Em Portugal
SoOmosS a me
de Transg

As

N.2 67 e Série lll  Ano 16 ¢ 1.° Trimestre e Jan/Fev/Mar 2011

MELHORES
1)
IE"

EMPRESAS

PARA TRABALHAR

Exame



carris @D

Motivacao

e responsabilidade

Bem gostaria de aproveitar estas linhas
para constatar que a crise que ha tempo
nos vem acompanhando estaria domina-
da e o Pais ja estaria em recuperacao, que
o pior ja teria passado.

Infelizmente, a realidade é bem diferente
e esperam-nos grandes dificuldades.
Dificuldades a todos os niveis que a todos
atingem mas que, nao tao brevemente
quanto desejariamos, virdo a ser supe-
radas embora com recurso a grandes
sacrificios, sobre os quais ndo podemos
ter quaisquer duvidas de que virao a valer
a pena.

Apesar dos sacrificios que nos serdo
pedidos, é necessario o empenhamen-
to consciente de cada um de nés para
ultrapassar as dificuldades que nos sao
colocadas. Mas para tal € imprescindivel,
por parte dos mais responsaveis, uma
atitude mobilizadora que nos induza a
imprescindivel motivacao.

De facto, nenhuma batalha foi ganha
por exércitos desmoralizados. A Historia
estd sim repleta de vitérias por exércitos
que, embora em inferioridade numérica
ou em equipamento, se suplantaram. O
que nao encontramos nessa Historia sao
exemplos de generais desavindos que
tenham ganho alguma batalha.

Por outro lado, ndo é com noticias e
comentdrios de cariz mais ou menos
populista que a concorréncia jornalistica
ou outros insondaveis objectivos ndo
podem legitimar, desviando a atencao do
que é verdadeiramente relevante, que se
mobilizam os portugueses.

A CARRIS vem, desde ha anos, percor-
rendo um caminho de grande rigor,
invertendo o agravamento da sua situacao

deficitaria através, fundamentalmente, da
reducao dos seus custos, pelo que a situ-
acao de maior aperto financeiro com que
actualmente nos confrontamos “apenas”
nos exige que continuemos esse caminho
ainda com maior eficiéncia e motivacao.
E, neste contexto, muito pertinente o re-
conhecimento do papel que o Presidente
do Conselho de Administracao, Dr. Silva
Rodrigues, vem desempenhando na CAR-
RIS, ao ser premiado com o “Best Leader
Awards” na gestao de empresa publica.
Ainda dentro do mesmo dmbito, devemos
salientar o grande sentido de responsa-
bilidade que os colaboradores da CARRIS
tém evidenciado num periodo de grande
instabilidade laboral no sector dos trans-
portes, demonstrando que esta empresa
é, realmente, diferente.

Estamos certos que a CARRIS, apesar
dos sacrificios a que também tem que se
submeter, continuara a prestar aos seus
clientes na cidade de Lisboa e respectiva
area metropolitana um servico de trans-
porte publico de qualidade, como, alis, é
sua obrigacao.

Uma ultima nota para referir que, no
ambito da reducao generalizada dos
custos da empresa, a qualidade do papel
da “Lisboa Carris” esta, a partir desta
edicao, mais reduzida, embora tentando
manter a qualidade do conteldo a que
nos habitudmos.

5.4

José Maia



A CARRIS é a 36.2 Melhor Empresa
para Trabalhar em Portugal, no ranking
elaborado pela revista Exame e pela
consultora Accenture, sendo, ainda,
considerada a melhor empresa publica
e amelhor no sector dos transportes. O
ranking analisa as préaticas de recursos
humanos em Portugal e premeia as 100
Melhores Empresas que mais investem
e apostam nesta area.

As respostas ao estudo permitiram
aferir que os colaboradores da CAR-
RIS valorizam a politica de recursos
humanos da Empresa. Uma politica
que aposta na proximidade entre as
chefias e os restantes colaboradores,
através, designadamente, do programa

“Team Up” CARRIS, do Prémio “Inova-
cao 2010" para as melhores ideias dos
colaboradores em prol da Empresa,
do programa “Apoio +" - que presta
apoio aos colaboradores, em caso
de acidentes - e, ainda, do progra-
ma de gindstica laboral e do prémio
“Desempenho+”, que visa premiar o
desempenho dos tripulantes.

A pontuacao da CARRIS atingiu, este
ano, os 74,78%, uma subida face aos
66,84% registados na edicao ante-
rior. Resultados que demonstram
o reconhecimento do esforco que
tem sido feito na modernizacao da
Empresa e na valorizacao do seu
capital humano.

A eleicao das Melhores Empresas
para Trabalhar é feita através de uma
analise rigorosa que inclui, numa pri-
meira fase, questionarios anénimos
aos colaboradores das empresas sobre
diversos temas, como transmissao
de informacao, relacao com a chefia,
aposta na formacao ou responsabilida-
de social. Na fase seguinte, é realizado
um inquérito a equipa de gestao sobre
as praticas de recursos humanos na
empresa. Finalmente, os dados sao
avaliados pela equipa da Accenture e
pelos jornalistas da Exame.
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A CARRIS realizou, pela primeira vez,
em 2010, um estudo do clima organi-
zacional, para avaliar as opinides e as
atitudes dos seus colaboradores rela-
tivamente a um conjunto de aspectos
relevantes para o funcionamento da
Empresa. Objectivo: melhorar a per-
formance individual e colectiva. Opera-
cionalizado com o apoio de uma equipa
do ISCTE - Instituto Universitario de
Lisboa, coordenada pelo Prof. Antdnio
Caetano, o referido estudo permitiu
apurar um conjunto de dados que estao
agora em analise e que representam
um ponto de partida para a elaboracao
de propostas de melhoria. De assinalar
que esta pesquisa envolveu um univer-
so de 2.547 colaboradores, tendo obtido
uma taxa de respostas de 41,5%, sendo
que dos inquiridos cerca de 65% exer-
cem funcdes de motorista de servico
publico ou guarda-freio.

Do estudo foram retiradas algumas

ideias-chave:

e Existe uma avaliacao positiva dos
meios de comunicacao existentes
na Empresa (e-mail, newsletter]) e

do facto de as chefias comunicarem
de forma clara as suas decisoes.

o E necessario potenciar o momento
de feedback.

e Ha uma elevada identificacdo com
a CARRIS, assim como uma con-
fianca organizacional e um sentido
de apoio por parte da empresa aos
seus colaboradores que se sentem,
assim, valorizados.

A opiniao sobre a formacao dos colabo-
radores revelou, de uma forma geral,
resultados positivos, assim como o facto
de existir o Prémio “Desempenho +”, que
é realcado como sendo uma mais-valia.
Relativamente a avaliacdo de desem-
penho e ao sistema de promocoes, o
estudo revelou que existem aspectos
a ser melhorados.

Durante o Ultimo ano, a evolucdo da
Empresa foi considerada positiva, quer
ao nivel daimagem externa, do servico
prestado, do desempenho das chefias
intermédias, apds aimplementacdo do
projecto “Team Up”, da comunicacao
interna, assim como da qualidade do
trabalho realizado.

MNAa
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O nivel geral de satisfacdo é bastante
positivo, salientando-se o relacio-
namento entre colegas, o tipo de
trabalho que realizam, o modo como
a CARRIS se tem vindo a modernizar,
a existéncia de correio electrénico
(e-mail) para todos na Empresa, a
qualidade do servico prestado ao
cliente, o modo como a chefia directa
comunica, a autonomia para realizar
o trabalho, a circulacao da informa-
cao interna na CARRIS, a formacao
profissional que tém recebido, a
imagem publica actual da Empresa
e o prestigio social por trabalhar na
CARRIS.

0 estudo previa, também, uma area
de recolha de sugestoes dos colabo-
radores, que foram, assim, cataloga-
das: Comunicacao e coordenacao,
Sistema de avaliacao, Condicoes de
trabalho, Beneficios, Valorizacdo e
formacao e Organizacao e funciona-
mento interno. Estas sugestoes es-
tao a ser analisadas no sentido de se
apurar e compreender quais as que
sao possiveis de ser implementadas
num futuro préximo.



