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MENSAGEM DO CONSELHO DE ADMINISTRACAO

O ano de 2020 foi um ano atipico para o mundo em geral, dado o aparecimento
do novo coronavirus que veio trazer impactos negativos a varios niveis na sociedade e
na economia.

Se por um lado a CARRIS manteve o foco na satisfacao das necessidades dos seus
clientes, tendo inclusive obtido resultados muito positivos nos dois primeiros meses
do ano, a partir de marco, por via das condicionantes relacionadas com o estado
pandémico decretado pela OMS, alterando-se as prioridades da empresa, tornou-se
premente a adaptacao da oferta do servico por forma a cumprir todas as diretivas
aplicadas pela Autoridade de Saude, no sentido de diminuir o risco de contagio, quer
entre colaboradores, quer clientes.

A CARRIS conseguiu, no ano em analise, aumentar a sua oferta ao cliente, face
ao ano transato, tendo feito os ajustes necessarios face ao contexto epidémico,
criando um maior fluxo em dias de semana no sentido de aumentar o distanciamento
dos clientes e cumprir as orientacoes das autoridades de saude, quanto a lotacao
permitida. De facto, esse foi o principal objetivo da empresa, a seguranca dos clientes
e colaboradores. Para tal foram criadas condicoes especiais no sentido de promover o
distanciamento, como sao exemplo as barreiras colocadas nos veiculos da frota para
protecao dos tripulantes, mas também nas lojas da CARRIS. Por outro lado, houve um
reforco da limpeza na frota e instalacoes fisicas, incluindo nebulizacoes nos veiculos
da empresa, assim como disponibilizacao de material de protecao individual, entre
outras medidas.

Apesar das condicionantes, foi possivel concluir o recrutamento de 200 tripulantes
e rececionar os ultimos autocarros referentes ao processo de aquisicao de nova
frota, mais amiga do ambiente. Foi também possivel iniciar novos procedimentos
no sentido de aumentar a frota com recurso a energias mais limpas.

A CARRIS tem sempre presente uma politica de rigor e equilibrio, focada no cliente,
na integracao na cidade de forma ativa, dinamica e cada vez mais proxima, moderna
e interativa, sendo intencao da empresa a implementacao e reformulacao de
procedimentos internos que permitam melhor responder as necessidades das suas
partes interessadas [stakeholders), assente numa logica de melhoria continua.




Relatorio Demonstracao

Nao Financeira 2020 - CARRIS

PERFIL DO RELATORIO

O presente relatorio pretende dar cumprimento ao estipulado pelo Decreto-Lei n.°
89/2017, de 28 de julho, que transpoe para a ordem juridica interna a Diretiva n.°
2014/95/UE do Parlamento Europeu e do Conselho. O referido normativo determina
a necessidade de um conjunto de entidades, entre as quais se enquadra a CARRIS,
terem de apresentar um relatoério que descreva informacoes nao financeiras, com o
objetivo de tornar publica a evolucao, do desempenho, da posicao e do impacto das
suas atividades, referentes, no minimo, as questées ambientais, sociais, relativas
aos trabalhadores, a igualdade entre mulheres e homens, a nao discriminacao, ao
respeito dos direitos humanos, ao combate a corrupcao e as tentativas de suborno.

O presente relatorio, de caracter anual, refere-se ao periodo compreendido entre 1
de janeiro de 2020 e 31 de dezembro de 2020, fornecendo, no entanto, dados dos anos
antecedentes por forma a cumprir o principio da comparabilidade, demonstrando a
atividadeda CARRIS numano marcado pelos constrangimentosassociadosa Pandemia
COVID-19, declarada em marco pela Organizacao Mundial de Saude. Encontra-se
disponivel no site da empresa o ultimo relatorio, referente a atividade desenvolvida
em 2019, nao havendo nenhuma alteracao ao seu conteudo.

Para esta edicao de 2020, o presente Relatorio foi preparado de acordo com as
Diretrizes da Global Reporting Initiative (GRI), versao Standard, na opcao “De acordo -
- Essencial”, nao sendo realizada verificacao externa.

