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MENSAGEM DO PRESIDENTE

O Relatério de Sustentabilidade, que seguidamente se apresenta, refere e descreve com
detalhe as principais a¢bes que, em 2012, a CARRIS desenv olveu, tendo em vista a sua

sustentabilidade empresarial.

No pilar econémico, ambiental e social foi desenvolvido  um conjunto diversificado de a ¢oes
que procurou dar continuidade ao caminho de modernizacdo, com inovacéo, que a
empresa tem vindo a percorr er, nos Ultimos anos, com resultados positivos, refle tidos na
melhoria do seu desempenho operacional, mas, também, em mudancas qualitativas da

organizacdo, uns e outras reconhecidos pelos véarios 0Stakeholders6 da empresa, através da

atribuic@o de vérias d istingcdes e prémios.
A CARRIS é, 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 dependé ncia do Estado,
recebendo uma Indemnizagdo Compensatéria, que € 60% inferior a que habitualmente
recebia, disponibiliza um servico com elevados padr8es de qualidade, com cerca de 2/3 das

carreiras da sua rede certificadas, entre outros aspetos.

No pilar a mbiental, a empresa consolidou o seu sistema de certificacdo ambiental,
alcancado ja& ha alguns anos, reforcando o controlo das suas emissfes com impactos
negativos no ambiente, para o que a renovagdo da frota de autocarros, concretizada ao
longo dos ultimo s anos, foi decisiva, aumentou a sua eficiéncia energética, continuando a
reducdo do consumo de combustivel aos 100 Km, tendo, ainda,  prosseguido e intensificado

a reducao do s seus consumos de agua e de eletricidade e outros.

Por ultimo, no pilar social, a CARRIS prosseguiu a qualificacdo do seu capital humano,
reforcando a cultura de mérito organizacional, que tem vindo a desenvolver, adotando

novas praticas, reconhecidas e premiadas, de gestdo, assumiu, de forma ativa, a sua
responsabilidade com o meio envolvente, através de acdes diversas de apoio a grupos

sociais mais desfavorecidos.

Neste dominio particular, deve ser destacada, pelo seu pioneirismo, a certificacdo,
alcancada, em 2012, em responsabilidade social, alinhada pela 1ISO 26000, refor¢cando,
deste modo, o compromisso da CARRIS com os diferentes temas que integram a

responsabilidade social corporativa.

Com a nomeacao pelo Governo do novo Conselho de Administracdo, comum a CARRIS e ao
METROPOLITANO de LISBOA, deuse inicio ao processo de integr acao operacional das duas
empresas, 0 que permitiu o desenvolvimento e a concretizagdo de algumas ac¢des comuns,

no ambito da sustentabilidade, conforme o Relatério refere.



Em sintese, pode concluir-se que o exercicio de 2012 permite fazer um balanco posit ivo da
atividade desenvolvida, tendo -se verificado, uma vez mais, a consolidacdo 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 Administragdo 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 Compa nhia Carris de Ferro de Lisboa, a
qual pretendia implantar na capital portuguesa um sistema de transporte do tipo ameri  cano

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

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

tracdo animal.

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

para a empresa Companhia Carris de Ferro de Lisboa.
Em 17 de novembroéinaugur ada a primeirachnonbéa. de 0Ame
1876

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

como Sociedade Anénima.
1897

Em 5 de junho, é assinado um contrato entre a Camara Muni cipal de Lisboa e a CARRIS,
com vista a substituicdo do siste ma de tragdo animal, entdo utilizado, pela tragéo elétrica.
Em 27 de julho a firma Wernher, Beit & Co. cede & Lisbon Electric Tramways Limited
(L.E.T.L.) todos os direitos e obrigagBes assumidos por aquele contrato. Foi acordad o entre
as duas Companhias que os corpos gerentes da CARRIS continuariam a ocupar -se da

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

1901

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

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

sado em 1915.
1944

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

Portugués, é inaugurado oficialmente o  servigo de autocarros.



1973

Em 21 de dezembro, pelo Decreto -Lei n°. 688/73, é rescin dido o contrato de arrendamento
a L.E.T.L.. Simultaneamente, efetua-se com a Camara Municipal de Lisboa um contrato de
renovacdo da concessédo, pelo prazo de 50 anos, de ex ploracdo do servigco publico de

autocarros, elétricos e ascensores.
1975

Grande renova-«o da frota de autocarros, com a aqui
nova geragdo, equipados com caixa de velocidades automética, dire¢do assistida e sus -

pensao integ ralmente pneumatica.
1991

Em julho, no ambito de um plano de modernizacdo da frota da Empresa, entraram ao

servigo os primeiros autocarros ar ticulados.
1995

No primeiro trimestre, entram em explorac@o 10 elétricos articulados, de nova geracao, 0s

primeiro s com esta caracteristica a integrarem a frota da Empresa.
1996

Procede-se a renovagdo da imagem da Empresa, traduzida em diversas formas de
comuni ca- «o, designadamente na i magem exterior dos

como cor dominante no material ¢ irculante.
2000

Lancamento do Sistema de Ajuda a Exploracdo e Informacdo aos Passageiros em tempo real
(SAEIP).

Em maio, inicia -se o processo de instala¢do dos primeiros Sistemas de Videovigilancia.
2001

Refletindo a preocupag¢do da Empresa com a melhoria d a qualidade ambiental e com o
aprovisionamento e diversifi cacdo de energia, entram ao servico os primeiros 20 autocarros

movidos a gas natural, combustivel que constitui uma alter nativa energética ao petroleo.
2003

Inicio de um processo de reestruturacdo global e de moder nizagdo da Empresa, destacando -se
a renovacao de mais de metade da frota de autocarros. Este processo é projetado a 3 anos,
com a aquisicéo de 408 novos veiculos Euro 3, a fornecer a partir de 2004 (40 minis e 368

O0standar do dgasnatgral)ai s 20

Inicio do fornecimento do Sistema de Bilhética sem contacto.



2004

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

eletr-nicos para os t2tulos de transporte, cart«o 0|
2005

Inicio do processo de externalizagdo da manutencéo de autocarros.

2006

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

Certificago.

Foi, também, iniciado o processo de certificacdo do Ser vico de Transporte, tendo a CARRIS
obtido, em fevereiro, a certificacdo das primeiras 4 Linhas (15E, 56, 60, 83). Este
reconhecimento foi concedido pela CERTIF & Associagdo para a Certificacdo de Produt os,

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

A9de setembro ® | an-ada a 10 fase da OREDE 76, refl e
Rede, caracterizada por menor sobreposicdo e maior articulagdo com as Linhas de

Metropolitan o, bem como maiores niveis de frequéncia.

A 20 de outubro é assinada, em Bilbau, a Carta de Compromisso da UITP & Unido
Internacional do Transporte Publico -com o Desenvol vimento Sustent8vel

Charter Signatorybé.
2007
Em fevereiro, a CARRIS subscreve a Carta Europeia de Seguran¢a Rodoviéria.

Continuacéo do processo de certificacdo de s ervicos com a certificacdo (em maio) de mais
18 Linhas.

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

a 272 Melhor Emp resa para se Trabalhar em Portugal.

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

Desenvolvimento Sustent8vel, com o estatuto de OFul
No fim do ano € finalizado o processo de externalizacdo da manut encao de autocarros.

2008

£ lan-ada a 20 fase da OREDE 76.

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

a 312 Melhor Empresa para se Trabalhar em Portugal.



A CARRI'S ficou em 8U lugar neo O riam8ktiincgad:  oCRedsi pcoen s A

elaborado pela Euronatura.

Em abril & obtida a certificagdo do Sistema de Gestdo Ambiental através da NP EN ISO
14001:2004.

No estudo OEstado do Pa2s em Pr8ticas Sustentg8veisbo
o0 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 2U lugar no conMorseoi sBasddoPurdpadel hor

Consolidagdo do processo de renovacdo 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

inovadoraem transporte p¥%blico, fazendo uso do oOomarketin
2009

Prémio Desenvolvimento Sustentavel 8 a CARRIS foi considerada a melhor Empresa /

Instituto Publico.

CARRI'S ficou em 10U lugar no oOrankingd6 oCnaice ACGE

dos Transportes.

Aqui si-«0o de mais 60 autocarros oOstandarddé (40 de
natural EEV).

A certificacdo do Servigo de Transporte atinge um total de 52 Linhas (mais de 50%).

A CARRI'S conseguiu a 21U poessi -Emprneos atsr apnakrian gTor adbMael |
categoria Grandes Empresas (grau de compromisso de 66,84%), tendo sido a melhor do

Sector Empresarial do Estado.

2010

Aquisicao de mais 30 autocarros articulados Euro 5, com livre acesso a Internet.
E lancadaa32faseda 0 REDE 76 .

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

A CARRI'S conseguiu a 36.U0 posi-«0o no orankingd6 oMe!
categoria Grandes Empresas (grau de compromisso de 74,7 8%), tendo sido a melhor do

Sector Empresarial do Estado.
Em setembro, a CARRIS obteve a certificacdo do Sistema de Gestao da Seguranca e Saude

9



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

A CARRISfoi eleita marca de exceléncia por parte dos consumid ores portugueses, no &mbito

da votacdo promovida pela Superbrands.

Campanha multimeios O0OAndamos a Pensar em Si 6, repo:

dos Clientes atuais e potenciais.
2011

O Bar-metro da Efici°ncia Energ®pireaa tasbta&diucherCt

no que respeita a boas préticas de eficiéncia energética.

A CARRI S foi considerada, pelo 5U ano consecuti vo,

para Trabal har 6.

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

categoria OEmpresa P¥blicabd.

A CARRI'S testou um autocarr o h727b0r0Oi dhby bdrei dndg v an agse rrau-a

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

Lancamento de um novo passe denomi nado ONaveganted que permite
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 alinh amento
com as orientac6es da NP ISO 26000:2011.

A CARRIS recebeu o prémio APG Empresa, em resultado das préticas e projetos na area dos

Recursos Humanos.

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

Trabalhar em Portugal.

A CARRI'S obteve, mai s uma vez, o 10U lugar entre as

ACGEO6 (Altera-»es Clim8ticas e Gest«o de Empresas).

10



1.2. MISSAO, VISAO E ESTRATEGIA

A missao da CARRIS é a prestagdo do servigo de transporte publico urbano de s uperficie 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 area metropolitana. Para o efeito, ajusta a sua atividade
as reais necessidades do mercado, otimizando a utilizacdo dos recursos disponiveis, com
vista a0 aumento da sua eficiéncia empresarial e a 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 milhdes de passageiros.
Compromisso para com o Cliente
A CARRIS assume na sua nisséo, perante o Cliente, o com promisso de:

A Desenvolver a Rede, para que qualquer ponto da ¢

distancia aceitavel,

A Definir 0s hor 8rios de f otand@ rapalamerdet meatlidas - Procur

corretivas que se revelem ne cessarias;

A Disponibilizar uma Informa-«o clara e correta;
A Promover a-»es que garantam a Seguran-a do Client
A Adotar medi das que as s egurlabomacida col eag antidades d ad e, em

gestoras da via publica;

A Desenvol ver a Re deaizadas melhe resif@araas jgara aoilitac a aquisigdo

de titulos de transporte;
A Manter os ve2culos em bom estado de conserva-«o e
A Assegurar a qualidade dos Recursos Humanos da emp!

A Cumprir os requisitos | e ges,icentriliyindopdreoa peotegdani Ss»es p ¢

do meio ambiente;
A Avaliar periodicamente, atrav®s de inqu®rito espe:

A Atender “s reclama-»es e sugest»es do Cliente comi

continua do servico.

11



Principios e Valores Estruturantes

Tendo subjacente, nomeadamente, o conceito de desenvolvimento sustentavel, os valores e
compromissos do Pacto Mundial das Nacdes Unidas - 0 Gl o b al Compactd e

/ NP4469 -1, a CARRIS adotou os seguintes Principio s Estruturantes da sua missao:

A Respeito e prote-«o dos direitos humanos:;

A Conduta ®tica;

A Cumprimento da | ei e outra regul amenta-«o

A Respeito pelas Conven-»es e Declara-»es reconheci
A Respei t oesgesdamPartes Interessadas;

A Responsabiliza- «o;

A Responsabilidade na defesa e prote-«o do

A Atua-«o com transpar°ncia em todas as rel

A CARRIS, ap6s auscultagdo dos Colaboradores, estabeleceu, para o exercicio da sua

atividade, os seguintes Valores Estruturantes
A Excel °nci a;

Qualidade;

l nova- «o0;

Ri gor ;

o o o e

Sustentabilidade.

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

Etica e de Conduta da Empresa.

12
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1.3. ORGANI ZAGAO DA EMPRESA

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

funcional de cada um dos Orgdos no Manual de Organizacdo Funcional

CONSELHO DE ADMI NI

Assessori ast¢
A Provedor do Cliente

Dire-«o Com

A Secretaria Geral
Tarifario e M ercado

Apoio Técnico e Documentacao
Vendas

Museu

N . Relacdes Publicas
Direc&o Financeira e de Controlo de

Gest «
Contabilidade ‘A Uni d. Control o Oper

Operacdes Financeiras e | Planeamento da Rede

Tesouraria Controlo de Trafego

Planeamento e Controlo de

- Fiscalizag&o
Gestao

Planeamento Operaciona |

Direcdo de Logistica e Tecnologias de

I nforma-A Unid. Coordena-«o d
Apoio Geral Estacdo de Santo Amaro
Aprovisionamentos Estacéo de Miraflores
Conservacéo do Patriménio Imobiliario Estacéo da Musgueira
Tecnologias de Informacéo Estacdo da Pontinha

Engenharia e Gestdo da Manutencéo

Direcéo de Gestéo de Pessoas e Capital A Gab. Auditor.i

Humano Seguranca
Gestao de Capital Humano

a, Qu a

Auditoria

Gestéo Laboral Normalizacéo e Certificacdo

Gestdo de Pessoas
G a b senvblgmento

Saude, Higiene e Segurancga no Trabalho Organizacional

) , A Gab. Marketing
Gab. Apoio Jur2dico

Gab. InovacdoeDe senvol vim

Gab. Pl aneament o

13



1.4. ATIVIDADE OPERACIONAL DE TRANSPORTE
1.4.1 Modo Autocarro

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
madrugada. Para além destas existem ainda 3 em

regime de exploracéo 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 Rrota de Autocarros  de Servico Publico é composta por 632 veiculos que, no final do

ano de 2012, estavam distribuidos pelas seguintes tipologias:

T 488 autocarros O0standar dod, 55 dos guai s mo v i
lugares);

1 34 autocarros do segmento Ominio (27 lugares),;

1 20autocarrosdo segmento om®di o6 (58 lugares);

1 90 autocarros articulados (155 lugares).