José Manuel Silva Rodrigues, presidente
da CARRIS, conquistou o prémio “Lider
na Gestao de Empresa Publica”, na edi-
cao deste ano dos Best Leader Awards,
promovidos pela consultora Leadership
Business Consulting e pelo jornal SOL.
O gestor viu reconhecido o trabalho
desenvolvido durante nove anos na CAR-
RIS, uma empresa que nos ultimos trés
exercicios registou um EBITDA positivo e
foi eleita a operadora mais eficiente entre
as 11 analisadas pelo International Bus
Benchmarketing Group, coordenado pelo
Imperial College of London.

Sob a lideranca de José Silva Rodrigues,
a CARRIS, para além da melhoria dos
resultados financeiros, posicionou-se
como um agente da mobilidade urbana,
contribuindo de forma activa para tornar
Lisboa uma cidade mais sustentavel. A

A CARRIS foi distinguida com uma
mencao honrosa ao nivel da comunica-
cao interna na | Edicdo do Prémio OCI,
na categoria Estratégia Integrada, com
a campanha “Boas Préticas”.

0 Prémio OCI 2010, uma iniciativa do
Observatorio de Comunicacao Interna
e ldentidade Corporativa, visa distinguir
empresas com actividade em Portugal,
que se tenham destacado ao nivel da
Exceléncia em Comunicacao Interna,

Presidente da CARRIS vence
Best Leader Awards

renovacao da frota tem sido fundamental
para esta aposta da Empresa, sustentada
num melhor desempenho ambiental, com
reducdes nas emissoes de gases poluen-
tes e do ruido. O grande destaque vai, no
entanto, para a melhoria da informacao e
comunicacao aos clientes, com o objectivo
claro de captar novos publicos e tornar o
transporte publico mais atractivo.

A nivelinterno, o presidente da CARRIS é
reconhecido como um lider presente, pro-
ximo dos colaboradores e que estimula o
mérito. Um bom exemplo é a criacdo do
Prémio Inovacdo CARRIS, atribuido todos
0s anos aos colaboradores que contri-
buam com ideias e projectos inovadores
capazes de desenvolver e modernizar a
empresa. Alids, este € um dos pontos im-
portantes na avaliacao que o Best Leader
Awards realiza anualmente, premiando

tendo para além da CARRIS concorrido
nesta categoria projectos de destacadas
empresas nacionais e internacionais.

0O projecto apresentado pela CARRIS era
dirigido ao publico interno, especialmente
aos Tripulantes, visando sensibilizar os
colaboradores para a necessidade da
adopcdo de boas praticas ao nivel da
conducao e do servico ao cliente, com
o objectivo de melhorar a qualidade do
servico oferecido.

CARRIS no Top 10 do indice ACGE

A CARRIS faz parte do Top 10 no indice
“ACGE (Alteracdes Climaticas e Gestao de
Empresas) Sectorial 2010 - Responsabili-
dade Climatica em Portugal”, promovido
pela Euronatura - Centro para o Direito
Ambiental e Desenvolvimento Sustenta-
do, sendo, também, lider no ranking do
sector dos transportes.

Este estudo envolveu 53 empresas dos
sectores dos transportes, financeiro (ban-
ca e seguros) e energia, tendo sido feita
uma analise a quatro niveis: Estrutura
Administrativa e Supervisao das Ques-

toes Ambientais, Gestdao das Empresas
e Auditorias Ambientais, Divulgacao das
Alteracoes Climaticas e Inventarios de
Gases com Efeitos de Estufa. Houve ainda
um 5.° capitulo, de Questoes Sectoriais,
exclusivamente dedicado as empresas
dos sectores dos transportes e financeiro.
Ao longo dos anos, a CARRIS tem-se
distinguido pela promocao da utiliza-
cao racional de energia e a melhoria
continua da eficiéncia energética na
actividade de transporte. Foram con-
cretizadas diversas accoes e estabe-

caracteristicas como a capacidade de
gerar valor para clientes, colaboradores
ou accionistas, identificar rumos inovado-
res e alcancar resultados sustentaveis e
socialmente aceites.

Saliente-se que em edicoes anteriores
ja foram distinguidos conhecidos lideres
nacionais, como por exemplo Anténio
Mexia (EDP) e José Hondrio (Portucel
Soporcel], na categoria de “Lider na
Gestao de Empresa Privada”, ou Anabela
Pedroso (Agéncia para a Modernizacao
Administrativa) e Luis Pinto (Direccio-
-Geral de Informatica e Apoio aos Servi-
cos Tributarios e Aduaneiros), enquanto
melhores gestores na Administracao
Pdblica. O prémio “Lider na Gestdo de
Empresa Publica”, da edicao de 2011 dos
Best Leader Awards, sera entregue a José
Silva Rodrigues no préximo dia 4 de Maio.

lecidos determinados procedimentos,
quer no que se refere a aquisicao,
manutencao e conducdo de veiculos,
quer relativamente a gestao de trafego
e as condicdes de exploracao.

A nossa lideranca, na lista de empresas
de transportes mais responsaveis no
combate as alteracdes climaticas, é o
resultado de uma preocupacao perma-
nente com a mobilidade sustentavel e
de um trabalho continuo e persistente,
assente nas melhores praticas e sua
transparéncia/divulgacao.
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0 CARRIS Net Bus é um projecto-piloto
através do qual é disponibilizado o livre
acesso a internet, a partir de compu-
tadores ou telemoveis, no interior dos
30 autocarros articulados que circulam
nas carreiras 36 e 745. Lancado a 22 de
Setembro ultimo, este servico simbo-
liza o compromisso da nossa Empre-
sa com a inovacao, com a tecnologia e
sobretudo com os seus clientes, sendo
que o sucesso alcancado pelo CARRIS

Net Bus motivou o estudo do seu alar-
gamento a mais carreiras num futuro
muito proximo.

A utilizacao do CARRIS Net Bus tem
sido monitorizada em permanéncia e
os resultados falam por si: até ao inicio
de Dezembro, j& tinham sido realizadas
mais de 19.000 utilizacdes unicas do
servico, demonstrando uma tendéncia
de crescimento ao longo do tempo e
revelando uma cada vez maior utiliza-

CARRIS
NET BUS

powered by

Tmn

Susucesso

cdode “Smartphones”, destacando-se
aqui uma notavel predominancia dos
equipamentos iPhone. Estes dados sao
de extraordinaria importancia para a
definicdo do perfil do cliente CARRIS, e
consequentemente reforcam a neces-
sidade de sermos ainda mais criativos e
inovadores nos servicos que lancamos.
Em 2011, prevé-se o largamento deste
projecto a mais autocarros da frota da
CARRIS.



‘Mmenos um carro”

tem novo site

0 movimento “menos um carro” tem novo

site, mais simples de navegar, com mais
noticias e informacoes sobre mobilidade
sustentavel na pagina de entrada. A li-
gacao as redes sociais esta simplificada,
sendo, também, mais facil e intuitivo inse-
rir comentarios as noticias e recomenda-
-las imediatamente via Facebook, onde ja
tem 6.390 fas e Twitter, onde conta com
1.690 seguidores.

Lancado ha quase ano e meio pela CAR-
RIS, o movimento “menos um carro”
promove a mobilidade sustentavel através
da utilizacdo dos transportes publicos de
forma mais racional e intensiva, com to-
das asvantagens para a qualidade de vida
e ambiente nos locais onde os cidadaos
moram e/ou trabalham.

Para que nenhuma informacao se perca,
0 novo site “menos um carro” conserva
todas as noticias relacionadas com a mo-
bilidade sustentavel publicadas desde o
primeiro dia. E todas as informacdes que
foram publicadas sao pesquisaveis, bem
como informacdes sobre os parceiros e o
proprio movimento.

