluentes liquidos 74 123121 m® 105 092 m® 103 945 m®
Total de residuos por tipo e por
método de tratamento - Néo
Lo - . 73
inclui os recolhidos pelos Servigos
Municipalizados
- Residuos perigosos néo
hospitalares
Acumuladores 17,11 8,0t 9,0t
Agucs e lamas oleosas 736,81 524,01t 474,31
Absorv?nteslcontcmlncdos e filtros 30,7t 18,2t 15,5 1
de gaséleo/dleo
Fluido anticongelante 2,21t 1,91 2,51
Lampadas fluorescentes 0,71t 0,3t 0,3t
Oleos usados 72,4 t 56,5t 80,4 t
Solventes 0,2t 0,61 0,9t
GRI Veiculos em fim de vida 511,41t 21,4t 0t
EN22 Outros 0,1t 0,2t 2,2t
- Residuos néao perigosos
Sucata de ferro/folhanga 29,4t 35,41 9,1t
Vidro 20,8t 6,2t 16,9 1
Calgos de travéo 9,21t 53t 3,1t
Borrachas 11,41t 12,6 t 12,7 t
Papel e cartéo 9,1t 7,11t 9,0t
Madeira 36,41 19,31 17,0t
Entulho de obras 188,01 187,11 100,3 t
Resit'iuos biodegradaveis de 5731 77,41 481t
Jardim
Residuos indiferenciados 78,6 t 75,11 59,9t
Outros 17,81 13,2t 10,6
GRI Iniciativas de mitigacéo dos
EN26 impactes ambientais de produtos n.d. n.d. n.d.
e servicos
Incidentes ou multas pelo néo-
cumprimento das declaragdes,
GRI convengdes, tratados na na na
EN28 | internacionais, legislagéo e h h
nacional, regional e local sobre
assuntos ambientais
Impactes ambientais significativos
GRI do transporte de produtos e outros nd nd nd
EN29 | bens e materiais utilizados na h h h
atividade
Total de gastos e investimentos 71 0 74
GRI ambientais, por tipo (deduzidos os proveitos)
EN30 | Gestdo de residuos 266 465,78 € 191 787,37 € 162 255,47 €
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Efluentes liquidos
(monitorizagéo)

3752,53€

2177,32 €

1827,79 €

Emissées gasosas
(monitorizacdo)

Descricéio

281,67 €

INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL

N° Pagina

Resultados 2010

Resultados 2011

Resultados 2012

GRI HR1

No final do ano, o No final do ano, o No final do ano, o
Méo-de-Obra total, por tipo de efetivo da CARRIS era | efetivo da CARRIS era | efetivo da CARRIS era
GRI LA1 | emprego, tipo de contrato de 45 a 47 constituido por um constituido por um constituido por um
trabalho total de 2771 total de 2634 total de 2396
colaboradores. colaboradores. colaboradores.
L A politica de admissées, em particular a de pessoal tripulante, tem como
Criacéo de empregos e taxa de g e N - .
GRI LA2 . . . principal objectivo a preservacéo da qualidade do servigo prestado e
rotatividade, por faixa etdria, 45 a 47 levad droes d d bé .
énero e regido elevados padrées de seguranca, procurando também garantir um
9 adequado numero de efetivos para um eficiente exercicio da atividade.
Beneficios para os colaboradores
GRILA3 |°© k.em’,)o integral, que néo sGo n.a. n.a. n.a.
atribuidos aos colaboradores
tempordrios ou a tempo parcial.
Percentagem de empregados
GRI LA4 | representados por organizacdes 89,30% 89,75% 86,00%
sindicais
Global = 5,5% Global = 5,1% Global = 6,2%
(2,2% por doenca) - (1,3% por doenca) - (2,1% por doenca) -
GRI LA7 | Taxa de absentismo 48 Informagéo mais Informagéo mais Informagéo mais
detalhada no Relatério | detalhada no texto detalhada no texto
e Contas deste Relatério deste Relatério
- _ 64 067 h de formagdo, | 49 032 h de formagéo, | 33 710 h de formagéo,
Média de horas de formacéo por
abrangendo um total | abrangendo um total | abrangendo um total
GRI LA10 | ano, por empregado e por 48 e 49 de de de
categoria 1 522 colaboradores 1 306 colaboradores 1 146 colaboradores
Percentagem de colaboradores
que recebem avaliagéo periédica 52 87 54% 100.00% 100.00%
de desempenho e de progressao ! ! !
GRI LA12 | na carreira
Taxa de Formagéo (%o) = Horas
de Formagéo / Horas de Trabalho 49 14,07 %o 10,36%o 8,23%o0
potencial x 1000
GRILAT | ovtron sndicadores de diverddade 2525/ 246 2398 /236 2170/ 226
. (91%/ 9%) (91%/ 9%) (90,5% / 9,5%)
culturalmente apropriados

INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: Direitos Humanos

Descrigéio

Impactes sobre os Direitos
Humanos

N° Pagina

Cédigo de Etica e de Conduta da Empresa

Resultados/ Comentdrios

Percentagem de fornecedores e
empresas contratadas submetidas

Agdes de sensibilizacéo/ Elab. contratos com requisitos de

GRIHR2 a avaliagées relativas a direitos Responsabilidade Social

humanos

Politica global e proc.ed|menfos ou Monitorizag@o de Aspetos de Responsabilidade Social (meios: Portal
GRI HR4 | programas que previnam formas

g e Colaborador)

de néo discriminagéo

Polmc.a d~e liberdade de Os colaboradores da CARRIS tém direito & liberdade de associagéo,
GRI HR5 | associacéo

nomeadamente de sindicalizagéo.
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GRI SO1

INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: Sociedade

Descrigéio

Impactes sobre as comunidades

N° Pagina

39 a 45;
57 a 65

Resultados/ Comentdrios

Ao longo de mais de 140 anos de existéncia, a CARRIS contribuiu de
forma decisiva para o fomento da cultura na cidade de Lisboa e para o
desenvolvimento de uma meméria coletiva comum a todos os lisboetas,
mas também aos que passam pela capital e usufruem da rede de
transportes disponivel.

GRI SO2

Percentagem e numero total de
unidades de negécio alvo de
andlise de risco a corrupgdo

A Empresa dispée de um Plano de Prevengéo de Riscos de Corrupgéo -
drea de compras; adeséo ao projeto "Gest@oTransparente.org" que inclui
simulador de gestdo de riscos de corrupgéo

GRI SO3

Percentagem de trabalhadores
que efetuaram formagéo em
politicas e préticas anti-corrupgéio

Acées de sensibilizagdo aquando da certificagdo em Responsabilidade
Social

Medidas tomadas em resposta a

GRI SO4 ~ n.a.
casos de corrupgéo
Montantes das coimas e numero

GRI SO8 total de sancées ndo monetdarias na.

por incumprimento de leis e
regulamentos ambientais

INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: Responsabilidade sobre o produto

Descricéio

Politicas para preservar a Saude e

N° Péagina

Resultados/ Comentdrios

A melhoria das condigées de acesso, segurancga e conforto dos clientes
tem sido consolidada com a renovagéo da frota, monitorizagéo do

GRI PRI a Seguranga do cliente A desempenho dos Condutores e com a instalagéo de sistemas de
Videovigilancia.
SAEIP e SIP.
GRI PR3 Informagées sobre o produto e 26 e 27; . . ) o
sua rotulagem 29 a 34 Informagées relativas ao servigo, disponiveis nas paragens e no interior
dos veiculos.
GRI PR5 | Satisfacdo do cliente 44 e 45 O Inquérito de Satisfacdo do Cliente é realizado anualmente.
Observancia das leis, normas e Compromisso para com o Cliente e com a Politica da Qualidade,
cédigos voluntérios relacionados 1e12: Ambiente, Seguranca e Saude no Trabalho e Responsabilidade Social. A
GRI PR6 | com comunicacdes de marketing, 19 20_2’5 CARRIS integra a Comisséo de Desenvolvimento do Produto e Marketing
incluindo publicidade, promogéo e ! da UITP; é, também, associada da APCE - Associagd@o Portuguesa de
patrocinio Comunicacéo de Empresa.
_ . . N A CARRIS cumpre rigorosamente as disposi¢des legais relativamente a
Reclamacées registadas relativas a ~ . PO e .
. ~ N proteccdo de dados pessoais, no @mbito da utilizagéo dos Sistemas de
GRI PR8 | violagéo da privacidade de S ! S . _
lient Bilhética e de Videovigilancia e de todos os servicos que presta. Néo se
chentes registaram reclamacées neste sentido.
Montante de coimas por
incumprimento de leis e
GRI PR9 regulamentos relativos ao n.a.

fornecimento e utilizagéo de
produtos e servigos

Descricdo

Veiculos - Idade Média (31 Dez)