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

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

A A CARRI S na frotards quimaartos Uul67,5 milhdes de passageiros , menos
21,9 % do que em 2011, correspondendo a mais de 560 milhées de passageiros x km e

a uma taxa de ocupacdo de 19,0 % (22,3% no ano anterior).
1.4.2 Modo Elétrico
A Reéde 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 Krota de Elétricos ¢ 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. 0
ol
Em 2012, a CARRIS transportou nos carros elétricos 13 mi Ihdes de e

passageiros, menos 19% do que em 2011, correspondendo a 35,6 milhdes de

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

14



A Ascensores e Elevador : a CARRIS tem ainda um servigo de 3 ascensores (Gloria, Bica e
Lavra) e de 1 elevador (Santa Justa), que assegurou o transporte de 2,2 mi Ihdes de

passageiros em 2012.
A Assi m, osglobait, e mato elétrico transportou 15,2 mi Ihdes de passageiros
1.4.3 Servigo para Deficientes

No ambito da prestacdo do servigo publico, a CARRIS dis p6e, ainda, desde 1982, de um

servigo especial de Transporte de Defi cientes, o qual é asse gurado por 3 mini -autocarros.

Este servico destina-se a pessoas que, pelas suas dificulda des de locomocgao, ndo podem
utilizar os veiculos da frota da CARRIS, exigindo veiculos especialmente adaptados, po dendo
fazer-se acompanhar de uma pessoa, quando neces sério. Trata-se de um servi¢co que atua
num sistema de por ta a porta, dentro da Rede de exploracdo da CARRIS, ex clusivamente no
concelho de Lisboa, sendo utilizado pre ferencialmente em deslocagfes regulares entre a

residéncia e o emprego, a escola e os serv icos de salide ou equipamen tos 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, cab endo-lhe a gestdo do
servico em tempo real. Com o auxilio do SAEIP (Sistema de Ajuda a Exploracdo e
Informacdo aos Passageiros) procura manter a regularidade do servico, de acordo com 0s

horéarios e frequéncias programados, e minimizar os efeitos das pertur ba¢des que ocorrem

na via publica 8 congestionamentos de transito, acidentes, avarias e outros.

15



1.5. CARACTERIZACAO E RELAGAO COM AS PARTES INTERESSADAS

Em 2005, aquando da elaboragdo do 1.° Relatério de Sustentabilidade, a CARRIS iniciou um
processo de identificag@o e conhecimento das diversas Partes Interessadas, criando, com as
mesmas, uma relacdo de transparéncia e confianc¢a, visando a me lhoria do desempenho

mutuo.

No &mbito da certificacéo do Sistema de Gestdo da Responsabilidade Social, o btida em
julho de 2012, a CARRIS procedeu a uma caracterizacdo rigorosa das Partes Interessadas
(PI) e & determinacao da sua significancia, em funcéo do seu nivel de influéncia na Empresa

e de dependéncia em relacéo a esta. Foram, entdo, definidas, 6 Pl Si gnificativas:

carris )

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

de auscultacdo de todas as PI Significativas quanto aos seus valores e expectativas.

Periodicamente, sdo efetuados inquéritos de satisfagdo, em part icular aos Colaboradores e

aos Clientes. Rel ati vamente aos Fornecedores ® de
para partilha de boas praticas. Mantém -se, face a Comunidade, um envolvimento proactivo,

especialmente com Entidades, tais como Juntas de Fregu esia, Bombeiros e Policia, visando a

resolucdo consensual de problemas e a melhoria da operacionalidade, seguranca,

acessibilidade e mobilidade.

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

determinante.

Internamente, o dialogo constante com os Colaboradores assenta na utilizacdo de varias

ferramentas, nomeadamente a disponibilizacdo de conta de  e-mail individual, Newsletter
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interna, MobTV (televisdo corporativa), Revista Lisboa CARRIS, Intranet e Portal do
Colaborador 0 my CARRI S6.

A comunica-«0 externa assenta em eventos (Reuni »es
medidas e projetos com crescente recurso as tecnologias de informacdo: website, painéis de

informacao nas paragens, smsao minuto, widget, apps para smartphones, entre outros. Os

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

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

apresentarem reclamacfes/sugestdes.

Partes Interessadas Significat  ivas Valores de Interesse

Clientes Eficiéncia; qualidade; condi¢des de
prestacéo de servi¢o; minimizacdo de
transbordo; seguranca; conforto;
acessibilidade.

Comunidade Intervencgdo na rede vidria; ajustamento de
servigo; seguranca; mobilidade sustentavel;
gualidade de vida.

Colaboradores Estratégia da Empresa; formacao; condi¢des
de trabalho; inovacao; produtividade;
reconhecimento do mérito.

Fornecedores Indicadores especializados; prazos;
encargos; cumprimento de especificacfes
contratuais; inovagao.

Entidades Institucionais Intermodalidade; eficiéncia; cumprimento
de metas; mobilidade sustentavel.
Outros Operadores de Transporte I ntermodal i dade; Oben
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2. ENQUADRAMENTO DA SUSTENTABILIDADE

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

cada vez mais refletida na organizacgao, na cultura e na pratica da CARRIS.

2.1. POLITICAS-CHAVE E INICIATIVAS PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

O Desenvolvimento Sustentavel é um desafio diario, assumido, sobretu do, como um ponto
de partida para a satisfacdo das necessidades e expectativas dos Clientes e pa ra o bem -
estar social. Neste &mbito, a CARRIS definiu os se guintes principios gerais, tendo presente a

Politica do Sistema de Gestao Integrado (SGI):

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

funcéo das suas necessidades e expectativas;

A Aumentar a eficécia e eficiéncia do Servigo de Transpor te Publico de Passageiros através

da adequacdo da Oferta a Procura e da racionalizacdo dos recursos e métodos

utilizados;

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

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

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

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

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

renovacao e modernizacdo da frota e a formacé&o de recursos humanos;

A Desenvolver uma politica energética e ambiental adequada, reduzindo progressivamente
as emissfes e 0 consumo dos recursos naturais e de energia e proc edendo a valorizagao
dos residuos, a fim de minimizar os impactes e efeitos globais, inerentes a atividade da

Empresa,;
A Promover a Inovacéo a todos os niveis da organizagao;

A Promover e assegurar um ambiente de trabalho seguro e saudavel para os seus

Colaboradores e Prestadores de Servico.

A 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 Ca rta de Compromisso de
Desenvol vi mento Sustents8vel com a UI TP, com o esta
CARRIS comprometeuse publicamente com os principios do Desenvolvimento Sustentével,

responsabilizando -se pelo cumprimento quer de a¢Bes que estimul em e desenvolvam boas

praticas de Sustentabilidade no sector dos transportes publicos, quer em elaborar,

regularmente, relatdrios sobre as acbes concretizadas, envolvendo as diversas vertentes da

Sustentabilidade.

Membro do BCSD Portugal - Conselho Superi or para o Desenvolvimento Sustentavel
0 desde o 1° trimestre de 2007.

Membro da COTEC & Associacdo Empresarial para a Inovacao 0 desde 31 de maio de
2010.

2.2. GESTAO DA INOVACAO

A Inovacéo tem vindo a ser fomentada na CARRIS, ao longo dos anos, com impli cacdes
positivas na organizacdo, em termos da melhoria da competitividade e da afirmacéo

empresarial, contribuindo para um desenvolvimento cada vez mais sustentavel.

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

participadas.
2.2.1 Plataforma de Gestao de Ideias

i) Em abril de 2012, foi criada esta plataforma

informética, com meios préprios, inserida no

OEspa-o l nova- «00 doradoPor t a

o

my CARRI S6, com o0os seguint

A Complemento ao processo natural de inovacéo
dentro da CARRIS, fomentando e
institucionalizando a Inova¢d o como parte da
cultura da CARRIS: promocdo da participacdo Ge.._-,\z°
dos Colaboradores na geragéo de Ideias, ao nivel dos produtos / servigos, processos e

guestdes organizacionais / métodos de trabalho;
A Identificar Colaboradores com perfil inovador e empreendedor.

O Colaborador introduz a Sugestao/ldeia na plataforma, tendo presente os varios

Desafios la registado s, que correspondem a questées importantes, no momento, para a
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Empresa. EstesDesafios permitem cativar e orientar os Colaboradores para submeter as

Ideias.

i) Em 2012, foram submetidas 27 ideias, tendo sido aceites 21, ap6s uma avaliagdo

preliminar e sel ecionadas 10, posteriormente, para efeitos da sua concretizagéo.

Ideias
Estado submetidas Total de Colaboradores 2675
(27)
A N«o acei 6 Colaboradores participantes 18
A ldeia j§ 4 .
11 Total de Ideias 27
A N«o aprd 7
A Em ans§li 3 N° Ideias / Colaborador 1,5
A nEaprovagéo 5 10 -
participante
A ldeia cd 2
Colaboradores participantes /
Total Colaboradores <1%

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

Inovacao.

2.2.2 Prémios 0l nova- «o CARRI S6

Em 2012, for am, mai s uma vez, institu2dos os Pr ®mi o
Ideias e os Projetos que consubstanciem contributos relevantes para o desenvolvimento,

modernizacao e inovacdo da CARRIS e suas empresas participadas.

A Pr®mio 0l DEI A | NO\décorierte d€ paRdiphcicdos Colaboradores na

nova aplica-«0 0Gest«o de | deiasé6, foram objeto de

A Priekom 0 PROJETO | NOVA ¢ for@m aribuiBsl 5Sppémios, respeitantes a

trabalhos com componente técnica e operacional relevante e de carater inovador.
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Entrega do 1U Pr®mi o OPROJETO | NO

E de salientar que os prémios ndo sdo pecuniarios e que o Comité de Inovagdo pro cede,
posteriormente, ao acompanhamento das Ideias e Projetos distinguidos, até a sua

concretizagéo.
2.2.3 Inquéritos a Inovagao

A CARRIS tem colaborado, desde ha uns anos, no diagnostico a nivel nacional e europeu,

através dos Inquéritos CIS -0 Commu hinnypvati on Suruvkepgpque@riltPCTRotenci

Cient2fico e Tecnol  -gico Nacional 6.
2.2. 4 Ol nnovation Scoring6 da COTEC

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

capacidade, desempenho e potencial de inovacdo da s empresas.

No per2odo referido, o olnnovation Scoringbd
melhorias introduzidas, na CARRIS, no fomento da Inovacdo. Para isso, contribuiram as
acbes e projetos entretanto desenvolvidos e consolidados, nomeadame nte a criacdo da
plataforma de Gestéo de Ideias e o respetivo Procedimento de a¢bes e decisbes, envolvendo
as diversas areas (as empresas de referéncia, em termos de Inovacéo, tém obtido valores

entre 75 e 80%).

2.3. OBENCHMARKI NGO E RELAC¢S$SES | NTERNACI ONA

A CARRIS mantém os relacionamentos institucionais, operacionais e técnico -profissionais,
através da empenhada participacdo dos seus representantes nas Organizagfes, Comissfes

e Grupos de Trabalho internacionais que a Empresa integra:

(I'sS) me

A CEEP- 0 Eur o pGeamnt r e of Empl oyer s and Enterprises pr

interven-«o prioritariamente focada no Comi
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AUITP-0Union I nternationale du Transport Public" em

Administracdo da CARRIS é membro efetivo do «Policy Board», principal érgéo de direcéo

desta organizagéo.

A CARRIS integra diversasComissdes , no &mbito da UITP:

-0Bus Commi ssiond; EBSF (O0OEuropean Bus System of th
-0Light Rail Commi ssiond6; oO0Sustainable Devel opment

-0fansport Economics Commi ssi onbo;

-0l nformation, Technology & I nnovation Commi ssiono
-OMarketing and Product Development Commissioné6; O0S
-OHuman Resources Commi ssion6; oCorporate Managemen

-0Seaml ess Mo bi-lGary SPH adrtrefpregedtada pela Carristur, empresa
participada da CARRIS.

ABBG 806l nternational Bus Benchmarking Groupé

O Ol nternational Bus Benchmarking Groupo, criado e
empresas de Autocarros, de diferentes partes do mundo, sendo a coordenacéo do Centro

de Investigacéo do Imperial College de Londres.

Este Grupo, constituido para compartilhar experiéncias, comparar o desempenho e
identificar as melhores préticas, tem desenvolvido a sua atividade centrada em trés temas:
transportes p%Wblicos wurbanos, Obenchmarkingdé e med

urbano 4 estratégica e politica.

AMMG 60 Maj or Met r o p o-lai GARRIS p@rticipal meste Grupo que tem como
misséo fazer presséo sobre a UE, relativamente ao processo legislativo sobre a mobilidade

e apoiar a organiza-«o0o de cimeiras de CEO®&8s das e mg

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 outr o lado, referéncia a constrangimentos varios que obstaram a

gue varios objetivos fossem atingidos.
2.4.1 Frota de Autocarros

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

impostos ao investimento no Sector Empresari al 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 ndo
foi tAo elevada pelo facto de ter havido uma redugédo de 72 veiculos no efetivo da frota e os

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

A manutencao da frota de servigo publico continuou a ser totalmente assegurada em regime

de Ooutsourcingbo.

Nas Estacdes de Miraflores e da Pontinha, a Hydraplan (Concessionario MAN) continuou a
assegurar a manutencdo de 248 autocar r os Ostandardé6 (148 MAN 18.310
MAN 18.280 HOCL).

A Carrisbus assegurou a manutencdo 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, alteracfes

também impulsionadas pelo atual contexto de fortes restricdes orcamen tais.
- Linhas 10, 21, 203, 745, 777 e 790 0 supresséao de funcionamento;
- Linhas 714 e 793 - supresséao de funcionamento no servi¢o noturno;
- Linha 756 - supresséo de funcionamento aos sabados a tarde, domingos e feriados;

- AlteragBes diversas em 22 Linhas (encurtamentos ou prolongamentos ou alteracdes

de percursos).
2.4.4 Melhoria das Condicdes de Circulacio

Continuou a efetuar -s e a fi scal beaed&®r edsosBUS@® e do estaci oname
paragens. A CARRIS procurou sensibilizar os cidaddos para o cumprimento de regras de
civismo e de boa conduta e para a neces sidade de respeitar os corredores reservados e as

regras de estacionamento, em particular, nos locais de paragem dos transportes coletivos.