No novo site, o indice de Mobilidade
Sustentavel (IMS) foi reformulado e
estd mais simples e directo, permitindo

comparacdes de resultados e a partilha
imediata através do Facebook. O IMS é
um valor numérico que revela o nivel e a
qualidade da mobilidade de cada pessoa
e jafoi calculado 1.900 vezes no novo site.
Esta nova etapa na comunicacao Web do
projecto “menos um carro” é assinalada,
no site, por palavras de significado espe-
cial: “Continuamos a ser um movimento
de todos, um movimento a favor de uma
melhor e maior mobilidade sustentavel”.
E ha um convite renovado: “Queremos que
partilhem connosco as vossas historias,
0s vossos desabafos ou sugestdes, as ino-
vacdes nacionais ou internacionais ou que
viram nas ruas das cidades portuguesas
ou estrangeiras”.

Cada vez somos mais!

No site do “menos um carro” esta a
informacao necesséria para conhecer
o porqué da urgéncia de uma mudanca
nos padroes de mobilidade e perceber
beneficios em optar por uma mobilidade
mais sustentavel, quer seja do ponto de
vista ambiental, social e econémico.

ACARRIS reuniu, neste movimento inédito
em Portugal, um conjunto de parceiros

com responsabilidades e conhecimen-
tos nesta area, incluindo a Policia de
Seguranca Publica, Instituto Portugués
da Juventude, Associacao Portuguesa
do Ambiente, Federacao Portuguesa de
Cicloturismo e Utilizadores de Bicicleta,
Quercus, Direccao Geral de Salde, As-
sociacao Salvador, ACAPO e Universidade
Catdlica.

0 nimero de parceiros nao para de cres-
cer e, entretanto, juntaram-se ao “menos
um carro” entidades tao relevantes paraa
mobilidade como a Associacao Portugue-
sa de Educacao Ambiental, a Associacao
Empresarial de Lisboa, a GEOTA, a EMEL,
o movimento 10:10 e o Metro de Lisboa.
Todos os parceiros contribuem com a sua
perspectiva em termos tedricos e prati-
cos, envolvendo e sensibilizando o publico
em geral. Ambiente, salde, seguranca,
mobilidade reduzida e activos defensores
de modos de mobilidade menos poluentes
saoalguns dos exemplos de participacoes
estratégicas no sentido da mudanca.

0 "menos um carro” lancou o debate na
internet e nas redes sociais, sendo hoje
uma referéncia na mobilidade sustenta-
vel, registando ja mais de 20 mil utiliza-
dores Unicos no site.
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0S nossos colaboradores

Para estar cada vez mais préximo dos
seus colaboradores, a CARRIS desen-
volveu, no quadro da Direccao de Gestao
de Pessoas e Capital Humano, o Servico
“APOIO+".

Constituido por uma equipa multidiscipli-
nar, o "“APOIO+" tem em vista a prestac&o
de um apoio psicossocial, envolvendo
meios internos e externos, sempre com
o objectivo de promover o bem-estar psi-
coldgico e social dos seus colaboradores
e familias directas. Como? Através de
accoes de analise, diagnostico e encami-
nhamento para atendimentos especificos
e personalizados, promovendo um maior
ajustamento entre deteccao e resolucao
de problemas individuais e necessidades
da organizacao, traduzidas, designada-
mente, na reducao da acidentalidade e
do absentismo, e no melhor ajuste as
necessidades das funcoes.

Neste sentido, o “APOIO+" prevé trés
dimensoes/eixos de actuacio:

EIXO 1 - Pressupde a intervencao directa
no caso de acidentes e/ou incidentes
graves que envolvam os nossos colabo-
radores. Neste caso, ap6s a comunicacdo
formal, a equipa “APOIO+" acciona um
conjunto de accoes, atendendo a natureza
e especificidade da ocorréncia (assaltos,
agressdes, acidentes, entre outros).

EIXO 2 - Prevé a actuacdo e o encami-
nhamento de situacoes referenciadas por
parte de chefias e estruturas internas da
CARRIS e que estao relacionadas com a
deteccao de questoes de natureza pesso-
al, que afectam determinado colaborador
(problemas derivados de situacdes de
divércio, violéncia doméstica, falecimento
de familiares préximos, problemas de
salde, nomeadamente).

EIXO 3 - Visa a prestacao de apoio aos
colaboradores que, perante o quadro
descrito no eixo anterior, tomem a ini-
ciativa de solicitar ajuda especializada e
acompanhamento por parte de técnicos
qualificados.

A ideia é encaminhar os colaboradores,
consoante as necessidades especificas
detectadas, para entidades especializadas
com as quais a CARRIS estd a estabelecer
protocolos, bem como dotar a empresa
de competéncias especificas - nao so
por parte da equipa técnica do "APOIO+",
mas, também, de colaboradores-chave
nas diversas areas de intervencao interna,
que permitam melhorar as respostas
em casos de intervencao em acidentes e
incidentes criticos e “em crise”.

Ja foram estabelecidos protocolos com a
APAV - Associacdo de Apoio a Vitima (ver
caixal, tendo em vista a prestacdo de apoio

especializado em casos de violéncia fisica
e psicoldgica, bem como a qualificacdo de
técnicos na prestacao de apoio em casos
de “trauma psicoldgico” e intervencao
directa em situacdes de risco e “crise”.
A equipa “APOIO+" esta ja a proceder a
disseminacao desta formacao junto das
areas operacionais.

Outro protocolo foi, entretanto, firmado
com a Associacdo OLHARendo, no dm-
bito da prestacdo de apoio psicolégico
aos colaboradores da CARRIS (e seus
familiares directos) por periodos breves
e em hordrios pds-laborais, permitindo o
nao afastamento dos colaboradores das
suas respectivas funcoes. Da mesma
forma, a Associacio ANCORA presta-
ra apoio aos nossos colaboradores e
respectivos conjuges vitimas de faleci-
mento de filhos.

Mais contactos e protocolos com entida-
des externas estdo ja em marcha com o
mesmo objectivo - que os colaborado-
res, em especial os nossos tripulantes,
sintam a CARRIS mais perto e presente,
para se constituir uma resposta objec-
tiva e mensuravel do seu bem-estar,
sempre em linha com os valores e as
praticas da empresa que visam, conse-
quentemente, o aumento da qualidade
do servico prestado ao cliente.



Na primeira pessoa

José Pilao, Coordenador Geral
de Trafego da Estacao de
Miraflores

Em minha opiniao, as mais-
valias deste servico para o
trabalho sao o apoio psico-
logico em casos de violén-
cia e acidentes graves, mas
também - e extremamente
importante - o apoio que ¢
prestado em casos pessoais que
influenciam a prestacao do trabalhador.
E de louvar o trabalho ja desenvolvido
com o objectivo de obter protocolos
para que a ajuda seja mais especiali-
zada, o que a torna ainda mais
eficaz.

Fernando Castanheira,

Coordenador de Trafego

(cCT)

S6 posso ver com grande
satisfacao o lancamento
deste servico, cujos frutos
sdo ja visiveis. Quanto a aplica-

cdo pratica dos servicos que a equipa
“APOQIO+" pode prestar, tendo em conta
o tipo de empresa onde se insere e o
tipo de acidentes a que os seus cola-
boradores estao expostos, gostaria de
dizer que nao podemos estar a falar
de uma equipa que so entra em accao
em casos pontuais, mas sim uma equi-
pa em trabalho constante, a intervir
vertical e transversalmente e a todos

os niveis hierarquicos. Importa
enumerar alguns principios
actuantes, tais como o modo
de actuar em situacoes de
crise (acidentes graves
com pessoas e bens], a
ligacdo com o nosso alvo,
a maneira como o abor-
damos, o tempo realista, a
informacao de meios e accao,
a importancia da concentracao no
acidente/incidente, a comparacao com
tarefa de esforco/sucesso, a informa-
cdo do que esta a acontecer (ser olhos
e ouvidos,] a negociacao de codigos de
comunicacao, caso seja possi-
vel e a ocorréncia assim o
exija. Gostaria apenas de
referir que a equipa pode-
ra também ser Util para o
colaborador e a Empresa
em casos de acidentes
resultantes da exposicao a
eventos traumaticos, ocorri-
dos no local de trabalho. Refiro-
-me a situacdes que sao muitas vezes
alvo de polémica e confusdo quanto
a sua relacdo com as condicoes de
trabalho e a responsabilidade da Em-
presa. Entretanto, muito obrigado pela
oportunidade - como dizia La Bruyere,
‘ndo ha no mundo exagero mais belo
que a gratidao’ - e o desejo, a toda a
equipa, de muitos sucessos nas vossas
actuacoes.