Para qualquer esclarecimento adicional:
Companhia Carris de Ferro de Lisboa, E.M., S.A.
Rua 1° de Maio, N.° 103, 1300-472 Lisboa
(+351) 213 500 115

atendimentoldcarris.pt

Conteuldo, limites e aspetos materiais

O presente relatorio teve por base um processo de identificacao dos pontos cruciais
e materiais para a CARRIS nas diferentes vertentes: Econdmico, Ambiental e Social.
Para tal, foram analisados todos os aspetos definidos pela Global Reporting Initiative,

avaliando a sua importancia para o negocio e para as respetivas Partes Interessadas.

Nesse sentido foram identificados os seguintes aspetos materiais para a CARRIS
e suas Partes Interessadas:

MATERIAL PARA MATERIAL PARA

CATEGORIA ASPETOS MATERIAIS A CARRIS PARTES INTERESSADAS
Desempenho econémico v AC|CO|F
ECONGOMICO Presenca no mlerc.ado . v AC|CO
Impactos econdémicos diretos v AC|CLICM
Combate a corrupcao v Pl
Energia v AC|F
Agua e efluentes v AC|CM
AMBIENTAL Emissbes v AC|cLICM
Residuos v AC|F|CM
Conformidade v F
Emprego v co
Formacao e educacao v co
Diversidade e igualdade de oportunidades v co
SOCIAL Nao dis.crimina(,:éo. v Pl
Comunidades locais v CM
Saude e seguranca do cliente v AC|CL
Marketing e rotulagem v CL
Privacidade do cliente v AC|CL

Legenda: Pl - Todas as partes interessadas; AC - Acionista, Concedente e Autoridade de Transportes; CO - Colaboradores;
CL - Clientes; F - Fornecedores; CM - Comunidade
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1.1.Sintese Historica

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

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

Pelos anos 40, tendo a Empresa varios autocarros na sua frota, inaugurou oficialmente
em 1944, o servico de transporte em autocarro. A partir do final da década de 50,
coincidindo com a inauguracao e crescimento da rede do metropolitano, esta rede de
autocarros foi sendo aumentada, em detrimento da rede de elétricos.

O servico publico de transporte rodoviario de passageiros é prestado, na cidade de
Lisboa, desde ha varias décadas, pela CARRIS, tendo por base a concessao regulada
pelo Decreto-Lei n° 174/2014, de 5 de dezembro, alterado pelo Decreto-Lei n°® 86-
D/2016, de 30 de dezembro, a partir de 01.02.2017, o que concerne a sucessao do
Municipio de Lisboa, na posicao juridicado Estado no Contrato de Concessao de Servico
Publico de Transporte Coletivo de Superficie de Passageiros, de 31 de dezembro de
1973, na versao de 23 de marco de 2015, entre o Estado e a CARRIS, no quadro do
referido diploma. Este determinou, também a partir de 01.02.2017, a transmissao
de todas as acoes representativas do capital social da CARRIS, a universalidade de
direitos e obrigacoes, do Estado para o Municipio de Lisboa, incluindo as participacoes
sociais da empresa.

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

Os acontecimentos dos ultimos anos, vieram possibilitar uma gestao mais integrada
da mobilidade urbana e da via publica da cidade de Lisboa, encontrando-se definida
uma estratégia de modernizacao e de melhoria continua para a empresa, assente em
trés pilares fundamentais:

e Promover um Servico Focado no Cliente;
e Modernizar e Qualificar a Empresa;

e Potenciar Eficiéncia e Sustentabilidade.

O ano de 2020 foi caracterizado pela pandemia por COVID-19, que veio impactar a
economia mundial, nao sendo a CARRIS excecao. De facto, o estado pandémico veio
desviar a empresa da sua estratégia inicial, e que vinha sendo implementada com
bons resultados nos primeiros dois meses do ano, tendo alterado o paradigma a partir
de marco face a todas as restricoes de servico decretadas para Portugal.

No dia 18-03-2020, foi decretado pelo Governo da Republica Portuguesa o estado de
emergéncia, no sentido de controlar o impacto do virus SARS-CoV-2, determinando
a situacao de confinamento e alteracoes diversas, nomeadamente, o encerramento
de todos os estabelecimentos de ensino, a obrigatoriedade da adocao do regime
de teletrabalho sempre que as funcoes profissionais o permitissem, assim como o
encerramento de todos os estabelecimentos comerciais e atividades consideradas
nao essenciais.