24



Estas acGes continuaram a ser efetuadas po r 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 servico.

Em 2012, registaram -se 4805 autuacdes, 1014

adverténcias, 318 pedidos de reboque e 6 pedidos de

bloguea mento.

2.4.5 Sistema de Gestdo Integrado (SGI) 0 Qualidade, Ambiente, Seguranca e

Saulde no Trabalho e Responsabilidade Social

A Conforme previsto, a CARRIS obteve, em julho de 2012, a certificacdo 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.

A 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 Gestao da Seguranca e Saude no Trabalho
(NP 4397 / OHSAS 18001), tendo sido mantidas as diversas certificacdes. Foi, também,
efetuada pela APCER, em conjunto com a CERTIF, a auditoria de acompanhamento ao
Servico de Transporte Publico de Passageiros 0 Linhas / Carreiras de autocarros e

elétricos urbanos, tendo sido mantidas as certificag6es das vérias Linhas.

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

consolidagc&o e modernizacdo da Empresa.

Os diversos Sistemas de Gestdo, entretanto certificados, estdo integrados num unico
sistema 0 Sistema de Gestdo Integrado (SGI), com efeitos positivos na otimizacd o de
metodologias e no desenvolvimento de projetos, através de um processo de melhoria

continua e de uma plataforma de boas praticas.

A Apesar dos diversos condicionalismos econdmico -financeiros, a CARRIS pretende
prosseguir na melhoria da qualidade do se rvico prestado e da imagem da Empresa e no
aumento da eficiéncia dos recursos utilizados. E imprescindivel captar novos Clientes,
criando condicBes 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

A Paralel amente " certifica-«o dos omei o0s o (Sistem

igualmente na certificacdo das suas Linhas (certifica- «o dos oOresultadosé, i
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Servico prestado), sendo o Unico Operador de Transporte Publico de Passageiros a ter

Linhas certificadas.

A Em marco de 2012, foi obtida a certificacdo de mais 6 Linhas de autocarros, pelo que,
atualmente, apds os ajusta mentos na Oferta ja referidos, a CARRIS dispbe de 61 Linhas

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

A A certificagio do Servigo, 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 0 seu
contributo para a afirmagdo do transporte puablico como elemento -chave para o

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

A Comunicagéo Inst itucional

Campanha o0Uma viagem que

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

langcaram esta campanha, assente em valores de

)

i - i . carris @D H
integracdo e intermodalidade entre os modos de o i

transporte, como contribuicd o para melhorar a

qualidade de servi¢o prestado aos Clientes.

Campanha oVamos viajar juntos na CARRIS e contrib

ver deo

A CARRIS juntouse a uma campanha

internacional, langcada pela UITP, suportada

na iniciativa datUMER ve®r ¢
(http://www.greenup -unep.org/ ), com o carris @

headineo Let 6s travel togelGSESALENY I F el YoV i)
ECONTRIBUIR PARA UM PLANETA MAIS VERDE

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

0Gxren Economyad.

Campanha OAltera-»es de AI.TERA 6Es
Melhoria da articulacdo e complementaridade DA REDE CARRI

com o Metropolitano de Lisboa, com reduc¢éo do 201 2

namero de sobreposicGes entre as respetivas o) reareee COTIERY
= EM VIGOR A 21 DE JULH:

Redes, assegurando alternativas de deslocacéo,

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

A CARRIS associouse ao portal SAPO

MELHOR ROTA PARA

; 5 AO TEU DESTINO

para o sistema Android, bem como PASSA POR AQU NOVO SlTE 2
E APP SADO TRANSPORTES. |

no lancamento de uma aplicacéo

uma versdo mobile site otimizada

para telemoveis com ecra tatil -
Faz o download no
Google Play ou vai
a m.tran SpPof tes .SQpo.p

disponivel

em http://m.transportes.sapo.pt .
TRANSP SR

Consiste num servico gratuito que

permite, aos  utilizadores  de
telemoével, um rdpido acesso a toda a informacédo sobre a Rede de transportes publicos
(Operadores que integram a TRAN SPORLIS).

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

utilizadores mensais que geraram 25 934 visitas.
APP 1ZI CARRIS

A CARRIS e a IZIMOOVE desenvolveram esta -

carris )
aplicacdo gratuita, disponivel no Google Play.
Visa facilitar a utilizacdo e o acesso aos
servicos de transporte na cidade de Lisboa,

em plataformas Android.

A aplicacdo permite, quando ligada a

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

permite consultar o percurso das diversas Linhas da Rede.

A aplicacdo contou, em 2012, com 9 000 downloads e cerca de 2 200 utilizagBes diarias,

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

A CARRIS desenvolveu, em parceia com a Nokia e a
Innovagency, uma aplicacdo oferecida no Windows
Phone Marketplace, para telemoéveis com Windows ‘ : 1

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

27


http://m.transportes.sapo.pt/

tempo de espera nas paragens. Faculta ainda a leitura das Ultimas noticias sobre a
CARRIS, os transportes publicos na cidade de Lisboa e os principais contactos da

Empresa.

A Relagdo Emotiva com os Lisboetas

Abordagem aos Jovens Estudant  es

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

transportes publicos.

Esta acéo foi, mais uma vez, bem

recebida e participada pela

generalidade dos estudantes.
A-«o0 OViaje com a Florbela no EI ®trico 28EO

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 Alcantara. Foi uma forma de assinalar a estreia

do filme oD Florbeladé, de Vicente Alves, que const

da vida de Florbela Espanca.

ok
caeKne CARJOKING RFM
O programa Café da Manha da RFM, direcio nado 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 o Y=)
do Metropolitano e nas Linhas 781 e 783 de carris ® F®

Transportes de Lisboa

autocarros.
CARRIS no OUTJAZZ 2012

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

ambito aos transportes publicos da cidade.

Os espetaculos 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 as onze

A CARRIS associodse, mais uma vez, a EGEAC nas comemoracoes das Festas de Lisboa,

em junho, com trés iniciativas:

-0OFado nos EI®tricos 28 e 126

-0Jazz “s Onze nos Ascensoreso

-0 0Omn i Mpecadde teatro,emveicul os, sob o tema ol maginar ® Tr a
Presente Consigo - Linha da Alegria

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

entre os Colaboradores da CAR RIS e do Metropolitano, bem ~ PRESENTE =~ =C
CONSIGO

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

estacbes do Metropolitano.

No ano de 2012 recolheram -se cerca de 860 kg de bens doados.
A Comunicagéo de Produto

Lancamento de Passe Navegante

A CARRIS, o Mdropolitano e a CP langcaram em fevereiro este novo passe que permite

aos Clientes viajar nos trés Operadores na cidade de Lisboa.

Na acao de comunicacgdo desta iniciativa é de destacara c amp andias ko adv,erti si ng«

realizada em fevereiro, que contemplou Universidades de Lisboa, bares e cafetarias.
Campanha o0Carregue o seu Passe e Zapping no Multib

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

facilitando o acesso ao transporte publico.
A Comunicagéo Interna
Feira do Livro

Entre os dias 26 de novembro e 14 de dezembro, realizou -se a 12. edicdo da Feira do

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

Teve como principais objetivos promover a leitura junto dos Colaboradores e

proporcionar a aquisi¢do de livros com descontos entre 20 e 70%.

Em 2012, a Feira do Livro associou -se ao teatro, tendo di versos Colaboradores, que se
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desl ocaram ao recinto da Feira, recebido um bil he

Prazer de a Voltar a Ver 6, em cena no Teatro Abert

A Feira do Livro contou, também, com sessdes de autografos e com um dia reservado a

familia, em que os filhos dos Colaboradores puderam assistir a narragéo de contos.
A Abordagem Comercial

A CARRIS reforcou a abordagem a Clientes Empresariais - empresas de grande
dimens&o - estabelecendo 5 parcerias com o objetivo de atrair mais Clientes par a o

transporte publico.

Foi, ainda, um ano de continuidade, na promocao do transporte publico da cidade de
Lisboa e do Museu da CARRI'S no mercadVvatur2sti coc
LISBOA com a CARRIS 6 , iniciado em 2011, tem atual mente 22

Parceria Dyrup CARRIS

Esta parceria continuou, uem Rital dm Dyecup, miagjaa i ni ci at i v
gratscoma CARRIS 6. Os Clientes Dyrup que realizassem cor
a 80 euros, nas suas lojas da Grande Lishoa, recebiam cartdes 7 Colina s 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 Teleméticos
A Sistema de Ajuda & Exploracdo e Informacdo aos Passageiros - SAEIP

N&o foi poss ivel, em 2012, alargar a todos os postos de gestdo de Linhas o conjunto de
novas funcionalidades do SAEIP. A sua aplicagdo, a partir de 2013, permitird ganhos de

eficiéncia no trabalho da Central de Comando de Tréafego.

Além disso, foram encetados os trabal hos preparatdrios para a substituicdo do sistema
de radiocomunicacdes, a efetuar no inicio de 2013, conferindo maior fiabilidade as

comunicacdes entre a Central e os Tripulantes.
A Sistema de Contagem Automatica de Passageiros a Bordo

No ultimo trimestre de 2012, ficou concluida a instalacédo, calibracdo e afericdo dos
sensores automaticos, para determinacdo dos movimentos de Clientes - entradas e

saidas em cada paragem.
Os dados disponibilizados contribuem para:

- A determinacéao de indicadores estatisticos da Procura;
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-A monitoriza-«o0o de uma taxa de On«o valida-«o060,
registadas no sistema de bilhética e os movimentos de passageiros registados neste

sistema.
A Sistema de Informac&o Geografica - SIG

Durante o ano de 2012, procedeu-se a atualizagcdo da base de dados SIG,
nomeadament e, percur sos, paragens e pontos de

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

O SIG garante, ao nivel da producdo de mapas, ndo s diversos desenhos referentes a

Rede CARRI S, como a representa-«o gr8fica de oOoou

nomeadamente do SAEIP e do EMME CARRIS.

Em 2012, este sistema serviu, mais uma vez, de base ao planeamento das ac¢les
necessarias ao ajustamento da Rede CARRIS, realizado em mar¢o e setembro. Foi
necessario proceder ao recarregamento de Linhas/Carreiras - percursos, paragens,
horarios e outros parametros da Oferta - no SIGGESC (Sistema de Informacédo

Geogréfica de Gestdo de Carreiras do Institut o da Mobilidade e dos Transportes - IMT).

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

com os varios sistemas instalados.
A Planeame nto Estratégico da Rede - EMME CARRIS

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

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

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

referidos ajustamentos.
A Informac&o ao Pablico - INFOPUB

A ferramenta INFOPUB ¢é utilizada, pela CARRIS, para a geracdo automatica da

informacéo ao publico sobre o0s seus servigos.

A CARRIS continua a apostar na melhoria da qualid ade desta informacédo, que constitui

uma i mportante Ointerfaced com os Clientes.

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

publico: BusMap / Mapas esquematicos e BusSched/ Horarios.
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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

visdo global da Rede de transportes.

A Gestao Integrada de Sistemas de Transporte - GIST

O GIST permite a otimizagdo dos rec ursos operacionais (veiculos e Tripulantes),
constituindo uma ferramenta de apoio a decisdo na geragdo dos horarios dos veiculos e
dos Motoristas, incluindo o escalamento diario destes ultimos, e que comunica com
diversas aplicacdes da Empresa (SAEIP, GESBS, INFOPUB e GRH).

Encontra-se em fase de especificacdo / desenvolvimento o médulo "Escalamento” que
permitird uma maior flexibilizacdo do processo de construcdo da escala modelo, a gestdo
das existéncias versus necessidades, assim como o0 escalamento inte grado de Tripulantes
e veiculos. Prevé-se que entre em produgdo em 2014 (versao 3 do GIST - mddulos Rede,

Planeamento e Escalamento).

A Escalamento e Gestdo de Veiculos - GESBUS

Esta aplicacdo permite, de forma automética e otimizada, fazer a gestéo de veic ulos na
qual se incluem diferentes atividades: escalamento, afetacdo automatica, definicao de
regras de afetacdo adaptaveis, gestdo das operacdes de manutencdo preventiva e

corretiva e sinalizacdo de anomalias.

As Escalas Diarias de Veiculos, geradas a partir da aplicacdo GESBUS, sdo obtidas a

partir das Escalas Diarias de Tripulantes do sistema GIST, comunicando simultaneamente

com outros sistemas / ointerfacesé, dos quais se d
Entradas / Saidas de Veiculos e Gestdo de Manutencéo.
2.4.8. - Rede de Vendas da CARRIS
Regdlegszvzzn&as 2011 2012 E?ﬁlr}:gzs
2012

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

A Rede de Vendas encontra-se dispersa por toda a area geografica abrangida pelo servigco

da CARRIS.

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

continuidade ao concur so 0P o mtteogrande aceitacdo €Eorsa
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resultados, sobretudo, na melhoria do atendimento aos Clientes.
2.4.9 Sistema Tarifario

O ano de 2012 foi prodigo em acontecimentos e alteragdes/  simplificacdes importantes no

sistema tarifario da Regido de Lisboa.

A revisao 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 reducdo de bonificacdo de 50% p ara 25%,
nos passes de 3?2 Idade, Reformado Pensionista, Estudantes e Social+, e ainda as seguintes

alteracdes:

A Passes Proprios da CARRIS e do Metro  : foram suspensas novas adesdes e decretada a

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

Outra das medidas de simplificacéo tarifaria foi a substituicdo dos Passes CARRIS/Metro
pelos Passes Navegante, 0 Ur b a re@® e d,ed@m o objetivo de oferecer aos Clientes
uma mobilidade plena em toda a cidade de Lisboa. Estes novos titulos associam,

também, o servi¢o 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 combin ados Navegante , em 2013.
A Alteracdes as Modalidades de Passes com Bonificagéo
Em fevereiro, foram introduzidas altera¢des as modalidades de passes com bonificacéo:
- Modalidade Social+  (25% e 50% de desconto, consoante 0s casos / Portaria 36/212);
- Modal idade de 3?2 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 concessfes de bonificacdo aos titulos de
Estudante (25% e 60% de desconto, consoante os casos / Portaria n.° 268 -A/2012 e

Declaracéo de Ratificagédo n.° 52/2012).
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A Pré-Comprados - Introducéo 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 Ultima validagcdo. A mesma politica
tarifaria foi aplicada ao Zapping que deixou de ter duas zonas e passou a ser valido para

toda a Rede.

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

incentivo a utilizag&o do transporte puablico.