APAV esta
CoONNOSCo
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A Associacao Portuguesa de
Apoio a Vitima (APAV) assinou,
no dia 12 de Janeiro, um proto-
colo de colaboracao com a CAR-
RIS que vai apoiar Clientes e co-
laboradores vitimas de crime e
incidentes graves que ocorram
no @mbito da nossa actividade.
Entre as areas abrangidas pelo
protocolo estao a identificacao,
referenciacdo e apoio as vitimas
de crime ou incidentes graves
e a formacao especializada,
por parte de técnicos da APAV,
a colaboradores da CARRIS.
A APAV e a CARRIS vao, ain-
da, trabalhar em conjunto no
desenvolvimento de estudos
e accoes de sensibilizacao,
incluindo a prevencao da cri-
minalidade, violéncia, stress
e incidentes graves, nomea-
damente através de campa-
nhas a realizar nos veiculos da
CARRIS.
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...escreve-se assim mesmo: com letra grande! Uma nova “escola de tripulantes” iniciou
funcoes na CARRIS. Ja anteriormente falamos sobre os processos de formacao inicial

na empresa. Mas, o que dizer dos processos de recrutamento, seleccao e integracao
destes novos formandos e actuais tripulantes? A CARRIS introduziu, recentemente, novas
metodologias mais ajustadas com as melhores praticas internacionais.

Ter os melhores profissionais € um objec-
tivo comum a todas as organizacoes que
Se preocupam com a imagem e sucesso
do seu negécio. O segredo para encontrar
e contratar um bom colaborador esta,
exactamente, na forma como é preparado
e conduzido todo o processo de recruta-
mento, seleccao e integracao.

Na CARRIS, a preparacao do processo de
recrutamento contribui fortemente paraa
obtencao de um bom colaborador. Nesse
sentido, a Direccao de Gestao de Pessoas
e Capital Humano (DPC) reestruturou
recentemente todo o processo de recru-
tamento e seleccao, introduzindo novas
metodologias em alinhamento com as
melhores préticas de mercado.

O recrutamento e seleccao, embora
constituam um processo continuo, sao
conceitos diferentes interligados entre
si. De um modo geral, o recrutamento
consiste na procura e atraccao dos
melhores candidatos para uma deter-
minada funcao, enquanto a seleccao
consiste na escolha e tomada de de-

cisdo sobre um ou varios candidatos
que ocuparao os cargos disponiveis na
Empresa.

A DPC delineou um conjunto de cri-
térios de recrutamento e de seleccao
que se inserem numa visao estratégica
€ Num novo rumo para esta area de
grande importancia na estrutura da or-
ganizacao, sobretudo tendo em conta o
novo perfil de competéncias do pessoal
tripulante - dado que nao basta saber
conduzir correctamente, é necessaria
uma nova atitude em relacao a Empre-
sa e aos seus Clientes.

Assim, pretende-se com esta iniciativa
planear e desenvolver processos de
recrutamento, seleccao e integracao
completamente alinhados com os
objectivos estratégicos da CARRIS e
tendo em conta os novos desafios que
se colocam aos seus colaboradores,
em especial ao seu pessoal tripulante.
Com estes objectivos, as fases dos
actuais processos de recrutamento e
seleccao sao as seguintes:

Atriagem curricular é a primeira fase
e consiste na analise das candidatu-
ras em carteira, tendo em conta os
critérios objectivos em termos dos
pré-requisitos dos candidatos a atrair
(nivel de habilitacdes, carta de conducdo
do candidato, experiéncia profissional,
entre outros).

A'segunda fase do processo consiste na
realizacao de uma entrevista individual
semi-estruturada, com uma duracao
aproximada de 30 minutos. Através de
questdes abertas e incisivas, analisa-
mos o percurso profissional do candi-
dato, a sua experiéncia profissional, a
maturidade e nivel de responsabilidade
profissional, a flexibilidade e tolerancia
para a aceitacao de regras e procedi-
mentos internos, o profissionalismo
com gue se apresenta e comunica, a sua
disponibilidade, entre outros aspectos.



A terceira fase do processo consiste na
realizacdo de uma dinamica de grupo,
com duracao de cerca de 1Th30m e em
grupos de 8 a 10 candidatos. Trata-se de
uma fase composta por quatro momentos
distintos. E efectuada uma avaliacao de
competéncias com base na aplicacdo de
varios “desafios” individuais e de grupo,
bem como a aplicacao de um teste (indivi-
dual) de Anélise de Perfil Individual. Nesta
fase, é possivel avaliar um conjunto de
requisitos e comportamentos de cada um
dos candidatos em termos da sua orien-
tacao para a qualidade do servico, orien-
tacao para os Clientes, atitude comercial,
disponibilidade, flexibilidade, capacidade
de comunicacdo e persuasao, niveis de
maturidade profissional, entre outros.

Caso o candidato seja considerado apto
na fase anterior, sera convocado para a
realizacao de testes psicotécnicos, com
a colaboracao de um parceiro externo a
CARRIS. Para além de uma anlise psico-
légica cuidada, é ainda feita uma bateria
de testes fisicos (Coordenacdo Psicomo-
tora) de acordo com a funcdo a recrutar.

Os candidatos com o perfil que procura-
mos passam a ultima fase do processo,
a realizacao de exames médicos, por

parte da Medicina do Trabalho da CARRIS.
Perante um parecer clinico favoravel,
segue-se a integracao dos colaboradores
na CARRIS, constituindo o processo de
Formacao Inicial um momento crucial em
todo o contexto de integracao.

Apés a reformulacao do processo de
recrutamento, seleccao e integracao,
através da aplicacdo de novas metodo-
logias mais ajustadas com as melhores
praticas internacionais, conseguimos
aumentar substancialmente o grau de
exigéncia. E, reduzindo a duracdo das
trés fases (recrutamento, seleccao e inte-
gracao), aumentamos a qualidade global
dos processos desenvolvidos, o que se
traduz, necessariamente, numa melhor
integracao dos novos colaboradores na
estrutura da CARRIS e numa melhoria do
servico prestado aos Clientes e a cidade
de Lisboa.

E, igualmente, nesta fase inicial que se re-
Unem todas as forcas para criar uma boa
imagem da CARRIS e apostar nos lacos
com os candidatos, futuros colaboradores
da Empresa. Acreditamos que o sucesso
se deve aos nossos colaboradores, pois
sao eles que fazem toda a diferenca no
crescimento da CARRIS. E, por isso, que
diariamente a nossa actuacao é pautada
pela articulacao de duas importantes
variaveis: a lideranca de mercado e o
bem-estar dos nossos colaboradores.

Para que tudo isto seja possivel, queremos
trabalhar apenas com os melhores, pois
as PESSOAS é que fazem a diferenca nas
empresas!