No que aos transportes publicos concerne, foram implementadas medidas, de forma
a reduzir os riscos de contagio entre os utilizadores e os tripulantes (no caso da
CARRIS motoristas e guarda-freios), bem como outros trabalhadores com impacto
no transporte (fiscais, inspetores, etc.), pelas Autoridades de Transporte, no quadro
da Area Metropolitana de Lisboa (AML), entre elas a Autoridade de Transporte da
CARRIS, o Municipio de Lisboa, tais como:

e Limitacao da lotacao dos veiculos para 1/3 da sua capacidade maxima;

e Reforcada a limpeza e desinfecao dos veiculos com recurso a nebulizacoes
recorrentes;

e Os veiculos da CARRIS passaram a parar em todas as paragens, dispensando
assim os clientes de acionar o botao de stop;

e Suspensao da venda de titulos a bordo;

e Obrigatoriedade da entrada e saida dos passageiros pela porta traseira, de
forma a reduzir o contacto fisico com o tripulante;

e Validacao facultativa dos titulos de transporte;

e 0O acesso ao miradouro de Santa Justa, bem como o elevador de Santa Justa
encerraram;

11
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e Os ascensores do Lavra, Bica e Gloria suspenderam o seu servico;
e Todas as Lojas e Quiosques da CARRIS encerraram.

A partir de maio, com a passagem do estado de emergéncia para o estado de calami-
dade, as medidas foram revistas, de forma gradual, nomeadamente a nao existéncia,
para grande parte da populacao, de limitacoes nas deslocacoes. De igual forma, as
medidas impostas ao sector dos transportes foram nesta altura alvo de revisao,
possibilitando o regresso gradual ao normal funcionamento do pais, respeitando todas
as medidas de higiene e seguranca de forma a minimizarem o impacto da pandemia.
Assim, algumas das medidas mais importantes no processo de desconfinamento para
a CARRIS foram:

e A obrigatoriedade da validacao de titulos de transporte, que durante o estado
de emergéncia era facultativo, e que condicionou o controlo de passageiros
transportados nesse periodo, e consequentemente a venda de titulos de
transporte,abordo dos veiculos e nas lojas, que também retomaram ao servico;

e Disponibilizacao das tarifas de bordo;

e Aumento da lotacdo dos veiculos para 2/3 da sua capacidade, o que veio dar
inicio a recuperacao, ainda que lenta, da oferta e da procura;

e Abertura ao publico das lojas e quiosques.

Assim, perante areducao das medidas de confinamento e a retoma parcial da atividade
economica, a partir de maio, a CARRIS reforcou o seu servico mantendo as condicoes
de seguranca difundidas pela Direcao Geral de Saude (DGS).

A CARRIS assumiu e reforcou o seu papel de servico pubico essencial, tendo mantido
a oferta aos clientes, de acordo com as necessidades identificadas, incluindo reforcos
de oferta para as situacoes em que tal se justificou.

Em novembro, devido ao agravamento do numero de casos identificados e devido
a pressao do sistema nacional de saude, foi novamente decretado um novo estado
de emergéncia com novas medidas, nomeadamente a proibicao de circulacao, nos
concelhos determinados com risco elevado, na via publica entre as 23h e as 5h dos
dias uteis e a partir das 13h aos fins de semana e o teletrabalho obrigatorio. A CARRIS,
mais uma vez, adaptou e aplicou todas as medidas identificadas para os Transportes
Publicos em conformidade com as orientacoes da DGS.

Desde o inicio da situacao pandémica, que a CARRIS tem promovido todas as medidas
de higiene e seguranca na sua operacao, reforcando as medidas de limpeza dos
veiculos e lojas, tendo obtido o selo COVID SAFE. Foi assim validado por uma entidade
externa de certificacao, que as medidas adotadas sao as adequadas, reforcando
a seguranca de quem diariamente utiliza os servicos da empresa, destacando-se
as seguintes:

e Reforco da higienizacao e limpeza dos veiculos e lojas;
 Reducao da lotacao das lojas para 1/3 da capacidade e da frota para 2/3;
e Reforco da oferta de servico publico nos varios horarios e carreiras;

e Obrigatoriedade da utilizacao de mascara por clientes e trabalhadores dentro
das lojas e dos veiculos;

e Colocacao de marcas no pavimento de forma a cumprir as distancias
de seguranca;

e |solamento do posto de trabalho de motoristas e guarda-freios para garantir
a protecao dos passageiros e dos trabalhadores, sendo que os veiculos
a adquirir no futuro serao cabinados, por forma a aumentar nao so a protecao
relacionada com a pandemia mas também contra qualquer ato improprio por
parte dos clientes;

e Distribuicao de equipamentos de protecao individual [(mascaras, luvas e gel
desinfetante) a todos os trabalhadores e;

e Colocacao de barreiras fisicas de acrilico nos balcoes de atendimento.