Em 2013, com a eliminacdo de todos os titulos préprios dos Transportes de Lisboa
(CARRIS e Metro), a excecdo da Tarifh de Bordo da CARRIS, prevé-se a criagdo de um

Bilhete Viagem CARRIS/Metro, um titulo valido durante 60 minutos.
A Aplicacdo do Resultado do Inquérito de 2007 & Utilizacdo dos Passes Sociais

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

progressivas alteracdes no sistema de transportes da AML.

O inquérito de 2007 permite uma maior aproximacao 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 qu e se destacam:

1 Cumprimento das orientagbes governamentais , decorrentes das restricbes
financeiras decretadas a nivel nacional ;

1 Concretizagdo de acdes especificas que contribuam para o aumen to da Procura ;
Controlo e reducéo da fraude;

1 Melhorias inerentesa  gestéo de trafego e as condi¢des de circulacao:
- Criag&o de novos corredores BUS;

- Criacao de novos sistemas de prioridade nos semaforos a veiculos de transporte
publico (semaforizagcdo inteligente, nomeadamente a expansdao do Sistema

Gertrude).
A Frotad e Autocarros

- Estudo e adogdo 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 interrupcdo do processo de renovacéo;

- Aprofundamento das que stdes relacionadas com a utilizacdo racional de energia e
com a melhoria da eficiéncia energética, adotando as melhores praticas nesse

sentido;

- Analise e acompanhamento da evolugdo tecnolégica dos veiculos 0 combustiveis,

propulsées e processos construtivos.

Melhoria da eficiéncia energética nos Edificios / Instalacdes da Empresa ,

adotando as melhores praticas com esse objetivo;

Continuacdo do redimensionamento e formacdo dos Colaboradores

designadamente do Pessoal Tripulante;

Melhoria continua do desempenho da Empresa , compromisso decorrente da

certificacdo da Empresa - Sistema de Gestéo Integrado;

Desenvolvimento e consolidagdo do Sistema de Monitorizacdo do
Desempenho dos Motoristas 8 XTraN DRIVE ;

Continuacéo do processo de simplificagdo do Sistema Tarifario da AML

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

os TCB e eventualmente os TST, a Vimeca e o MTS.
Projeto -pi | ot o de To W&kt i @gé

Continua em estudo o piloto OMobile ticketing6o,
com tecnologia NFC (Near Field Communication), como cartdo de transporte, o que

permitira aos utilizadores de telemdével 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 Telecomunicacfes (Vodafone,
TMN e Optimus) e a Oberthur (fornecedora de cartdes Lisboa Viva e cartbes para
telemoéveis). Contudo, até ao momento ainda ndo foi encontrado nenhum

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

Foi di agnosticada a necessidade de substitui-«o
eletrénicos 7 Colina s/Viva Viagem. Para além de evitar a dependéncia de um so6
fornecedor, haverd uma melhoria da capacidade de armazenamento e de

processamento de dados.
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A

Cartao bancario como cartdo de transporte d Viva Parking

Este desenvolvimento, uma parceria OTLIS, CG D e Operadores de Transportes,
pressupde a criagcdo dum cartdo hibrido com duas aplicac6es eletronicas: aplicacdo
bancaria + aplicacdo de transportes, ndo existindo ligacdo fisica nem integracao

entre as duas aplicagdes.

Numa 12 fase, este projeto terd& com o mercado alvo o cliente ocasional
(possivelmente, durante o 1° trimestre de 2013); numa 22 fase, prevé -se 0 seu

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

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

empresariais. Permite:

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

cartoes;

- Obter informagdo estruturada e contetdos informativos relati vos aos

Operadores.

Pretende-se que o Portal possa ser um complemento das Redes de Vendas dos
Operadores e um espaco privilegiado de comunicacdo e de promocéo de servi¢cos de
mobilidade. A sua gestéo sera assegurada pela OTLIS e utilizara as noticias, aviso s e
outros conteldos preparados pelos Operadores, numa Gtica 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 at ividades da Empresa, explicitando as acfes e os
varios Indicadores de Desempenho referentes aos trés pilares da Sustentabilidade: o

econémico, o social e o ambiental.

Para os quantificar, a CARRI'S recorreu aodooGIl obal
internacionalmente e a Indicadores especificos do Sector dos Transportes (ver 0 Gr el ha de

Indicadores 2012 -GRI 3 + Espec2ficos do Sector dos Transpolt

3.1. RESPONSABILIDADE ECONOMICA

Os dados econdmicos da Empresa constam do seu Relatério e Cont as de 2012, sendo de

destacar os seguintes valores:

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

proveniente da prestacao de servico publico atingido 82 518 106,61 euros;

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

gaslleo, gas natural e eletricidade de tragdo (20 201 458,28 eur  0S);

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

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

A Sector P ublico : 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 milhdes de euros,
para o que contribuiu, fundamentalmente, a descida acentuada dos subsidios atribuidos a
exploracéo (-60,5%). O EBITDA alcancou um valor positivo de 14,9 milh&es 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 Certificacdo

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

a organizacao: a certificacdo em Responsabilidade Social.

150 26000

SOCIAL RESPONSIBILITY

A CARRIS foi pioneira, no sector dos transportes, na obtencdo desta certificagdo, com base
na NP 4469-1 e em alinhamento com as orientagbes da NP ISO 26000:2011.
Compleme ntarmente, a CARRIS teve o reconhecimento da Associacdo Portuguesa de Etica
Empresarial, por ter sido pioneira nesta tematica e pelo seu contributo para a transposi¢éo

da NP I1SO 26000.

A certificacdo em Responsabilidade Social, pela CARRIS, reflete a procu ra constante de
novas politicas de recursos humanos, que promovam a participacdo e valorizacdo dos
Colaboradores, a preocupagdo com a satisfacdo dos Clientes e a necessidade de

consolidacdo das relacdes com as restantes Partes Interessadas.

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

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

O envolvimento e identificagdo da CARRIS com a cidade de Lishoa estéo patentes nas estatisticas
da Empresa, nomeadamente em termos de passageiros transportados e de quildme tros
percorridos, nimeros que atestam a sua importancia co mo um dos agentes indispensaveis

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

2011 2012
km
Passageiros km Servico Passageiros )
MODO Passag. Servigo Passag.
Servico Publico Servico )
i / km ) Publico / km
Publico (10°%) (10%) Plblico (10%)
(10°%)
Autocarro 214 349 36 296 591 167 497 32677 5,13
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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A saide e Seguranca do Cliente

A atividade de transporte da CARRIS norteia -se por uma preocupacdo constante pela
comodidade, conforto e segu ranca dos Clientes e pela minimizacdo do impacte
energético e ambiental. Para o efeito, torna -se necessario criar condi¢des que promo vam
a qualidade do servico, disponibilizando uma frota de veiculos moderna, utilizando
sistemas / equipamentos de se guranca e sistemas de gestdo e de controlo de trafego,
Pessoal Tripulante qualificado e atencioso e ofe recendo adequadas condicBes de acesso a

pessoas idosas e de mobilidade reduzida.

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

CARRIS continua a realizar diversas a¢fes, nomeadamente:

- Ligagéo privilegiada com o Co mando Metropolitano da PSP de Lisboa e com os
Comandos das Divisbes e das Esquadras da PSP que superintendem as areas

geogréficas das diferentes Estagfes e Complexos da CARRIS;
- Utilizacdo de Agentes da PSP, em servi¢co remunerado ou em servico normal, para:

A Controlo e identificacdo de carteiristas (nas Linhas mais problemaéticas de elétricos e
de autocarros);

A Apoio no processo de identificacdo de Clientes em situacéo de fraude, em acdes de
Fiscalizagdo Comercial (em especial, nas Linhas mais problematicas e da r ede da
madrugada);

A Elaboracdo de informacdo estatistica, nomeadamen te, para o Ministério da
Administracdo Interna e para a PSP, visando a analise da problematica da
seguranca nos trans portes publicos e a proposta / concretizagdo de medidas de reforgo
da seguranca;

A Instalacdo de Sistemas de Videovigilancia, com vis ta & protecdo dos Clientes, do
Pessoal Tripulante e de Fiscalizacéo e do material circulante, face a eventuais atos

de delinquén cia e vandalismo verificados na Rede de Exploracdo da Em presa.

A Acidentes
N° de Acidentes Taxa de Acidentes em Exploracao
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 a ssinalar o decréscimo de 8,3% do numero total de acidentes, no modo
autocarro, enquanto a taxa de acidentes teve uma ligeira subida devido a reducéo da

Oferta disponibilizada.

Natureza dos Acidentes 2011 2012
Choques 1074 1008
Quedas 216 175
Atropela mentos | 27 | 26
Entalamentos ‘ 14 ‘ 12
TOTAL \ 1331 \ 1221

1008 (82,6%) dos acidentes, em 2012, foram originados por choques entre veiculos.

E de registar a reducdo, 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 condi¢des de circulagcéo

na via publica.
A diminuicdo da acidentalidade depende, em grande parte, das aptiddes dos Tripulantes
e de uma adequada adapta c¢&o destes aos veiculos. Para o efeito, sdo importantes:

- 0 cumprimento do Plano Anual de Formacéo;

- as acdes de formacéo / sensibilizacdo realizadas nas proprias Estagfes e ministradas
pelos Inspetores de Acompanhamento; no caso da conducéo de autocarro s, estas acdes
tém em conta os dados fornecidos pelo Sistema de Monitorizagdo do Desempenho dos

Motoristas (XTraN DRIVE).

A Incidentes

Natureza dos Incidentes em Exploragcéo 2011 2012
Interrup¢des de Transito 1432 1086
Atos de Vandalismo 173 166
Atos de Delinquénci a 371 369
Outros Incidentes 1636 1447
TOTAL 3612 3068
Taxa de Incidentes
N.° Incidentes .10% Veic . h ST 13,20 12,37

- Em 2012, verificou -se uma reducdo do total de incidentes ( -15,1%), por via da
di minui-«o0o das O0DPnte#t20ld 2 e se ddeo sT ro Ou(tlt,e9s.

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

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

-No que se refere aos OAtos de Vandalismo e de

estabilizacéo face aos nimeros de 2011.

Contudo, o elevado nimero de casos de roubos e de furtos a Clientes € 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 prevencdo e combate a delinquéncia e vandalismo,
adotando diversas medidas dissuasoras, n omeadamente a videovigilancia nos veiculos,

sempre em estreita ligacdo e coordenacdo com as Autoridades Policiais.

- E de referir, por fim, que a diminuicdo geral do nimero de ocorréncias se deve, em
parte, a redugdo da Oferta de transporte, com especial i ncidéncia nas Linhas de

autocarros.
A Provedor do Cliente

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

oportuno e recomendar solu¢des tendentes & melhoria do servigo prestado.

Desde marco de 2003 a dezembro de 2012, foram rececionadas 45 975 comunicag0es,
das quais: 23 182 reclamac®es de servico, 13 192 pedidos e sugestfes, 8 936 queixas de

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

Foram efetuadas respostas a 2 937 reclamacBes 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, sugestdes, elogios a pessoal e ao servigco
(1431 em 2011).

O indicador das reclamagdes/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 comunicacdes recebidas, 2 159 foram direcionadas ao servi¢o

prestado, 977 a atitude profissional dos trabalhadores, 1 773 pedidos e sugestdes

diversos e 59 elogios.

reclamacies de servico

pedidos / sugestoes

queixas de pessoal

elogios de
pessoal

elogios de servigo

m2012

m2011

0 500 1000 1500 2000 2500
Tipos de reclamacdes com maior expressao:
2012 2011

Irregularidade 635 593
Bilhética 558 454
Informacéo deficiente 252 329
Condutor - Atendimento 260 250
Conducéo Agressiva 179 201
Condutor & néo faz 155 122
paragens
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Das 288 sugestbes dos Clientes, apresentadas e m 2012, foram aceites e oportunamente
concretizadas 26, destacando -se as respeitantes a intervencédo da Fiscalizacdo Comercial,
alteragGes de percurso e de horarios 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 el ogios ao servi-o foram direcionados ao servi -
a atuagdo 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 eficacia da rede da madrugada.

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

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

A satisfacéo do Cliente
No ambito do Sistema de Gestéo Integrado, a CARRIS tem vindo a realizar, anualmente,
0 Inquérito de Satisfacdo dos Clientes (ISC), para avaliar a evolu¢cdo da opinido

destes em relacdo ao servigo prestado.

- O nivel de satisfacdo 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 um a melhor avaliagao
as respeitantes ao o0Conforto geral dos ve2cul oso.
0Condu-«0 segurao e ao OAtendi mento nos Postos de
0s mais valorizados. A avaliagdo menos favoravel focalizou -s e n aormaddm dada

atempadamented e no OCumpri mento do intervalo de

Em termos de satisfacdo 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 intencdo 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 u m 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 has paragens e uma reducdo do tempo ef etivo de viagem.
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Obs.:0 indice obtido em 2012 n&o é totalmente comparavel com o dos anos anteriores, ja que, por opcdo da Empresa, ndo foi

adotado o modelo de satisfacdo ECSI ( European Consumer Satisfaction Index), tendo sido utilizados os Indi cadores requeridos

pela NP EN 13 816 e NP 4493.

3.2.3 Colaboradores

A 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 Efetivo 2012
3.000
9%
2.500 e —— WEFETVO AO
o SERVICO
OUTRAS
2.000 j‘SITU‘:\CGE.Q
2010 2011 2012
91%
EFETIVO AQ SERVICO s EFETIVO GLOBAL
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 d e rescisdes

por mutuo acordo.

ENTRADAS

Evolucio das Entradas

P
o
e

2010 2011 2012

Relativamente as admissfes, verificou -se, nos ultimos 3 anos, um total de 72 entradas nos

guadros da CARRIS, das quais 1 em 2012 (readmiss&o).



DISTRIBUICAO FUNCIONAL DO EFETIVO

Dirigentes + Resp. Area 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

= Manutengio

® Apoio
Operacional

= Pessoal
Tripulante

25%

Distribuicio Funcional do Efetivo
65%

W Pessoal
Tripulante

= Apoio
Operadonal

= Manutencso

“ Resmne
Pessoal

4%
B!

Considerando o efetivo ao servico,

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

ATrabalho Suplementar

TRABALHO SUPLEMENTAR

HORAS [milhares]

237,8 ‘

| 66,2

CUSTO [m€]

2.040,0

4271

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

é de salientar que a quota de Pessoal Trip ulante é de

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

mais elevado, resultou da alteracdo da férmula de pagamento, oriunda

do OE).
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A 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:
- Situacbes de greve (+240%);

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

situag6es 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%).