Connosco

desde Dezembro

Motoristas:

e  Emanuel Tevez Sousa Guimaraes
(UCT/EM)

e Pedro Miguel Dias Brandao
(UCT/EM)

e Carlos Alberto Vaz Gomes San-
ches (UCT/EP)

e BrunoMiguel Fernandes Oliveira
(UCT/EM)

* Rafael Dias Lourenco (UCT/EP)

e Vitor Manuel Fernandes
Pires (UCT/EP)

e Mario Ivo Duarte Nunes (UCT/EP)

e Felisberto Baessa Varela
(UCT/EM)

Guarda-freios:
e Carlos Jesus Alves Barbosa

(UCT/EA)

e André Jorge Goncalves Marques
(UCT/EA)

e Pedro Gabriel Mota Marques
(UCT/EA)
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As dificuldades financeiras que o Pais
atravessa impdem a todos fortes res-
tricoes, com particular énfase para a
Administracdo Publica e Sector Em-
presarial do Estado, consubstanciadas
pelas medidas de reducao de custos in-
cluidas na Lei do Orcamento de Estado.
Estas medidas, as quais a CARRIS esta
submetida, obrigam a empresa ao au-
mento da sua eficiéncia, actuando nas
varias componentes dos seus custos.
Neste contexto, foi forcoso implemen-
tar algumas medidas de racionalizacao
da oferta, incidindo em carreiras que,
na totalidade ou em parte do trajecto
ou do periodo de funcionamento, ti-
vessem procura reduzida e alternativas
de servico.

Estas alteracoes na rede de trans-
porte afectaram 13 carreiras, sendo,
em qualquer dos casos, asseguradas
alternativas pela rede da CARRIS e,
também, por metropolitano, numa
logica intermodal que valoriza a con-
tribuicao dos diversos operadores de

transportes para a mobilidade na Area
Metropolitana de Lisboa.
Procurou-se, deste modo, minimizar
o impacto no servico prestado aos
nossos clientes e continuar a garantir
a prestacao de um servico publico de
transportes de qualidade, objectivo
que tem vindo a ser prosseguido pela
CARRIS e que se mantera.

Das 13 carreiras objecto de interven-
cao, foi suspenso o funcionamento de 6,
outras 2 deixaram de funcionar ao fim-
-de-semana e 5 tiveram encurtamento
do seu percurso, em 2 casos, apenas,
ao fim-de-semana.

Ainda no dmbito da melhoria da efi-
ciéncia operacional, foram, também,
efectuados ajustamentos da frequéncia
em varias carreiras.

Estas alteracdes, bem como toda a
rede, sdo e continuarao a ser moni-
torizadas, acompanhando a evolucao
da relacdo oferta/procura, de modo
a proceder aos ajustamentos que se
venham a revelar necessarios.



Em 2010, a Empresa voltou a ultrapassar os objectivos estabelecidos pelo

accionista Estado e consolidou o processo de modernizacao organizacional
que tem vindo a ser realizado nos ultimos anos.

0 Relatério e Contas da CARRIS foi apro-
vado em Assembleia Geral, no passado
dia 30 de Marco. No exercicio de 2010, a
CARRIS alcancou, pelo terceiro ano con-
secutivo, um EBITDA positivo. Entre 2002
e 2010, ao nivel do EBITDA, registou-se
uma optimizacao de cercade 61,6 milhoes
de euros.

No tocante as orientacdes definidas pelo
accionista Estado, reflectidas no Contrato
de Gestao onde foram identificados e
quantificados os objectivos a atingir em
cada um dos anos do mandato (2009-
-2011), as metas definidas para 2010
foram, uma vez mais, nao apenas cumpri-
das, como, até, largamente ultrapassadas
no que se refere a Qualidade da Oferta. Em
termos de procura do servico da CARRIS,
2010 foi um ano, essencialmente, de
estabilidade. Ainda assim, deu-se uma
ligeira subida de 0,1 por cento do nimero
de passageiros transportados.

Os trabalhos desenvolvidos pelo IBBG
-International Bus Benchmarking Group,
grupo que integra varias empresas de

transporte de todo o mundo, revelam
que a CARRIS foi considerada o operador
mais eficiente, por apresentar o menor
custo passageiro/quilémetro, de entre os
11 operadores considerados que actuam
em onze cidades no mundo.

Focada na melhoria da qualidade do
servico, com o objectivo de inverter a
perda de procura que durante cerca de
duas décadas a Empresa teve de enfren-
tar, a0 mesmo tempo que se imp0s a
obtencao de elevados niveis de eficiéncia
empresarial, a CARRIS tem procurado
dar concretizacado, de forma coerente e
consistente, a melhorias continuadas do
seu desempenho, 0 que uma vez mais,
em 2010, a andlise de varios indicadores
evidencia.

Dar uma nova e acrescida visibilidade e
reconstruiraimagem do transporte publi-
co, associando-o a um estilo de vida mais
moderno, cosmopolita e ambientalmente
responsavel, é o desafio a que a CARRIS
tem procurado dar resposta, através do
trabalho que tem vindo a realizar.

2011: ano complexo
e desafiante

O presente ano sera profundamente
marcado pela pesada restricao finan-
ceira e orcamental que o Pais enfren-
ta. No entanto, a CARRIS continuara
a apostar na qualidade do servico
prestado, prevendo-se a certificacao,
em 2011, de mais 6 carreiras.

0 foco no mercado e no Cliente pros-
seguird, procurando-se novas abor-
dagens, quer através do marketing,
quer através da area comercial, que
permitam fidelizar os Clientes actu-
ais e, a0 mesmo tempo, captar novos
publicos para o transporte publico.
O exercicio de 2011 serd, assim,
complexo e desafiante, exigindo a
CARRIS novas solucdes e uma acres-
cida capacidade para prosseguir o
seu processo de modernizacao e
desenvolvimento empresarial.
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"Sou grande apologista
dos Transportes Publicos’

Que opiniao tem da CARRIS?

Nota evolucao de uns anos para ca?

Penso que a CARRIS presta um servico fundamental a cidade.
Sou uma grande apologista dos transportes publicos. Sou da
opiniao de que estes devem prestar um servico com tal qualidade
que constituisse, por si s, um incentivo a sua utilizacao. Uma
rede que permita cobrir toda a drea urbana, uma frequéncia que
permita satisfazer as necessidades das pessoas, algum nivel de
conforto e seguranca sao alguns dos requisitos que considero
fundamentais. Contudo, estou consciente de que isso nao seria
suficiente para alterar a mentalidade do portugués, para quem
oautomovel é a sua verdadeira prioridade... Seriam necessarias
umas boas campanhas publicitarias extremamente bem-feitas,
para que algo mudasse. E muito importante reduzir significati-
vamente o nimero de automéveis que circulam na cidade, para
bem de todos nés. Esse deve ser o grande desafio da CARRIS.
Por outro lado, a empresa pode ter também um papel formativo
junto da populacdo. Sempre que paro no transito atrds de um
autocarro, dou comigo a ler o que estda escrito na traseira. Nao
ha duvida de que este pode ser um modo de passar mensagens
de caracter construtivo aos condutores, desde logo apelos a uma

conducao segura. Quando penso na CARRIS, penso sempre nos
carismaticos eléctricos ou naqueles velhinhos autocarros de dois
andares, para os quais cheguei a correr nos meus tempos de
Faculdade. Muita coisa mudou entretanto. Os autocarros sao
hoje dotados de um elevado nivel tecnoldgico, apresentam
elevados niveis de conforto e um profissionalismo dos seus
condutores que em nada se compara com outros tempos. A
imagem actual que tenho da CARRIS é a dos autocarros mo-
dernos, com as suas duas bandeirinhas a serem sacudidas
pelo vento e que lhe dao um ar divertido. Quer queiramos
quer nao, os autocarros sao sempre a imagem de marca de
uma cidade.

Qual a sua primeira memoria envolvendo a CARRIS?
Lembro-me dos meus tempos de Universidade, em que vinha
do Montijo de barco e tinha de esperar na paragem, as vezes
bastante tempo, pelo autocarro que me levaria a Faculdade
de Letras. Enquanto esperava, ia estudando, pois perdia dia-
riamente muito tempo em transportes. Finalmente la chegava
o velhinho autocarro de dois pisos e eu subia sempre la para
cima e... continuava a estudar.