- Autocarros

- Carros Elétricos

INDICADORES OPERACIONAIS

N° Pagina

24

Resultados 2010 Resultados 2011 Resultados 2012

6,7 anos 7,3 anos 7,6 anos

15 anos 16 anos 17 anos
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Autocarros - Tipologias 14015 752 704 632 (a)
e
a) 16,1% Euro 2 + 60,5% Euro 3 + 6,0% Euro 4 + 14,2% Euro 5 + 3,2% EEV
* Minis 36 Euro 3 35 Euro 3 34 Euro 3
* Médios 20 Euro 4 20 Euro 4 20 Euro 4
* Standard 606 562 488
- Gaséleo 549 505 433
161 Euro 2 + 348 Euro 3 117 Euro 2 + 348 Euro 3 + 45 Euro 2 + 348 Euro 3
+ 40 Euro 5 40 Euro 5 + 40 Euro 5
- Gas Natural 57 57 55
17 Euro 2 + 20 Euro 4 17 Euro 2 + 20 Euro 4 17 Euro 2 + 18 Euro 4
+ 20 EEV + 20 EEV + 20 EEV
* Articulados 90 87 90
40 Euro 2 + 50 Euro 5 37 Euro 2 + 50 Euro 5 40 Euro 2 + 50 Euro 5
Carros Elétricos - Tipologias 14
- Ligeiros Histéricos 39 39 39
- Articulados 10 10 10
- Reserva 8 8 8
- Turismo 8 8 8
Ascensores 15 6 6 6
Elevadores 2 2 2
Passageiros transportados no 14 220,6 milhGes 214,3 milhGes 167,5 milhdes
modo autocarro
Passageiros transportados no 14e15 20 milhGes 18,3 milhoes 15,2 milhGes
modo elétrico
Intensidade de trafego - 39 39 377 629 km 36 296 016 km 32 677 498 km
autocarros (Veiculos x km)
Intensidade de trafego — modo 39 1998 734 km 1879 915 km 1 803 086 km
elétrico (Veiculos x km)
Extensdo da Rede de Autocarros 14 678 km 680 km 669,9 km
Extensdo da Rede de Elétricos 14 48 km 48 km 47,5 km
N.° Incidentes, em exploracéo 41 e 42 3 647 3612 3068
N.° Acidentes, em exploracéo 40 e 41 1602 1331 1221
2 101 reclamacées de |2 301 reclamagées de | 2 159 reclamacgées de
NL.’Jmero de reclamagées de 42 a 44 servico e 933 queixas | servico e 946 queixas | servico e 977 queixas
Clientes de pessoal de pessoal de pessoal
Tempo médio de resposta a 42 5,3 dias 4,9 dias 5,4 dias
Clientes
Taxa de ocupagéo 14
Autocarros 21,1% 22,3% 19,0%
Elétricos 25,1% 24,8% 20,7%
73,8 km do total da 72,7 km do total da 75,1 km do total da
Corredores BUS (km e %)) 14 Rede de autocarros Rede de autocarros Rede de autocarros
] (10,9%) (10,7%) (11,2%)
ISC - Indice da Satisfagéo do 44 e 45 67,7% 67,3% 65,3%

Cliente

Legenda:GRI - "Global Reporting Initiative" ; n.a

- ndo aplicavel ; n.d. - nao disponivel
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CONSIDERAGOES FINAIS

Para a elaboracéo do Relatério de Sustentabilidade, a CARRIS adotou a metodologia do
"Global Reporting Initiative" — GRI 3, refletindo também as preocupacées, os desafios e os

objetivos para o Sector dos Transportes.

A conformidade do seu contetdo é assegurada, quer por uma informagéo detalhada e
rigorosa, quer por uma monitorizagéo sistemdatica da atividade com os correspondentes

Indicadores de Desempenho:

e Medidas de acompanhamento do Sistema de Gestdo Integrado - Qualidade,
Ambiente, Seguranca e Saude no Trabalho, e Responsabilidade Social e da prestacéo
do Servico de Transporte, que inclui Auditorias internas e externas no @mbito da
Certificacdo da CARRIS;

e Inspecgdes aleatérias do Tribunal de Contas e de Ministérios; e Auditoria Anual as

contas e procedimentos administrativos por empresa externa (Deloitte);

e Compromissos para a Sustentabilidade, assumidos, por exemplo, com a UITP e com a

Tutela (contratos de gestdo, com controlo dos objetivos estabelecidos);

e Aplicagdo BSC - “Balanced Score Card” - andlise periédica dos Indicadores com a

gestdo de topo.

A CARRIS agradece aos Clientes, Fornecedores, Entidades Institucionais e demais Partes
Interessadas o seu contributo para a atividade da Empresa, na drea da Sustentabilidade, ao
longo do ano de 2012. A CARRIS pretende continuar a melhorar o seu desempenho, em
termos globais, indo ao encontro das necessidades e exigéncias dos seus Clientes e ser,
cada vez mais, um fator de sustentabilidade na vida da cidade de Lisboa e respetiva drea

metropolitana.
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