A A- » eRormdgéo
Devera destacar-se o0 seguinte:

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

Colaboradores, resultando numa taxa de Formacéo inferior a do ano de 2011;

- A Salde e Seguranc¢a no Trabalho foi valorizada, durante 2012, abarcando um total de

3 265 horas de formacéo;

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

desenvolvimento de competéncias de lideranca e relacionamento interpessoal;

- AcBes de Formacao do Pessoal Tripulante:
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Designacao d o Curso Tripulantes Horas de
Formacéo

Formacao Continua - Certificado de Aptidao de 367 12 481
Motoristas (CAM)
Aspetos Técnicos e Conducao de Veiculos por 53 212
Auséncia Prolongada
Aspetos Técnicos e Conducao de Autocarros 132 146
Prevencéo de Acidentes e Técnicas de Conduc¢édo 13 208
Identificagcéo, Avaliagdo e Analise de Avarias 356 2848

Relativamente aos custos com a Formacdo, 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

40.000

20.000

2010 2011

— HORAS TAXADE FORMAGAO [%:]

.

2012

15,00

10,00

- 5,00

- 0,00

Evolugdo dos Custos da Formagdo
700,0

600,0

500,0
400,0

300,0

200,0
100,0

0,0

2010 2011

2012
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A 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 reestruturacao dos servigos médicos da CARRIS;

- As melhorias introduzidas e as ac¢les de sensibilizacdo, prevencdo e fiscalizacdo
realizadas, no ambito da certificagdo da Empresa na area da Saude e Seguranga no
Trabalho.

ACIDENTES DE TRABALHO

‘ N.2 ACIDENTES DE TRABALHO ‘

71 ‘ 86 ‘ 58 ‘
‘ iNDICE DE GRAVIDADE ‘ 0,4 ‘ 1,6 ‘ 1,1 ‘

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

‘ DIAS UTEIS PERDIDOS ‘

1.810 ‘ 6.909 ‘ 4379 ‘
PESO RELATIVO DOS ACIDENTES DE 0455 0815 0625
TRABALHO NO ABSENTISMO GLOBAL S G S

Evolugdodos Acidentesde Trabalho

100 1,00%
80 — 0,80%
60 L 0,60%
40 - 0,40%
20 L 0,20%

0 - 0,00%
2010 2011 2012
.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.
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ACIDENTES DE TRABALHO DETALHADOS 2012

Por Estacdo ‘ | Causas dos AT
o UCT/EM 14 In etinére 13
=
= UCT/ EP 13 Servigo no veiculo 15
2
= UCT/ EF 10 Servigo fora do veiculo 4
[}
2 UCT/ EA 11 Queda instalacdes 10
L1
= 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 M Inetinére
J Servigo no veiculo
“UCT/EP \
# Servico fora do veiculo
% UCT/EF ! N
¥ Queda instalagdes
®UCT/EA % Queda fora Instalagbes

1 UCOP/ Fiscalizagdo

® Pes. ndo Tripulante

4 Agressdo

W Qutras causas

A Tripulantes & Prémios de Boa Condugéo e Desempenho+

Para al

®m dos Pr ®mi

0s

0l nova-

«00, i 8

menci

a CARRIS continua a reconhecer e a premiar a dedicacdo, a competéncia e o empenho

dos seus Tripulantes. Atualmente, estes prémios nao sao pecuniarios.

Os Prémios anuais de Boa Conducéo

tém por base o n° de horas de condugdo sem

acidentes, sendo atribuidos na cerimonia o ficial do dia da CARRIS (18 de setembro). Em

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

Pr ®mi o ®GlardaeFgeio d 24 000 h sem acidentes

Pr ®mi o

& Katoristadd 30 000 h sem acidentes
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Desampenha

O Prémio Desempenho+ , elege, quadrimestralmente, os
I
Tripulantes com excelente desempenho, sendo suportado num y _l
conjunto de rigorosos critérios transversais a toda a organizacao. ‘ L
1

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

A Modelo Integrado de Gestdo de Capital Humano - Gestédo por Competéncias e

Objetivos

A aplicagdo deste modelo, desenvolvido em 2011 e consolidado

em 2012, veio permitir uma gestdo continua de todas as § MODELO§

. ] o: GESTAO
envolventes relacionadas com o desempenho na &rea dos RH. Para | ror COMPETENCIAS

\ ¢ OBJETIVOS
isso, foram definidas 59 competéncias, quantificadas em 4 niveis Wy, corris @

de proficiéncia, assentando o modelo em 73 perfis de requisitos

funcionais, para todas as fun¢des da organizagéo.

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 vdrias areas: gestdo da formacgdo, mobilidade, sele¢do e integracédo, e gestdo do

potencial e do desempenho. Com este mode lo, o Colaborador vé estabelecida uma série

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

A Comunicagdo Estratégica

: . m
Foram desenvolvidas novas ferramentas que potenciam a -
comunicacao com os Colaboradores. R
Por exemplo, a aplicacdo myRH, inserida no Portal do H

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

transformar a visdo da organizacdo sobre as praticas de RH.

A aplicacdo Gestdo de Pedidos / Comunicacgoes, disponibilizada em janeiro de 2012,
introduziu uma maior rapidez e eficAcia nos processos, substituindo modelos
anteriormente utilizados em formato de papel. Ao longo do ano, foram recebidos,

encaminhados e tratados mais de 4 500 pedidos.
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A Processo Digital do Colaborador
Em 2012, prosseguiu o processo de digitalizacdo dos processos individuais dos
Colaboradores (cadastros individuais): mais de 80% dos processos ja se encontram

desmaterializados.

A 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 aplica-«0 deste programa, ® posszvel identif
terreno6 e reconhecer os Col aborador emgpentwouj os perf

mais contribuem para o sucesso da organizagao.

A Academia CARRIS

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

CARRIS. Tratase de um projeto dirigido aos Quadros mais Changing by Learning

carris 1)
jovens da organizacgédo, que visa desenvolver e potenciar o seu
talento e lideranca, através da disseminacgdo de boas praticas de gestao.
Para al ®m de a-»es formativas em ingl®°s e owor k:

mentoring na CARRIS, reforcando a relacdo e a passagem de know-how entre os

Quadros mais experientes e 0S mais jo vens.
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Este projeto envolveu mais de uma centena de intervenientes, promovendo momentos de
reflexdo e aprendizagem. Na sessdo de encerramento, os (as) formandos (as)
propuseram solu¢des praticas, inovadoras e criativas para uma mobilidade mais

sustentavel.
A Area de Salde

A CARRIS concluiu o processo de reestruturacdo dos Postos
Médicos, com a sua fusdo num Unico que funciona no Complexo de
Miraflores. Este passo permitiu oferecer um melhor servico e em

horarios mais alargados, aos Colaborado res, concentrando e

otimizando recursos materiais e humanos. e

No decorrer do ano, esta Area efetuou, no Ambito da Medicina Curativa, 8 413 consultas
de clinica geral, 820 da especialidade de urologia e 205 de psiquiatria. No respeitante a
Medicina de Trabal ho, foram efetuadas 2 701 consultas, 2 152 exames periddicos e 27

acompanhamentos em visitas técnicas.

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

diabetes, vacinacdo antigripe, entre outros.
Foram ainda realizados 6 484 atos de enfermagem.
A Servigos de Higiene e Seguranca no Trabalho

Com a certificagdo do Sistema de Gestdo de Seguranca e Saude no Trabalho, a Empresa
decidiu internal izar os servicos de Higiene e Seguranca no Trabalho. A nova modalidade
de servigos, aposta no conhecimento do core businessdos técnicos internos, na atividade
de identificacdo, avaliacdo e controlo de riscos profissionais e das necessidades de

informacéo e formagéo associadas, no sentido da melhoria continua das condi¢Bes de

trabalho.
ACOES DESENVOLVIDAS - 2012
IntervencBes de HST & Avaliagdo e Controlo de Riscos 169
Planeamento da Prevencédo 17
Formacao, Informacao e Consulta aos Trabalhadores 49
Outras Atividades -0 Benchmar ki ngé, auditori af 27
TOTAL 262
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A Apoio + +
Prosseguiu a consolidacdo das acbes da equipa de apoio Opoio' a

psicossocial 0Apoio "6, na intervencdo precoce e mitigacao o 4
de problematicas que afetem diretamente o dese mpenho da

atividade profissional dos Colaboradores.

ACOES DESENVOLVIDAS - 2012

Intervencodes
IntervengBes em Incidentes Criticos 8 in loco, tempo real 24h (CCT) 21
I nterven-»es (0em gabineteod) a pedi

) 6
Chefia
Outras Atividades
Estudo sobre a situacao das Penhoras Judiciais 1
Protocolo CARRIS/APOIARE 1
Campanhas de divulgacéo do Protocolo 2

TOTAL 31
AProjeto oPr-xima Paragem, Regresso °~ Escol ab

Programa interno que contempla:

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

materiais didaticos, com condi¢Bes especiais para os Colaboradores;
- Divulgacdo de Bancos de Livros Usados, no exterior, para aquisicdo 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 basico até ao ensino superior).
A Protocolos/Parcerias com outras Entidades

A CARRIS tem celebrado Protocolos com diversas Entidades, de forma a proporcionar
varios beneficios, na aquisicdo de produtos ou servigcos, para 0s seus Colaboradores

(farmécias, ginasios, oOticas, seguradoras, hotéis, clinicas dentarias, entre outros).
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A Col6nia de Férias

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

Colaboradores. Como habitualmente, foi uma excelente ocasido para a promoc¢éo de

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

AdbWorkshopsé internos

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

Colaboradores;

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

ligadas ao desporto;

- 0Gest«o do Or - amento Familiar numa altura de (
representantes de algumas das associacdes especializadas em gestdo do orcamento e

sobre endividamento.
A BlabyKit CARRI S6

Projeto que consiste na entregatodpara aprimar&i t o, C 0mj
infancia, sempre que ocorre o nascimento de um descendente dos Colaboradores.
Constitui um gesto de felicitacbes, demonstrando o apreco da Empresa pelos seus

Colaboradores.

Em 2012 foram entregues 58 0kitsod.
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A Mo vhimeMeodn o s

3.2.5 Comunidade

um Carrobd

Lancado em 2009 pela CARRIS, este movimento promove a

mobilidade sustentavel, através da utilizagdo dos transportes
publicos de uma forma mais racional e intensiva, com todas as

vantagens para a qualidade de vida e para o ambiente nos

onde os cidaddos moram e/ou trabalham.

O O0sited desta inici

ati

f+m--@
menos um carro

www.menosumcarro.pt

locais

va cont®m not?2ci

sustentavel, incluindo um indice de Mobilidade Sustentavel (IMS) que permite aos

cidaddos saber qudo sustentavel é a s ua

pratica quotidiana, fazer comparacdes de

resultados e partilhar esta informacgéo através das redes sociais.

Ja aderiram ao Movimento, na qualidade de parceiros, diversas Entidades:

- Secretaria de Estado dos Transportes

- Instituto da Mobilidade e dos Tr ansportes (IMT)
- Autoridade Metropolitana de Transportes de Lisboa
- Policia de Seguranga Publica

- EMEL

- Direcgéo Geral de Saude

- Associacdo Portuguesa do Ambiente

- Instituto Portugués da Juventude

- Quercus

- AERLIS

-TIS

- Metropolitano de Lisboa

- Siemens

- Universidade Catdlica

- Associag@o Empresarial de Lisboa

- Federagéo Portuguesa de Cicloturismo e
Utilizadores de Bicicleta

- ACAPO

- Associacao Salvador

- Movimento 10:10 Portugal

- Associacdo Portuguesa de Educacdo Ambiental

- GEOTA

A Museu d a CARRIS

Aberto desde 12 de janeiro de 1999, o Museu da CARRIS é um testemunho do contributo

que a Empresa tem dado a cidade de Lisboa,

histéria e na vida da cidade e de todos os que a visitam, tendo vindo a consolid

como um Museu de referéncia.

sendo, igualmente, um marco cultural na

ar-se

O ano de 2012 foi um ano de mudanca, com o inicio de um processo de reestruturacao

e com a dinamizacdo dos espacos e do conceito expositivo, para ir ao encontro da

evolucdo da realidade museoldgica e dos interesses e expe ctativas do publico.

Esta nova dinAmica comecou a dar resultados:

-al argamento da 8rea

restaur oo6;

expositiva, com a incl

- acolheu uma residéncia artistica com o coletivo Tempos de Vista;
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deu vida a Galeria do Museu, dedicada a arte contemporanea, através de uma parceria

com a Galeria Caroline Pages;

reestruturacdo da loja do Museu;

inicio de um projeto que ir4 permitir ao visitante, a partir de meados de 2013, poder

conhecer a histéria da CARRIScomaajuda de uma aplica-«o0o par a

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

receita global.