Sem duvida. Naquela altura, os jovens nao tinham carro proprio
para se deslocarem. O autocarro era sempre a primeira hipo-
tese de escolha. Até porque, naqueles tempos, o Metro andava
sempre superlotado. Muitas vezes usavamos os autocarros de
linha normal para conhecer a cidade. Dentro dos nossos planos
de trabalho, um dos primeiros factores a considerar era a linha
do autocarro e as suas caracteristicas.

Se falamos em passear, claro que os autocarros turisticos sao a
melhor hipdtese porque nos deixa livres para observar a cidade,
apreciar o dinamismo das ruas e viver um pouco do ambiente
citadiano. Tal ndo é possivel de moto. Quando ja se conhecem as
ruas de cor e apenas se quer ir e voltar, a moto é um excelente
meio... sempre que nao chove!

Um condutor de autocarro tem de ser muito mais que um bom
condutor. Tem de saber pensar no conforto e na seguranca das
pessoas que transporta, assim como antever os problemas
resultantes da circulacao rodoviaria. E uma profissao de muito
mérito. Gosto de conduzir, mas acho que nao gostaria de ter
a conducao de autocarros como profissao, pois isso choca um
pouco com o meu dinamismo interior, com a minha “alta volta-
gem” competitiva...

Nao é impossivel... Basta adaptar uma caixa de carga com o for-
mato de autocarro ao chassis de um camido. AMAN é uma marca
que tem muitos autocarros, por isso, a transformacao nao seria
dificil. Parece-me que seria uma boa campanha de marketing
paraa CARRIS. O que acham daideia? Deixo o desafio a CARRIS!
S6 ndo poderia levar passageiros, sob pena de chegarem ao fim
todos um bocadinho indispostos... [risos]

Fazer + e melhor

5
&

x

A papelaria A-Ver-0-Jogo venceu o primeiro concurso
“Ponto mob +". A entrega de prémios decorreu, dia 26 de
Marco, no Museu da CARRIS e distinguiu, ainda, a Pape-
laria José Maria da Cruz e a Tabacaria Montes Claros. A
iniciativa tem por objectivo melhorar o desempenho deste

canal de vendas e, consequentemente, procurar a captacao S
de novos Clientes. )
De modo a escolher os melhores pontos de venda, a =
CARRIS, para além do volume de vendas de cada esta- 8
belecimento, tem em conta a qualidade do atendimento

prestado, traduzida na proactividade, preocupacao com o 15

Cliente e conhecimento dos produtos CARRIS, bem como as
condicoes do espaco comercial, ou seja, a sua apresentacao
geral. Apés a conclusao do primeiro concurso, a CARRIS
conclui que, na maioria dos casos, os Clientes dos “Pontos
mob+" tém um bom atendimento.

Sempre d crescer

A Rede de Vendas da CARRIS continua a crescer. Ja em
2011, entraram em funcionamento trés novos “Pontos
mob +”:
¢ Gare do Oriente
Loja M24 - Gare do Oriente, Loja G-208
* Algés
Papelaria Globo - Shopping Center Avenida, Lojas19/20,
Av. dos Combatentes da Grande Guerra, n.° 128
¢ Chelas
Bar da Liga - Av. Paulo VI, Lote 14, Loja A
Dentro em breve, também os Clientes da zona da Bela Vista
terdo ao seu dispor um novo local de venda de titulos de
transporte, localizado no Centro Comercial Pingo Doce.



Paixao partilhada

Em 1982, Agostinho Franco juntou-se
a CARRIS. A empresa ganhou um de-
dicado trabalhador e um hoquista de
primeira dgua para o seu Grupo Des-
portivo. Hoje, 29 anos depois, trabalha
na area de Planeamento e Controlo
de Gestao e treina a equipa de hdquei
em campo da empresa, onde o filho ja
brilha a imagem do pai.

Quando entrou para a CARRIS?

No dia 18 Janeiro de 1982. Tinha 22
anos. Como o tempo passa.... Entrei
como auxiliar. Actualmente, exerco
funcdes na Direccao Financeira e de
Controlo de Gestao. Mais concreta-
mente, estou na area de Planeamento
e Controlo de Gestao.

Porque escolheu a CARRIS?

O facto de jogar hoquei contribuiu para
haver um interesse mutuo. O Grupo
Desportivo da CARRIS era um organis-
mo bastante dinamizador dentro da es-
trutura da empresa, pela forte adesao
dos trabalhadores a pratica desportiva.

E como tinham uma equipa de hdquei
em construcao, tudo se conjugou. Foi
uma época muito interessante no final
da minha adolescéncia e no inicio de
uma nova era, isto é, o assumir de res-
ponsabilidades: trabalho permanente,
casamento, ser pai... As pessoas que
encontrei na comunidade desportiva da
CARRIS foram as grandes responsaveis
pela formatacao final da minha educa-
cao. Falo de homens de grande valor,
com grande sentido humanista e que
contribuiram imenso para passarem
a mensagem do significado de estar
inserido no espaco CARRIS.

Qual a sua opiniao sobre a Empresa?
Enquanto colaborador e, apesar dos
anos ja passados, continuo a vir para o
trabalho com enorme disponibilidade e
vontade em contribuir para os diversos
desafios que me sao colocados e em
levar a CARRIS a atingir os seus ob-
jectivos. AEmpresa tem acompanhado
os sinais do tempo, modernizando-se
e indo ao encontro do que é necessario

para melhorar aquele que é o seu ob-
jectivo fundamental, isto é, a satisfacao
do cliente.

0 que mudou na CARRIS desde que
19827

Penso que temos conseguido nos Ul-
timos anos passar uma imagem para
a opiniao publica de que nos estamos
a esforcar para estar mais préximos
da populacdo da cidade. Melhordmos
imenso a nossa relacao com o publico
devido ao rejuvenescimento do pessoal
tripulante, o que se tem verificado nos
Ultimos anos, que, por serem mais no-
vos, estao melhor identificados com os
sentimentos dos habituais utilizadores
dos nossos servicos. A renovacao da
frota contribui também para essa me-
lhoria. Tem havido um maior cuidado
naquilo que tem a ver com a higiene e
a seguranca.

Como nasceu a sua paixao pelo ho-
quei?
Foi algo que foi acontecendo com o pas-



sar do tempo e proporcional a minha
evolucao como jogador. Quanto mais
evoluia, mais me entusiasmava pela
modalidade. No inicio, tinha amigos
que jogavam hoquei e, constantemente,
tentavam persuadir-me a experimentar
0 jogo. Vé-los jogar era uma chatice...
Desde logo porque nao conhecia a
modalidade e as suas regras e, mesmo
que me fossem explicadas, nao tinha
qualquerinteresse pelo jogo. Mas, apds
tanta insisténcia, decidi experimentar
e esses meus amigos foram-me trans-
mitindo algumas informacdes mais
técnicas sobre a modalidade e eu fui
aperfeicoando esses gestos narua. Um
dia decidiir com eles ao treino, no Sport
Lisboa e Benfica. Como ja tinha algum
trabalho de rua feito, as coisas ndo me
correram mal, inclusive, no primeiro
dia, participei num jogo de treino entre
0s juniores e 0s seniores. A partir dai
foi um desenrolar de acontecimentos:
treinos + jogos = evolucdo... Quanto
mais evoluia mais me interessava pelo
jogo. Devo ser o jogador que mais vezes
representou a Seleccao Regional de
Lisboa: entre 1977 e 1992, estive em
todos os jogos de seleccdes regionais.
Apds um interregno entre 1993 e 1997,
regressei a modalidade e ainda nesse
ano consegui ser seleccionado para
uns jogos com uma equipa de Macau
que visitou 0 nosso pais - tinha 38 anos.

David Franco, atleta do Grupo
Desportivo da CARRIS, re-
presentou Portugal no Cam-
peonato Europeu de Sub-21
de Hoquei em Campo, na
variante de sala, realizado
em Italia em Janeiro passado,
tendo sido distinguido pela
organizacdo com o prémio de
Melhor Jogador do torneio.
Parabéns ao David Franco e
ao nosso Grupo Desportivo!

Para quem nao conhece, 0 que é o
hoquei em campo?

Descrever a modalidade a quem nao
a conhece, nao ¢ facil. Mais a mais
quando, no nosso pais, ao falarmos
de desporto se pensa logo em futebol.
Com expressao mundial, o hdquei em
campo exige uma grande coordenacao
e desenvolvimento motor. Por outras
palavras, é preciso ter uma grande
destreza com esse objecto obrigatdrio
(o stick], que, sendo estranho ao nosso
corpo, dificulta a partida o desenvolvi-
mento das accoes motoras. O resultado
final é uma modalidade esteticamente
de grande beleza pelas suas accoes
técnicas e tacticas, que permitem de-
senhar no campo situacoes de jogo de
grande efeito.

Ter um filho “craque” no hdéquei em
campo significa que a modalidade é
uma paixao de familia..

Euma paixao partilhada. O David desde
muito cedo passou a acompanhar-me
nos jogos e, naturalmente por isso,
cedo ganhou o interesse pelo héquei.
Ha, a propdsito, um episodio que nao
resisto a contar: uma vez, com jogo
marcado para o Norte e a minha mu-
lher atrabalhar nesse fim-de-semana,
nao tive alternativa e levei o David
comigo. Na altura ele era um bebé
que ainda o deslocava num cesto. E

enquanto eu jogava, os meus colegas
que estavam no banco tomavam conta
dele... Como se percebe, esta e outras
histérias semelhantes fizeram parte
do seu crescimento, o que contribuiu
para o conhecimento que ele hoje tem
da modalidade e que o beneficiaimenso
como jogador. Desde muito cedo, aos
14 anos, comecou a fazer parte das
escolhas em varias seleccdes, no seu
escaldo etdrio ou noutros escaldes aci-
ma do seu. Aos 16 anos, ja participava
em jogos com a seleccao nacional sé-
nior. Atendendo a sua grande qualidade
técnica e tactica individual, o desafio
que se lhe apresenta agora é dificil: ou
continua a jogar no nosso pais e a sua
evolucdo naoirater o desenvolvimen-
to necessario para atingir outros pa-
tamares de qualidade/exceléncia da
modalidade ou surge a possibilidade
ir jogar para um pais onde o hoquei
é mais evoluido e a modalidade tem
uma expressao diferente da nossa -
nesse caso, chegar ao TOP podera ser
mais facil. Independentemente disso e
acima de tudo, o maior e melhor sen-
timento que poderei ter como pai é de
perceber que os meus filhos terao a
capacidade em distinguir a diferenca
entre bem o mal, e que possam fazer
uso dos valores que lhes foram trans-
mitidos pelos pais, na construcao de
um mundo melhor.
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Elogios
e reclamacoes

Em 2010, foram recebidas 4.652 comunicacoes: 3.226
por e-mail, 456 via Livro de Reclamacoes, 453 cartas,
422 por telefone, 54 pessoalmente e 41 por fax. Foi dada
resposta a 2.748 reclamacdes de servico e queixas de
pessoal, no tempo médio de 5.34 dias. Também foram
efectuadas 1.614 respostas a pedidos, sugestoes, elo-
gios de pessoal e de servico (em 2009 - 1.728).

Em 2010, registaram-se 2.101 reclamacoes direccio-
nadas ao servico prestado, 933 queixas a atitude pro-
fissional dos trabalhadores, 1.524 sugestoes e pedidos
e 94 elogios.

Tipos de reclamac6es com maior expressao em 2010
e comparacao com 2009:

2010 2009
Irregularidade 634 793
Informacao deficiente 344 343
Bilhética 294 306
Atendimento pessoal tripulante 261 250
Conducao agressiva 197 185

Condutor nao faz paragem 159 134

Apesar das inovacoes implementadas na rede de
vendas e na renovacao da frota terem sido alvo de
comunicacoes dos Clientes nem sempre favoraveis,
registou-se um aumento quer de elogios quer de su-
gestoes apresentadas.

Em 2010, das 422 sugestdes recebidas, foram imple-
mentadas 15, que contribuiram para melhorar:

O site da CARRIS;

Informacao nos autocarros;

Localizacao de paragens;

Transporte de Clientes com mobilidade reduzida.

No que reporta a elogios ao pessoal, a maioria incidiu
sobre a atitude comercial dos condutores em relacao
aos Clientes. Nos elogios ao servico prestado desta-
cam-se os direccionados a saudacao de boas-vindas
ao Papa Bento XVl e aos ajustamentos efectuados apos
a implementacao da 3.2 fase da Rede 7.

No 3.° Quadrimestre de 2010, foram distinguidos com
o prémio “Desempenho+” 127 tripulantes, dos quais 22
sao guarda-freios e 105 sdao motoristas. Neste grupo
estdo incluidos:
e 64 tripulantes que recebem o prémio

pela 11.2 vez consecutiva
e 5tripulantes que recebem o prémio

pela 10.2 vez consecutiva
e 3tripulantes que recebem o prémio

pela 9.2 vez consecutiva
e 9tripulantes que recebem o prémio

pela 8.2 vez consecutiva
e 12 tripulantes que recebem o prémio

pela 72 vez consecutiva
e 4 tripulantes que recebem o prémio

6.2 vez consecutiva
e 12 tripulantes que recebem o prémio

pela 5.2 vez consecutiva
Regista-se, ainda, a entrada de 22 tripulantes que
receberam este prémio pela primeira vez.
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0 Auditério da CARRIS em Miraflo-
res recebeu, a 15 de Fevereiro, o
workshop “Lideranca no Feminino”,
que contou com oradoras conheci-
das pelo seu sucesso, como Leonor
Coutinho (CARRIS), Teresa Cardoso

MESA DA ASSEMBLEIA GERAL
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de Menezes (Informa D&B), Vera
Pires Coelho (Grupo Edifer], Guta
Moura Guedes (ExperimentaDesign)
e Conceicdo Zagalo (IBM Portugal e
presidente do GRACE). Esta iniciativa,
com testemunhos de mulheres de

CONSELHO FISCAL

sucesso em meios maioritariamente
masculinos, ajudou a combater o
estigma de que a conciliacao entre a
vida pessoal e profissional é sempre
mais dificil de gerir por parte do sexo
feminino.

Procurou-se, ainda, inspirar os nos-
sos colaboradores e colaboradoras
a “ultrapassarem-se a si préprios”
seguindo os exemplos das oradoras
- pessoas normais que fazem coisas
excepcionais.

Como forma de complementar esta
iniciativa, inaugurou-se nesse dia a
exposicao de fotografia “"Mulheres
Portuguesas”, da autoria de Goncalo
Cunha de S4, que contou com o tes-
temunho da piloto de todo-o-terreno,
Elizabete Jacinto, uma das figuras
mediaticas que participaram neste
projecto.
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Duplamente
em festa

A Orquestra Ligeira realizou, a 9 de
Marco, no Museu da CARRIS, em San-
to Amaro, um concerto integrado nas
Comemoracdes do 6.° Aniversario da
ARECA e Dia do Reformado da CARRIS.
O evento contou com a presenca de
Fernando Moreira da Silva, em
representacdo do Conse-
lho de Administracao, e
de muitos dos asso-
ciados reformados.
Mais um concerto,
mais um desem-

penho da nossa

Orquestra Ligeira

muito aplaudido.

Campeges...
Campeoes... NOs
somos Campeoes!

Apds vencer os quatro jogos da fase
final da prova, a nossa equipa de
sub-18 conquistou o Campeonato
Nacional de Héquei em Campo.
Nesta formacao orientada por
Filipe Romao, destacaram-se,
especialmente, dois jogadores: David
Franco e Luis Tavares, que muito
contribuiram para que a equipa
tenha tido uma média superior a dez
golos por jogo.

Com “"Desempenho +”

No dmbito da Cerimdnia “Desem-
penho +", que teve lugar no Auditorio do
Complexo de Miraflores da CARRIS, no
passado dia 22 de Janeiro, a Orquestra
Ligeira abrilhantou este evento com
um concerto de musica ligeira nacional

Quando
o melhor ataque
é a defesa...