Bilhetes Loja Eventos Festas de Anos TOTAL
2012 13 917,( 14 035, 28 407 1 566, 51 57 926, 9
2011 13 234, 12 226, 18 950 5 325,51 49 736, 8

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

de iniciativas:

12 de janeiro & 13° aniversario do Museu, oferta de presentes aos 13 primeiros visitantes

15 de fevereiro dPr odu- «o fotogr8fica para a Revista ONova

do Museu

24 de fevereiro 8Pr odu- «o fotogr&8fica para a Revista 0EnNuicleno

Il do Museu

17 de abril 0Vi sita ao Museu do ResponsS8vel pel os Transpo
Peter Hendy

19 de abril 6 128° aniverséario do Ascensor do Lavra

7 de maio 0 Reportagem e entrevista no El evador de Santa Justa para o
9de maio Vi sita ao Museu de um grupo dinamarqu®°®s do 0Da3d
12de maio Vi sita ao Museu dos ONoivos de Santo Ant-nioo
18 de maio 9 35° Dia Internacional dos Museus & entrada gratuita no Museu

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

1l4de junho 6Entrevi sta no Ascensor da Bica para a 0Sapo |
15de junho -Entrevi sta no Ascensor dagBicemp®iaeooprdagr &i

22 de junho 0 Inauguragdo da Galeria de Arte Contemporanea, em parceri a com a Galeria Caroline Pages,

comaexposicGio 0 Lost & Founddé, de Marta Mour a

23de junho 6Concerto da Orquestra Ligeira da CARRI S o0Kar g
28 de junho & 120° aniversario do Ascensor da Bica

2de juho 6Lan-amento do | ivro oDi 8rio do Tripulanteo, deé
10 de julho & 110° aniversario do elevador de Santa Justa

18 de julho & Gravacéo, no Museu, para um programa da TV BS Fuiji, do Japéo

10de agosto 6Partici pa-«0 no programa ORevista da | mprens

30de agosto dEntrevista para o Canal Q, sobre a exposi-«o
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19 de setembro @& Inauguragdo do Ncleo Il do Museu
-Apresenta-«o do fil me 0Car icdPedreQastaBheita, da aut
-Apresenta-«o do projeto oVillage Underground
-Apresenta-«o0o do coletivo 0Tempos de Vistaod;
- Apresentagao da nova imagem da Loja do Museu

24 de outubro & 127° aniversario do Ascensor da Gléria

25 de outubro 6 Inauguragdo,naGaler i a do Museu, da exposi-«o0 0Sight
Cardoso

3de novembro dFi | magem do programa 0100 Tabusé, de Marta
9de novembro 8l naugura-«o da exposi-«o0 0Zona Desativadabd,
7 de dezembro OEntrevi st a, no Museu, para a Ag°ncia Noticiossag
15 de dezembro 6 Mesa Redonda e OFinissaged6 da exposi-«o0 0
Vistabd

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

ARevista OoLi sboa CARRI S6

A revista oOLisboa CARRI S6, com uma seld-Bme-Gol=®ri mestr

carris GD

um dos meios de comunicacdo interna mais importantes da

. . 140 ANOS
Empresa, sendo através dela que a maioria dos Colaboradores da M,  atransportar Lisboa

CARRIS e das suas participadas, Carristur e Carrisbus, bem como os
Reformados, tomam conhecimento de grande parte das atividades e

projetos da Empresa. 7 2011

Um desafio dificil
quea CARRIS ganhou

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

entregue no domicilio dos destinatarios.
A Presenca em Seminarios, 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

-Confer°ncia OPlano Est+Amil®gs € of dos db2panarpjoet ievos o
-Confer° nci a OPIl ano E ansporées 204li-2c0ol Hidd de j aheiro

- Apresentacgéo da iniciativa ENERGIA DE PORTUGAL- 29 fevereiro

-OWorkshopé oOVi at wgr8as nmd wir cad-s0Znoamgp r i mi do 6

- 22 Conferéncia Anual do Energyin - Contributos p/ o re lan¢gamento da Economia Portuguesa - 22 margo
-Semin8§rio OEfici®°ncia Enerwye®dt icracomuoondlord 23snpags a ou  um
- 10° Congr esso Nacional da ADFERSIT- 30 marco

-Semin8§rio O0OA Crise da D2 vriadhas pR¥diheisador €03 abriSect or dos

-Confer®°ncia 0Tmamsmp dodomsomdor CI? abril
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-Confer®°ncia I nter nsacfimrmnalSu DtSanantBmbla t Greowt h o
-Semin8rio o0l ntegra-«o dnaas Gelstte«roa -OregsadBan aicantsi t oi ncaal sé

- 9° Encontro Nacional de Inova¢ 8o COTEC - 09 maio

-Semi n8§ri o APLOG o0Qualidade Hios cSelrivad a -o«-od7mhabr Ta2ntswploa st e
- SAP Inovagéo Forum 2012 - 24 maio

- Energy Night - MIT Portugal - 01 junho

-0OWor kshopo6 dderdReduetion & 15 a 18 j unho

-Semin8rio oNor mal i za- «o0- ApresBritagdb darhi® EN I8@5001 e 19 gunte 6
-Semin8§rio OEficbhbAsicbraalkhes g@p é RStgunhoi dades o6
-Confer°ncia oO0lnova-«o0 Abdet €pnfBecaCoOfBCt-d34uhe e Redes
- Seminério ECSI Portugal 8 Divulgacéo de Resultados 2011 - 11 julho

- GREENFEST Conferéncia Anual do BCSD - 27 setembro

-Semi n8§rio OPerspetivase tatakalshdadasdgotubmaihr a- ©«0 6
-Confer°ncia 0 Mo oghoréseesyftaslosdas nor mas aument abdoatub®f i ci
- FIAA - Feira Internacional d o Autocarro - Madrid - 23 a 26 o utubro

- 6° Encontro PME Inovacdo COTEC - 21 novembro

- 232 Conve n¢do Anual da ANECRA - 23 e 24 n ovembro

A Prémios at ribuidos A CARRIS - 2012

- A CARRIS obteve, mais uma vez, o 1° lugar entre as empresas de transportes, no indice
ACGE (Alteracdes Climéticas e Gestdo de Empresas), promovido pela Euronatura 0o

Centro para o Direito Ambiental e Desenvolvimento Sustentado.

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

Humanos.

- A CARRIS foi, pelo 6° ano consecutivo, considerada uma das Melhores Empresas para

Trabalhar em Portugal, ocupando a 37.U0 posi-«0 no oOr
Exame e pela consultora Accenture.
- A CARRIS foi finalista nos Prémios OCI 2011 (Observatorio de Comunicagédo Interna e
Identidade Corporativa) 9 exceléncia em Comunicacéo Interna, na categoria de melhor
estrat ®gi a de comunica- «o gl obal , com o projetoc

Ortogr8ficoo.

- O Diretor da Area de Pessoal e Capital Humano da CARRIS foi distinguido como Gestor

do Ano pela RH Magazine.

60



A Projeto Escol@s

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

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

Incide, essencialmente, em campanhas de sensibilizacio para a utilizagdo do transporte

publico e para os compor tamentos civicos a adotar na sua utilizagdo. Simultaneamente,
da a conhecer a CARRIS através de visitas organizadas ao Museu e promovendo o
contacto com as instalagbes e com a organizacdo - programas de proximidade entre os

alunos e as varias areas interna s e os Colaboradores da Empresa.
A Apoio a Entidades Externas

Consciente da importancia que o pilar da responsabilidade social representa no dominio
da Sustentabilidade, a CARRIS, na &rea de intervencdo que lhe compete, apoiou ou
associou-se, no ano de 201 2, a um conjunto de iniciativas promovidas por Entidades

externas:
Patrocinio e Mecenato

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

variadas formas:

- Cedéncia de espacos, no interior dos seus veiculos, para a realizagdo e divulgacdo de

iniciativas, espetaculos e exposicoes;

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

reconhecida.
Cultura e Entre tenimento

Nesta area, os apoios da CARRIS foram bastante diversificados, garantindo condi¢es

para a realizacdo de acdes de caracter cultural na cidade de Lisboa, designadamente:

- A CARRIS associous e~ organi za-«o dos 0 Cas ame res dasdispdnibiliz&aonde o
autocarros para o transporte dos convidados e da afixacdo de cartazes, alusivos ao evento, no interior dos

veiculos;

-Em col abora-«0 com a EGEAC, di sponibilizou os el ®tr

Elétri ¢ onbegradb nas Festas de Lisboa (junho de 2012);

- Disponibilizou, em colaboragdo com a EGEAC, autocarros para criagdes teatrais espontaneas (Projeto

Omnibus);

- A CARRIS e a EGEAC proporcionaram momentos de jazz - 0 J a z z ~ s no®asezemsores 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 comemoragdes do 10 de junho 8 Dia de Portugal, co m 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 Exposi¢do 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 pas daacado pgladcEmmesay| i ne 6

- A CARRIS associodse ao CCB com vista a promover a iniciativa "Dias da Misica em B elém", 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 zon a ribeirinha da nossa cidade, ao som de um trio de musicos do HotClub;

-A CARRI'S promoveu o | an-amento do | i vr-¢rei®Rafad Bantos, abre
base em histérias vividas pelo proprio, ao servigo da CARRIS. O langamento decorr eu no Museu da CARRIS, em

Santo Amaro.

Solicitagbes de Organizacdes e Escolas

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

integ rados nos respetivos programas oficiais:

- Visita as instalagcdes da CARRIS de comitiva da empresa GROUNDFORCE

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

- Visita de estudo do IST

- Visita de estudo as Oficinas de Reparacédo de Veiculos e a Estacdo de Servico de Miraflores, por parte de

alunos do Instituto dos Pupilos do Exército

Foram ainda reali zados, na CARRIS, os seguintes eventos:

-Semin8§rio O0Transportes: uma hist-ria ef®mera ou um {
-OWorkshop6 OoOReforma, uma etapa criativa da vidao, p

- Assembleia geral da APNCF

-0 Wor k s h o frdrnegedores na sequéncia da certificagdo em Responsabilidade Social

Desporto

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

0OTransportador Oficialdé 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 S&o Joédo - World Bike Tour

- Corrida de S&o Silvestre

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

comunicacao e no percurso das corridas através de lonas publicitarias.
Outras iniciativas relevantes

A CARRIS associodse a realizacdo de festivais musicais de verdo, através de servigos
especiais de transporte ou de ref or¢co de Linhas - foi o caso Festival Delta Tejo, Festival
Optimus Alive, Rock in Rio 2012.

Banda de Mdusica

Desde a sua fundacdo, em 1929, por um grupo de trabalhadores, a Banda de Musica
dos Empregados da CARRIS esteve semprepresente nos principais evento s de destaque
na vida da Empresa, desenvolvendo, ao longo de mais de oito décadas, uma grande
diversidade de atuacgBes, sendo reconhecida hoje como uma referéncia na cidade de

Lisboa e no Pais.

Apresenta, atualmente, quatro vertentes: Banda de Mdusica (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 etarias).
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Dentre as varias atuacgdes, ao longo do ano, que contam sempre com entusia stica

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

- Atuacdes nas comemoragbes do aniversario da CARRIS e, agora também, do

Metropolitano de Lisboa, assim como no dia do Reformado.

De salientar o papel que a Escola de Mdusica tem tido na formacgao e na divulgacdo da
musica, junto dos mais jovens, granjeando assim a captacao 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 Des portivo

A CARRIS possui, desde 1914, um
Grupo Desportivo, destinado a
proporcionar uma s& pratica
desportiva e de lazer aos seus
Colaboradores / Associados e

respetivos familiares.

Sao praticadas varias modalidades,

nomeadamente, Futebol, Xadrez,

Karaté, Krave Maga, Atletismo, Equipa de Andebol

Cicloturismo, Hoquei 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

Federacdes respetivas.

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

campeonatos nacionais de Héquei em Campo (12. Divisao) e de Xadrez (22. Divisao).

De realcar, na modalidad e de Hoquei em Campo, que alguns dos jovens atletas, filhos
de Colaboradores, tém tido presencas recorrentes nas selecfes nacionais, o que

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

mas, também, os seus indices de concentracao e a capacidade de gestao de conflitos.

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

saudavel, através da utilizagdo da bicicleta, inclusive nas deslocag8es casa/trabalho.
Viagens no Elétrico de Natal

Pelo 32° ano, a CARRIS organizou viag ens a bordo

do Elétrico de Natal.

Em dezembro, o Elétrico de Natal saiu a rua e

transportou milhares de criangas de varias escolas.
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3.3. RESPONSABILIDADE AMBIENTAL E POLITICA ENERGETICA
3.3.1 Agquisi¢do de Bens e Servigos

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

suas cadeias de producéo / fornecimento.

Esta preocupa-«o0o da Empresa j§ foi premiada, com a
Pr8ticas em Compras Ambi ent al ment e Orientadasbod,

Green! 6.
3.3.2 Gestdo de Energia - Instalagbes

A CARRIS possuium vasto conjunto de instalagbes, na area da Grande Lisboa, sendo o
Complexo de Miraflores o mais importante. N a conservacéo deste patriménio edificado, tem em

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

A CARRIS crim uma Comisséo Técnica que tem tido um papel dinamizador na definicdo e
concretizacdo das diversas agdes e das boas préaticas neste dominio. Esta Comissao articula-se
com a Direcdo de Logistica e de Tecnologias de Informagdo da Empresa, a quem cabe a

concretizacdo e a gestédo das diversas acdes e intervencfes preconizadas.
Em 2012, ha a destacar o seguinte:
A Sistema de Gestdo de Consumos de Energia, Agua e Gas Natural

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

novo towsaafed em 2013.

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

cargo a analise dos consumos, emitindo alertas e recomendacdes de atuagao.
A Poupanca de Energia Elétrica / Melhoria da Eficiéncia Energética

Em termos da componente técnica , tém sido concretizadas determinadas ac0es,

nomeadamente:

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

elétricos;

- outras medidas de poupanca de energia (eliminacdo de desperdicios e de alguns
pontos de iluminacéo exterior; reprogramacdo de interruptores horarios e verificacéo

de temporizagdes);

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

Colaboradores da Empresa.
A Certificacdo Energética das Instalacdes

Foram conclu2das as certifica-»es dos Edif2cios 0A
obtiveram as classificagdes B e C, respetivamente. Para os restantes edificios deste

Complexo, os processos ficardo concluidos no 1° trimestre de 2013.
Para os outros Complexos e Estacdes, 0s processos ja foram desencadeados.
A Producéo de Energia Elétrica Fotovoltaica

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

suficientemente atrativas.

A Comissédo Técnica continuara atenta ao mercado e a promover contactos com diversas

Entidades do Sector de Energia, com o objetivo de perspetivar eventuais cendrios futuros.
A Programa de Eficiéncia Energética na Administracéo Publica 0 ECO.AP

A CARRIS esta 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 formacdo e execucdo dos contratos de gestdo de eficiéncia

energética, com as ESE - Empresas de Servicos Energéticos.
A Campanha Interna de Poupanca de Ener gia

A CARRIS langou, em 2012, uma campanha interna de sensibilizacdo, sob o lema
OAndamos a pensar na Poupan-ab, gue contou com a

correio eletrénico e utilizacdo do canal interno de televisdo Mob TV.

CLLITS

ALIDAp,
&% 5 3

Andamos a pensar \/; Andamos a pensar (\@}
na Poupanca s na Poupanca e

o ) o« —— >>»»» CArris.pt £ o ) e —— »»» COITIS.pt
Su bia que". E continuamos no bom caminho

porque no 1.2 Trimestre a reducéo ja vai em 13% !

&
&
&
3
]

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

A Resultados 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 emissbes de CO ,.
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CONSUMO DE ENERGIA ELETRICA (kWh) 2012 vs
2011
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

S. Amar o 1149 349 1089471 1 066 506 950 725 853 964 694 949 634 722 -8,7%
C. Ruivo 333188 299 565 306 986 379 667 394 734 374 366 372 052 -0,6%
Pontinha 647 117 672 392 631572 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 2591 401 2 305 958 2 085 748 2 033 100 2 252 537 1901 288 1753734 -7,8%
TOTAL 5563 753 5216117 4931 295 4752 112 4 878 301 4125472 3 816 465 -7,5%

3.3.3 Gestédo de Energia

- Atividade de Transporte

A CARRIS tem continuado a desenvolver medidas e projetos na area da g estdo de energia,

na atividade de transporte, promovendo a utilizacdo racional de energia, com particular énfase

na melhoria da eficiéncia energética , o controlo do impacte ambiental e a reducéo da fatura

energética.