0 Grupo Desportivo promove a pratica
do karaté, arte marcial centrada na
autodefesa, na concentracao e na
autodisciplina, caracteristicas muito
Uteis aos nossos tripulantes associados.
Representada por Antdnio Ferreira
e Antdnio Correia, a nossa equipa
registou, recentemente, um 1.° Lugar
Comité e um 3.° lugar Kata na Taca
de Portugal KPS (Karaté Portugal
Shotokan).

e internacional que muito agradou a
assisténcia presente, constituida pelos
motoristas e guarda-freios premiados,
o Conselho de Administracdo e varios
convidados.

Concerto de Reis 2011

0 Grupo Coral, dirigido pelo Maestro Marco Santos, realizou
um Concerto de Reis tendo por cenario a Igreja do Cristo-
-Rei de Algés, no passado dia 9 de Janeiro. Perante uma
assisténcia que encheu por completo aquela igreja paroquial,
o nosso Grupo Coral teve uma prestacao do mais alto nivel e
vivamente aplaudida. Do repertdrio, naturalmente adequado
ao evento, destacamos “Il bianco e doce cigno” de A. d’Avalos
e os tradicionais “Do vardo nasceu a vara”, “Let it snow” e
“Noite feliz”, com arranjos do nosso Maestro Marco Santos.

Xeque-Mate

De modo mais calmo, mas igualmente
eficaz na promocao da auto disciplina e
poder de concentracao, temos o
Xadrez. Nesta modalidade, terminou o
Campeonato Nacional por equipas (2.2
Divisdo), tendo a CARRIS garantido a
permanéncia neste escaldo, ao terminar
asua série no terceiro lugar. Trés vitdrias,
outras tantas derrotas e um empate
ditaram os 14 pontos da nossa equipa,
que conta, essencialmente, com jovens
promessas (todas sub20) do xadrez
nacional. Parabéns aos vencedores!



Somos os
primeiros

0 Auditério da CARRIS, na Es-
tacdo de Miraflores, foi palco, a 14
de Dezembro, do primeiro workshop
da associacao ITS Portugal. A inicia-
tiva abriu um ciclo de sessdes que se
espera venham a contribuir para a
definicao de estratégias de desenvol-
vimento de sistemas ITS (Intelligent
Transports Systems) no sector. José
Maia, director da Unidade de Controlo
Operacional e Planeamento da Rede

Sinal solidario

No ambito do Ano Interna-
cional contra a Pobreza e a
Exclusao Social foi inaugurada,
em Lisboa, uma exposicao inter-
nacional que sensibiliza cidadaos
para a problematica dos sem-abrigo.
“Welcome Homeless” é um projecto
pan-europeu itinerante, constituido
por 13 estatuas de bronze de tamanho
real, inspiradas em pessoas que vivem
nas ruas, obra do escultor dinamarqués
Jens Galschigt. Na sequéncia do even-

da CARRIS, fezuma apresentacao so-
bre “Sistemas de ITS na optimizacao
da producao e na reducao dos impac-
tes”, e conduziu uma visita-guiada a
Central de Comando de Trafego da
CARRIS.

to, José Manuel
Silva Rodrigues foi
convidado a escre-
ver um artigo sobre
0 assunto para a revista

CAIS, onde sublinhou que “a
CARRIS, através da iniciativa CARRIS
PRESENTE, tem-se envolvido na luta
contra a pobreza e pelainclusao social,
mobilizando os seus colaboradores e,
também, os seus Clientes para este
combate colectivo”.

A CARRIS recebeu, em Miraflo-
res,a 14 de Marco, uma reuniao
da PROFORUM - Associacao
para o Desenvolvimento da
Engenharia. Esta associacao
tem como missao ser um forum
de partilha de conhecimento e
criacao de novas ideias, bem
como promover o debate e a
divulgacao que tragam melho-

rias as diversas areas da en-
genharia portuguesa. O grupo
de visitantes participou numa
reunidao de trabalho e teve,
depois, oportunidade de conhe-
cer a area de Escalamento e a
Central de Comando de Tréafego,
onde foi destacada a utilizacao
de ferramentas tecnoldgicas
desenvolvidas em Portugal.
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Entre os dias 7 e 14 de Fevereiro, a
CARRIS promoveu o “amor sobre ro-
das”, convidando os seus Clientes e
colaboradores a enviarem fotografias
romanticas num ambiente CARRIS.
Os vencedores do passatempo ex-
terno, Marta Monteiro e Bernardo
Rafael, ganharam dois passes anuais
para poderem, durante o ano, conti-
nuarem o seu “clima de romance” a
bordo da CARRIS.

Afotografia vencedora foi eleita atra-
vés do nosso Facebook, tendo obtido o
maior nimero de likes. Com o mesmo
sistema, José Perpétuo Reis Valério
venceu o passatempo interno.
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Glaucoma

Nao se fie
NO Seu golpe de vista...

0 glaucoma é uma doenca de diag-
nostico complicado, porque os sinto-
mas manifestam-se tardiamente - ou
seja, quando os danos no nervo 6ptico
sdo irreversiveis.

Uma regular vigilancia do estado dos
olhos pode ser determinante para evi-
tar a doenca, que afecta basicamente
pessoas com mais de 40 anos.
Juntamente com a retinopatia diabéti-
ca, o glaucoma é das maiores causas
de cegueira nos paises desenvolvidos,
afectando 2% da populacao.

0 aparecimento de manchas nos
olhos é dos primeiros sinais. Mas
quando surgem ¢é porque os olhos
ja ha algum tempo sofrem com a
doenca, provocada por um aumento

da tensao ocular que provoca a des-
truicao gradual do nervo dptico, com
ainerente perda de visdo e até mesmo
cegueira.

Um dos maiores problemas na pre-
vencao é o ndo se saber muito bem
as razoes que conduzem ao aumento
da tensao ocular - esta sobe quando
o liquido transparente que circula no
globo ocular tem dificuldades em sair.
Dai que os sintomas - perda de visao
-tendam a surgir quando a doenca ja
estd numa fase avancada e as lesdes
do nervo 6ptico sao irreversiveis.

No tipo mais frequente de glaucoma
- primario ou crénico - devido a de-
ficiente irrigacao, o nervo 6ptico vai
sendo danificado, alterando aimagem

Estar de “olho aberto”
depois dos 40 anos é
essencial para controlar
uma doenca que nao tem
marcha atras
- o glaucoma.

que é transmitida do olho para o cé-
rebro: comecam a aparecer manchas
brancas na periferia da visao.

A prazo, e sem tratamento, essas
manchas vao aumentando, reduzindo
consideravelmente (ou totalmente)
a visao.

Este tipo de glaucoma crdnico é mais
frequente nos idosos, mas os mais
jovens nao sao imunes, sobretudo
havendo antecedentes familiares.
Nestes casos, é aconselhdvel uma
visita ao oftalmologista, onde a me-
dicdo da pressao intra-ocular é o
instrumento fundamental de despiste
e, caso o diagnéstico seja positivo, &
meio caminho andado para controlar
a evolucao do glaucoma.




Os edificios antigos podem ser tao eficazes
energeticamente como 0s mais recentes?
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Modernizar edificios de forma econdmica e eficiente: as nossas solucdes
inovadoras para a eficiéncia energética reduzem emissoes e custos.

Desdi tecnohogias inteligentes para edilicios atd 5 wolupbes de gestio de lluminsgda, 8 Slemans oforecs um extends parteddla da
saluges energeticamente eflchentes para a modernizacso de edificlos. Estes sistemas reduzem as emissfes de C02 o podem ajedar
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) ESTA PASCOA
" TIRE UM TEMPO
PARA VIAJAR

NO TEMPO

‘IENHA AO MUSEU
DA CARRIS

THIS EASTER, TAKE SOME TIME
rlnm'ﬂ%l. INTIME
COME TD CARRIS MUSEUM
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