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

aspetos tecnolégicos e comportamentais com a gestdo da atividade

A 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 padrbes euro peus,

eficiente energeticamente e com um impacte ambiental reduzido;

A Otimizacdo da Cadeia Cinematica de determinados segmentos de frota , com o

apoio dos fabricantes de veiculos / 6rgaos;

A Conducéo Econémica e Defensiva - Qualificagdo e Desempenho dos Co ndutores

- Formacao Continua 8 A¢des no ambito da CAM (Certificagdo de Aptidao de Motoristas);
- Acdes de Formacao Complementares, sempre que necessario;

- Apoio dos Inspetores de Acompanhamento;

- Acbes de sensibilizagdo: utilizagdo do a r condiciona do/p aragem do motor nos

terminais das Linhas.
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A Sistema de Monitorizagédo do Desempenho dos Motoristas - XTraN DRIVE

250,0 = o
O Segurangarodoviaria

O Consumode energia
197,3 O Impacte ambiental
O Operacionalidade
O conforto

200,0

150,0
Sistemac/ ligagdo ao SAEIP

100,0 -
70,6 63
50,0
18,1

13,7 119 ]
34 46 %1
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
consolidagcdo de um estilo de condugéo racional. O p rojeto -piloto arrancou, em janeiro

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

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

tipologias m®di os, O0st andar doke @3)Esta;bes deautocanrdsa d o s

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

formacédo, face a padrdes de referéncia:

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

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

- Inclusdo, nas ac¢des de Formacdo Inicial e Continua dos Motoristas, da analise dos
Indicadores do XTraN DRIVE.

A Condigées de Circulagdo - Controlo dos Corredores e do Estacionamento: esti a ser
efetuado, desde outubro de 2004, por Brigadas - Inspetores da CARRIS e Agentes da

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

- Em 2012, o consumo de gasoéleo foi de 16 723 991 litros, menos 11% do que em 2011.
O consumo médio de gaséleo foi de 55,21 L /1 00 km, enquanto que em 2011 foi de
55,5 L /100 km.

O consumo médio de gas natural foi de 69,7 (N) m 3/100 km (69,2 em 2011).
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- Registou-se, por outro lado, um aumento significativo nos racios de consumo de
combustivel e emiss6es de CO2 por passageiro x km (PK), o que j4 ndo acontecia
desde 2008, o que implicara uma reflexdo interna acerca das causas, também

relacionadas com a recessdo econémica nacional:

A o servico continuou a ser fortemente condicionado por questdes exdgenas o

condig8es de circulacdo de sfavoraveis e baixa velocidade comercial;
A aumento da fraude;
A os niveis de Procura tiveram, em 2012, uma quebra acentuada: -22,6% (PK).

Entre 2011 e 2008, tinha havido uma reducdo de 10% neste racio (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 milhdes de euros, ligeiramente inferior
ao ano anterior (0 aumento dos precos foi compensado pela diminuicdo do consumo

de combustiveis).
A Consumo de En ergia - Modo Elétrico

- O consumo total de energia elétri ca (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 tera resultado, essencialmente, do
aumento da fraude e de uma quebra acentuada na Procura (PK: -19,6%), j4 que o

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

A CARRIS tem sido pioneira no estudo, difusdo, experimentacdo e utlizacdo de
propulsdes/combustiveis complementares, de acordo com o0s objetivos estratégicos

estabelecidos, em termos nacionais e comunitarios.
A 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 veicul os privados (ligeiros
e pesados), na sua Instalacdo de Compresséo e Enchimento de C. Ruivo, dando assim o

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

aproveitamento da infraestrutura existente.

A Autocarros com misturas gasoleo / biodiesel 0 propulsao térmica de Ciclo Diesel: a

concentracdo média de biodieselnogasél eo ® de a 7 %;

A Autocarros hibridos  de nova geracdo & propulséo
térmica de Ciclo Diesel / tracdo elétrica (em fase
inicial de comercializagdo): 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 inovacdo e na procura de
novas solu¢gBes de mobilidade, mais sustentaveis. Estestestes permitiram tirar ilacbes de

caracter técnico, operacional e comercial acerca desta opcéo.
3.3.5 Emissbes Poluentes e de Gases com Efeito de Estufa

As emissoes associadas a atividade da CARRIS, encontram-s e di scr i mGrallmdleas n a

Indicadores 2012 - GRI 3 + Especificos do Sector dos Transportes 0.
A Frota

A renovacdao 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 implicacdes

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

No Gréfico seguinte, apresenta -se a evolucdo das emissfes poluentes regulamentadas e
das emissdes de CO, (g/km), no periodo 2003 -2012:

0{2012-2003)
NOx HC o PT co2
0% T T T T . ' 1
20% -1%
S
£ 0% -
]
60%
-80%
-100%
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A Fontes Fixas

A utilizagdo crescente de tintas de base aquosa, em vez de tintas de base solvente, tem
permitido reducdes consideraveis na emissdo de compostos organicos volateis (COV)
para a atmosfera (relativamente aos veiculos, a CARRIS j& exige, nos Cadernos de

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

Nas instalacdes, as caldeiras para produgdo de agua quente estdo sujeitas a
monitorizacdo das emissfes gasosas a realizar, periodicamente, de acord o com o Dec-
Lei n.° 78/2004 e da Portaria n.° 80/2006.

3.3.6 Ruido
A Material Circulante

O processo de renovacgéo 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 d B(A);
Limite CE 80 dB(A)), cumprindo os requisitos definidos na legislagdo (Decreto-Lei n°
19/2009).

A Instalacoes

Efetuada a medicdo das emissdes sonoras para o exterior, para verificagdo 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 instalagbes da CARRIS cumprem os requisitos legais aplicaveis ao ruido ambiente.
3.3.7 Gestao da Agua

A agua € um recurso escasso, existindo um grande po tencial de redugdo ao nivel do

consumo.
O consumo de agua, incluindo captacdes subterréneas, diminuiu 0,4% face a 2011.

A variacao do consumo de agua da rede publica esté evidenciada no gréafico seguinte:

Consumo x103 m?3
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Estdo previstas diversas ac¢bes, em 2013, com vista a um maior aproveitamento das

captacdes de agua subterraneas e a detegdo remota de fugas de agua na rede.
3.3.8 Gestédo dos Residuos

Existe uma politica de recolha seletiva dos residuos gerados nas instala¢cdes da CARRIS, quer
sejam provenientes de atividades administrativas, de manutengdo, dos refeitérios ou

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

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

cada um.
Sao também desenvolvidas ac¢des de sensibilizacdo sempre que se identicam lacunas na

separacao dos residuos.

Contamos Consigo!
Colabore na Separacao de Residuos!

P =T
= : =
W

Néo Depositar Ndo Depositar

Gamafes o ® Embalagans plastficodas Papel da asarita s = Popal matalzads cu Sobras de comida
copos do plasics ou motolizodas qua [r— plosificade. Lenges da papel, toalhates o guardenapos
contarhom gordur Borus do axfé o mquatas de cha

- Jomais @ revistas * Papel sujo ou himide de

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 Gestédo dos Efluentes Liquidos

Além dos efluentes domésticos e das aguas pluviais, gerados nas instalacdes da CARRIS, sdo

também produzidos efluentes industriais resultantes da atividade de manutengdo e

reparacao da frota. A descarga deste tipo de efluente nos coletores municipais obriga a uma

autorizagdo de descarga, a qual tem na base a necessidade de se proceder a caracterizagao

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 dis posi¢des legais em vigor.

Kac

Arreditacia
——

LT?
Em.in|

Boletim de Anélise

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

Ref. LABBLI: 24338,/12 BOLLABD246,/12-1.24338/12 Boletim Definitivo - Revizéo 0
Drvulgacia: Conficancial

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

Recepcéo: 13122012 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
Enzsio / Norma Rezultado Unidades VMA VMR
E\EE?;JS 77 Ezcals de Sorenzen == 55e<=85 -
I&mﬂgﬂw—tﬂc 27/ 1W083: 644 Aev] 13 T 40 -
Caréncia Buimica da Oxigénio (C0) 18x10° mgz/L 1500 -
i&lﬂ:ﬁ:&panms Tatais [S5T) a8 ma/L 1000 _
Condutiidsds (23 °C] 11x10° 45/em 3000 -
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Descricéo

Declaragéo da Visao e da
Estratégia da organizacdo no que

VISAO E ESTRATEGIA

N° Péagina

Resultados/ Comentarios

GRI 1.1 N o 11
se refere & sua contribuicdo para
0 Desenvolvimento Sustentavel

GRI 1.2 | Mensagem do Presidente 3

Descri¢éo

PERFIL ORGANIZACIONAL

N° Péagina

Resultados/ Comentarios

GRI 2.1 | Nome da organizagdo 1 Companhia Carris de Ferro de Lisboa
GRI 2.2 | Principais produtos e/ou servigos 14,15 Transporte Publico Urbano
GRI 2.3 | Estrutura operacional 13
GRI 2.4 | Localizagdo da sede 84 Rua 1° de Maio 103 - 1300-472 Lisboa
GRI 2.5 | Paises em que esta presente 11
GRI 2.6 Tipo e natureza legal de Sociedade Anénima com capitais publicos
Propriedade
GRI 2.7 | Mercados servidos 11
GRI 2.8 | Dimenséo e organizagao 11’12’2‘?; 2e
Mudancas, no periodo, da
GRI2.9 | estrutura e participagao acionista 13
GRI 2.10 | Prémios recebidos no periodo 60

Cadigo
(GRI)

PARAMETROS PARA O RELATORIO

Descricao

N° Pégina

Resultad os/ Comentarios

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 Emisséo de Relatérios Anual
GRI 3.4 Contato para esclarecimento E-mail:provedor.cliente@carris.pt

Cddigo

sobre o Relatério

ESTRUTURA DE GOVERNACAO, COMPROMISSOS E SISTEMAS DE GESTAO

(GRI) Descricéo N° Pagina Resultados/ Comentarios

GRI 4.1 | Estrutura de Governagao 13
Indicagé&o caso o Presidente da

GRI 4.2 | Administracéo seja ta mbém n.a.
Diretor executivo

GRI 43 Percentagem de Acimlnlstrado_res na.
Independentes e N&o -Executivos
Mecanismos de recomendagdes

GRI4.4 do Conselho de Administracéo n-a.
Relacgédo entre remuneracéo da

GRI 4.5 | Administragcdo e o desempenho da

organizacéo
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GRI1 4.6

Processos em vigor para evitar
conflito de interesses

GRI1 4.7

Processos do Conselho de
Administracdo

GRI14.8

Missé&o e Valores. Cédigos
Internos de Conduta

11e12

GRI14.9

Procedimentos da Administracéo
para avaliar o desem penho de
sustentabilidade

Aplicagdo BSC - controlo periddico dos
Medidas inerentes ao acompanhamento do SGI e da prestacdo do
Servigo de Transporte (inclui auditorias internas e externas, no ambito da
Candidaturas a prémios / participagbes em
Barémetros / "Scorings" / Grupos Trabalho da UITP , relacionados com a
Sustentabilidade e as suas diversas vertentes ; Contrato de Gestao, com

Certificacdo da CARRIS) ;

controlo dos objectivos estabelecidos.

Indicadores de Desempenho ;

GRI14.10

Processos para avaliacdo ao
desempenho econémico,
ambiental e social

20,24, 25, 38;
66 a 74

GRI4.11

Explicagao sobre o Principio da
Precaucéo (Gestao do risco no
planeamento de novos produtos
p/ex.)

n.d.

GRI14.12

Cartas de Principios Internacionais

11,20

GRI4.13

Principais Adesdes a Associagdes
Industriais e Empresariais

20,22 e 23

A CARRIS é membro da UITP, do CEP, do BCSD e da COTEC, entre

outros.

GRI4.14

Rel a- «o de 0st ak

16 e 17

GRI 4.15

Base para identificacéo e selegédo
de oOstakehol der s

16 e 17

GRI 4.16

Formas de consulta aos
0Ostakehol dersé

16 e 17

GRI4.17

Principais questdes levantadas
pel os oOstakehol de
adotadas

16,17; 42 a
45

INDICADORES DE DESEMPENHO ECONOMICO

Descricao

N° P&gina

Resultados 2010

Resultados 2011

Resultados 2012

GRI EC1 | Valor Econ6mico direto gerado - 38 78 309 102 81536 114,3 85 002 362
Vendas Liquidas
Implicagdes financeiras devido a Disponivel no Relatério | Disponivel no Relatério | Disponivel no Relatério
GRI EC2 alteracdes climaticas e Contas 2010 da e Contas 2011 da e Contas 2012 da
CARRIS CARRIS CARRIS
Cobertura das obrigacGes em
GRI EC3 | matéria de plano de beneficios da n.d. n.d. n.d.
organizacgdo
GRIEC4 Beneficios financeiros significativos 38 55 484 552 58 456 971 23 118 941
dados pelo governo
Politica, praticas e proporgao das
GRIEC6 | despesas em fornecedores locais n.d. n.d. n.d.
33222;2‘;‘{2;2&?} ‘ienlfr:;pfig:t)rgtiras Disponivel no Relatério | Disponivel no Relatério | Disponivel no Relatério
GRI EC8 e servicos essenciais para e Contas 2010 da e Contas 2011 da e Contas 2012 da
c T CARRIS CARRIS CARRIS
beneficio publico

INDICADORES DE DESEMPENHO ENERGETICO E AMBIENTAL

Descricao

N° Pagina

Resultados 2010

Resultados 2011

Resultados 2012

GRI EN1

Consumo total de materiais por
tipo
Papel

15,8t

12,8t

12,0t

GRI EN2

Percentagem de materiais
utilizados que s&o residuos

n.d.

n.d.

n.d.

GRI EN3

Consumo de energia direta
segmentado por fonte priméaria

66 a 70
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Instalagbes:

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

Gas Natural

Total (1)

Atividade de Transporte:

Gasodleo - Autocarros

Gas Natural - Autocarros

Sub -Total Autocarro s (2) /
Récio

Energia elétrica - Tragdo / modo

5378 309 kWh /
1560 tep

4584 080 kWh /
1329 tep

4269 519 kWh /
1238 tep

72 463 Nm 2 /
59 tep

66 052 Nm 2 /
54 tep

67 174 Nm 3 /
55 tep

1619 tep

1383 tep

1293 tep

20833734L /

18808 977L /

16 723991 L /

18 179 tep 16 412 tep 14 593 tep
1895134 Nm 3 / 1786 865 Nm 3 / 1737859 Nm 3 /
1 554 tep 1 465 tep 1425 tep

19733 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) 1332 tep 1273 tep 1186 tep
Réacio 27,41 gep/PK 28,44 gep/PK 32,95 gep/PK
- 21065 tep / 19 150 tep / 17 204 tep /
Total  (2) +(3) / Racio 26,50 gep/PK 24,90 gep/PK 28,83 gep/PK
22 684 tep / 20533 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.
Variagdo do consumo de energia 66 a 70
versus ano anterior
Instalagbes:
Energia Elétrica + 170 444 kWh - 794 229 kWh - 314 561 kWh
9 (+3,3%) (-14,8%) (-6,9%)
GRI EN5 . +6523Nm 3 -6411Nm?3 +1122Nm 3
Gas Natural (+9,9%) (- 8,8%) (+1,7%)
Atividade de Transporte:
Gaséleo - Autocarros -597537L -2024 757 L - 2084986 L
(-2,8%) (-9,7%) (-11,1%)
Gés Natural - Autocarros +283 453 Nm 3 - 108 269 Nm 3 - 49006 Nm 3
(+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
GRI ENG | S€TVicOs energeticamente ‘ nd. nd. nd.
eficientes ou baseados em energia
renovavel
Iniciativas para reducéo do
GRI EN7 | consumo de energia indireta e a n.a. n.a. n.a.
reducdo alcancada
Consumo total de Agua
72
segmentado por fonte
GRIENS | Rede Pablicad 88008 m 3 75133 m 3 73844 m 3
Captagbes Subterraneas - 42043 m?3 36 197 m 3 37086 m 3
Emissdes de gases com efeito de
estufa (GEE) 71
Instalagbes:
Energia elétrica
(* producéo + distribuicio) 1947tCO, 1119tCO, 1217tCO,
Gas Natural 1541CO, 1401 CO, 142tCO,
GRI (** utilizacao)
EN16 Atividade de Transporte:
A - *K
_Gasoleo - Autocarros  (**) 51750tCO, & B7 |46729tCO, & B7 |41549tCO, & 87
(inclui Biodiesel)
Gas Natural - Autocarros (**) 4018tCO, 3788tCO , 3684tCO ,
Sub - Total Autocarros / Racio 55777tCO , 50517tCO , 45233tCO ,
(*) (74,7 gCO ,/PK) (69,75 gCO ,/PK) (80,66 g CO,/PK)
Energia elétrica - Tragdo/modo 16641 CO , 1071tCO, 1165tCO ,
elétrico (*)
GRI Iniciativas de redugéo das
EN18 emissOes de gases com efeito de 66a7l

estufa
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GRI Emissdes de substancias na na na
EN19 destruidoras da camada de ozono h h o
IE_m|§§oe§ atmosfgncas 71e72
significativas por tipo
Fontes Fixas - COV (DL n°
173/2008) 13t 14t 10t
Autocarros de Servigo Publico -
média / km:
Oxidos de azoto (NOXx) 11,00 g/km 10,24 g/km 9,76 g/km
GRI Hidrocarbonetos nédo
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/lkm
Particulas (PT) 0,19 g/km 0,17 g/km 0,16 g/km
Didxido de carbono (CO ,) 1407 g/km 1388 g/km 1379 g/km
Ecl;\lRZ)Il Total de efluentes liquidos 74 123121 m 3 105092 m 3 103945m 3
Total de residuos por tipo e por
método de tratamento - N&o
L - . 73
inclui os recolhidos pelos Servigos
Municipalizados
- Residuos p erigosos ndo
hospitalares
Acumuladores 17,1t 8,0t 9,0t
Aguas e lamas oleosas 736,8 t 524,0t 4743 t
Absorvgnte§ contaminados e filtros 30,7t 182t 1551
de gasoleo/dleo
Fluido anticongelante 2,2t 19t 25t
Lampadas fluorescentes 0,7t 0,3t 0,3t
Oleos usados 72,4t 56,5t 80,4t
Solventes 02t 0,6t 0,9t
GRI Veiculos em fim de vida 511,4t 21,4t 0t
EN2Z " Foutros 01t 0.2t 2,21
- Residuos ndo perigosos
Sucata de ferro/folhanga 29,4t 354t 9,1t
Vidro 20,8t 6,2t 16,9t
Calcos de travao 9,2t 53t 3,1t
Borrachas 11,4t 12,6t 12,7t
Papel e cartao 9,1t 7,1t 9,0t
Madeira 36,4t 19,3t 17,0t
Entulho de obras 188,0t 187,11t 100,3 t
ReS|.duos biodegradéaveis de 573t 7741 481t
Jardim
Residuos indiferenciados 78,6t 75,1t 59,9t
Outros 17,8t 13,2t 10,6 t
GRI Iniciativas de mitigag&o dos
EN26 impactes ambientais de produtos n.d. n.d. n.d.
€ servicos
Incidentes ou multas pelo ndo -
cumprimento das declaracdes,
GRI convengdes, tratados na na na
EN28 internacionais, legislacéo o o h
nacional, regional e local sobre
assuntos ambientais
Impactes ambientais significativos
GRI do transporte de produtos e outros nd n.d nd
EN29 bens e materiais utilizados na - o -
atividade
Total de gastos e investimentos 71274
GRI ambientais, por tipo (deduzidos os proveitos)
EN30 Gestéo de residuos 266 465,74 191 787, 162 255, 41
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Efluentes liquidos
(monitorizacgéo)

3 752,53

2 177, 3

LS}

1 827,79

Emissdes gasosas
(monitorizacéo)

Descricao

Mao-de-Obra total, por tipo de

281, 67

INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL

N° Pagina

Resultados 201 0

No final do ano, o
efetivo da CARRIS era

Resultados 2011

No final do ano, o
efetivo da CARRIS ea

Resultados 2012

No final do ano, o
efetivo da CARRIS era

GRI LAl | 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.
- A politica de admissdes, em particular a de pessoal tripulante, tem como
Criacéo de empregos e taxa de . o - . !
¥ g . principal objectivo a preservagéo da qualidade do servico prestado e
GRI LA2 | rotatividade, por faixa etaria, 45 a 47 ~ . :
. T elevados padrdes de seguranga, procurando também garantir um
género e regido . ; - e AR
adequado numero de efetivos para um eficiente exercicio da ati vidade.
Beneficios para os colaboradores
GRILA3 atgmpo integral, que n&o sdo na. na. na
atribuidos aos colaboradores
temporarios ou a tempo parcial.
Percentagem de empregados
GRI LA4 | representados por organizagdes 89,30% 89,75% 86,00%
sindicais
Global = 5,5% Global = 5,1% Global = 6,2%
(2,2% por doenga) - (1,3% por doenga) - (2,1% por doenga) -
GRI LA7 | Taxa de absentismo 48 Informagao mais Informagao mais Informagao mais
detalhada no Relatério | detalhada no texto detalhada no texto
e Contas deste Relatorio deste Relatorio
- = 64 067 h de formagdo, |49 032 h de formagéo, |33 710 h de formagéo,
Média de horas de formagéo 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 per|0d|~ca 52 87.54% 100,00% 100,00%
de desempenho e de progressao
GRI LA12 | na carreira
Taxa de Forma-«o
de Formagao / Horas de Trabalho 49 14, 07A 10, 36A 8, 23A
potencial x 1000
Proporgdo homem / mulher e
LA . : 2525/ 246 2398 /236 2170/ 226
GRI LA13 | outros indicadores de diversidade (9197 9%) (919/ 9%) (90,5% / 9,5%)

culturalm ente apropriados

INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: Direitos Humanos

Descricao

Impactes sobre os Direitos

N° Pagina

Resultados/ Comentarios

GRI HR1 Caédigo d e Etica e de Conduta da Empresa

Humanos

Percentagem de fornecedores e

empresas contratadas submetidas Acdes de sensibilizagao/ Elab. contratos com requisitos de
GRI HR2 o - . o .

a avaliacdes relativas a direitos Responsabilidade Social

humanos

Politica global e pro_cedlmentos ou Monitorizagao de Aspetos de Responsabilidade Social (meios: Portal
GRI HR4 | programas que previnam formas

ot Colaborador)

de néo discriminacédo

POI'“C.a d~e liberdade de Os colaboradores da CARRIS tém direito & liberdade de as sociacéo,
GRI HR5 | associagéao

nomeadamente de sindicalizagao.
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GRI SO1

INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: Sociedade

Descricéo

Impactes sobre as comunidades

N° Pagina

39 a 45;
57 a 65

Resultados/ Comentarios

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 memo©ria coletiva comum a todos os lisboetas,
mas também aos que passam pela capital e usufruem da rede de
transportes disponivel.

GRI SO2

Percentagem e nimero total de
unidades de negécio alvo de
andlise de risco a corrupgéo

A Empresa dispde de um Plano de Prevencéo de Riscos de Corrupgéo -
area de compras; adeséo ao projeto "GestaoTransparente.org” que inclui
simulador de gestéo de riscos de corru pc¢ao

GRI SO3

Percentagem de trabalhadores
que efetuaram formagdo em
politicas e préaticas anti -corrupgao

Acoes de sensibilizacdo aquando da certificagdo em Responsabilidade
Social

Medidas tomadas em resposta a

GRI SO4 > i
casos de corrupgéo
Montantes das coimas e nimero

GRI SO8 total de sangBes ndo monetérias A

por incumprimento de leis e
regulamentos ambientais

INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: Responsabilidade sobre o produto

Descricao

Politicas para preservar a Saude e

N° Pagina

Resultados/ Comentarios

A melhoria das condi¢bes de acesso, seguranca e conforto dos clientes
tem sido consolidada com a renovacéo da frota, monitorizagao do

GRIPR1 a Seguranga do cliente e desempenho dos Condutores e com a instalacéo de sistemas d e
Videovigilancia.
~ SAEIP e SIP.
GRI PR3 | Informacdes sobre o produto e 26 e 27, ) . . ) o
sua rotulagem 29a34 Informagdes relativas ao servigo, disponiveis nas paragens e no interior
dos veiculos.
GRI PR5 | Satisfacéo do cliente 44 e 45 O Inquérito de Satisfagdo do Cliente é realizado anualmente.
Observancia das leis, normas e Compromisso para com o Cliente e com a Politic a da Qualidade,
codigos voluntarios relacionados 11e12: Ambiente, Segurancga e Saude no Trabalho e Responsabilidade Social. A
GRI PR6 | com comunicacdes de marketing, 19e 20,2’5 CARRIS integra a Comisséo de Desenvolvimento do Produto e Marketing

incluindo publicidade, promocéo e
patrocinio

da UITP; é, também, associada da APCE- Associacdo Portuguesa de
Comunicagdo de Empresa.

GRI PR8

Reclamacdes registadas relativas a
violagdo da privacidade de
clientes

A CARRIS cumpre rigorosamente as disposigdes legais relativamente a
proteccéo de dados pessoais, no ambito da utilizagdo dos Sistemas de
Bilhética e de Videovigilancia e de todos os servi¢ os que presta. Nao se
registaram reclamacdes neste sentido.

GRI PR9

Montante de coimas por
incumprimento de leis e
regulamentos relativos ao
fornecimento e utilizagdo de
produtos e servicos

Descricéo

Veiculos - Idade Média (31 Dez)

- Autocarros

- Carros Elétricos

n.a.

INDICADORES OPERACIONAIS

N° Péagina

24

Resultados 2010 Resultados 2011 Resultados 2012

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

15 anos 16 anos 17 anos

81



Autocarros - Tipologias 752 704 632 (a)
14 e 15
a) 16,1% Euro 2 + 60,5% Euro 3 + 6,0% Euro 4 + 14,2% Euro 5 + 3,2% EEV
A Minis 36 Euro 3 35 Euro 3 34 Euro 3
A Médios 20 Euro 4 20 Euro 4 20 Euro 4
A standard 606 562 488
- Gaséleo 549 505 433
161 Euro 2+ 3 48 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
A rticulados 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 milhdes 214,3 milhdes 167,5 milhdes
modo autocarro
Passage'qus transportados no 14 e 15 20 milhdes 18,3 milhdes 15,2 milhdes
modo elétrico
Intensidade de trafego 3 39 39 377 629 km 36 296 016 km 32 677 498 km
autocarros (Veiculos x km)
Intensidade de trafego 8 modo 39 1998 734 km 1879 915 km 1803 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 exploracédo 41e 42 3647 3612 3068
N.° Acidentes, em exploracéo 40 e 41 1602 1331 1221
2 101 reclamacfes de |2 301 reclamacdes de |2 159 reclamagdes de
Numero de reclamagdes de 42 a 44 servico e 933 queixas | servigo e 946 queixas | servigo 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 ocupagao 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 6 Indice da Satisfacédo do a4 e 45 67.7% 67.3% 65.3%

Cliente

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

- ndo aplicavel ; n.d.

- ndo disponivel
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CONSIDERAGCOES FINAIS

Para a elaboragdo do Relatério de Sustentabilidade, a CARRIS adotou a metodologia do
"Global Reporting Initiative" 0 GRI 3, refletindo também as preocupacoes, os desafios e os

objetivos para o Sector dos Transportes.

A conformidade do seu conteldo é assegu rada, quer por uma informacéo detalhada e
rigorosa, quer por uma monitorizacdo sistematica da atividade com os correspondentes

Indicadores de Desempenho:

1 Medidas de acompanhamento do Sistema de Gestdo Integrado - Qualidade,
Ambiente, Seguranca e Saude no T rabalho, e Responsabilidade Social e da prestagao
do Servico de Transporte, que inclui Auditorias internas e externas no ambito da
Certificacdo da CARRIS;

1 Inspec¢Bes aleatdrias do Tribunal de Contas e de Ministérios; e Auditoria Anual as

contas e procedimen tos administrativos por empresa externa (Deloitte);

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

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

1 Aplicagdo BSC 6 0 Bal anced Se amlise peridich @os Indicadores com a

gestao de topo.

A CARRIS agradece aos Clientes, Fornecedores, Entidades Institucionais e demais Partes
Interessadas o seu contributo para a atividade da Empresa, na area 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 area

metropolitana.
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