Para o futuro, da parte da CARRIS serao garantidas todas as condicoes de higiene
e seguranca adequadas, reforcando sempre que necessario os meios para tal, no
sentido de prevenir possiveis contagios, quer de colaboradores, quer de clientes.

Esta nova condicionante na atividade da empresa impactou os resultados financeiros
da mesma, por um lado pelo aumento de gastos por via do reforco de medidas de
protecao, e por outro, relacionado com novas dinamicas empresariais adotadas
recentemente por diversas entidades em Lisboa, como é o caso da adocao do
teletrabalho, que vem impactar os niveis de procura futuros, e consequentemente
a receita da empresa.

No final de 2020 a empresa disponibilizava a cidade de Lisboa 87 carreiras de
autocarros (6 da “rede da madrugada”), 6 carreiras de elétricos, 3 ascensores e 1
elevador, num total de 783 veiculos, contribuindo para a sua operacao os seus 2588
colaboradores.

13
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1.2.Missao, Visao, Valores e Principios

Missao

A missao da CARRIS é a prestacao do servico de transporte publico urbano de super-
ficie de passageiros, orientada por critérios de Sustentabilidade, contribuindo para
um desenvolvimento que atenda as necessidades do presente sem comprometer a
possibilidade das geracoes futuras satisfazerem as suas proprias necessidades.

Visao

A CARRIS assume, de forma consciente, a sua responsabilidade como agente economico
e social que atua no dominio da mobilidade urbana, contribuindo para o desenvolvimento
e sustentabilidade de Lisboa e da sua area metropolitana, ajustando a sua atividade as
necessidades do mercado, otimizando a utilizacao dos recursos com vista ao aumento
da sua eficiéncia empresarial e a permanente melhoria da qualidade do servico que
presta.

Principios e Valores Estruturantes
A CARRIS tem como principios estruturantes da sua missao, o desenvolvimento sus-
tentavel, os valores e compromissos do Pacto Mundial das Nacoes Unidas, “Global
Compact”, nomeadamente:

e Respeito e protecao dos direitos humanos;

e Conduta ética;

e Cumprimento da lei e outra regulamentacao aplicavel a atividade;

e Respeito pelas convencoes e declaracoes reconhecidas internacionalmente;

e Respeito pelas partes interessadas;

e Responsabilizacao;

e Responsabilidade na defesa e protecao do meio ambiente;

e Integrar os aspetos da responsabilidade social no sistema de gestao integrado;

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

A CARRIS na sua atividade tem como valores estruturantes:

e Exceléncia;

e Qualidade;

e |novacao;

e Rigor;

e Sustentabilidade.

Entre outros aspetos, estes Valores estruturantes encontram-se consagrados no Codi-
go de Etica da CARRIS, constituindo uma referéncia fundamental para o desempenho
da empresa e dos seus colaboradores, bem como para o seu relacionamento social,
institucional e ambiental.
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1.3.Grupo Carris

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

Companhia Carris de Ferro de Lisboa, E.M., S.A

PUBLICARRIS
Publicidade na C.C.F.L., S.A.

CARRISTUR
Inovacao em Transportes 100%
Urbanos e Regionais,

Sociedade Unipessoal, Lda.

CARRISBUS
Manutencao, Reparacao 99,99%
e Transporte, S.A.

OTLIS*
Operadores de Transportes
da Regiao de Lisboa, ACE

OPT
Optimizacao e Planeamento
de Transportes, Lda.

Participacao da CARRIS Outros Intervenientes

* A Oltis foi dissolvida a partir de 17 de fevereiro de 2021 por via da criacdo da TML
-Transportes Metropoltitanos de Lisboa, E.M.T., S.A.

16
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1.4. Estrutura Organizacional

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

Conselho de Administracao

Encarregado de Protecao de Dados

Secretaria Geral

Autoridade de Seguranca

_ Comercial e Marketing
Operacoes

Fiscalizacao e Seguranca

Manutencao Autocarro

- o Logistica e Patrimdnio
Manutencao Eletrico

_ Tecnologias de Informacao
Gestao de Pessoas

] ) Estratégia e Inovacao
Financeira

) Juridico e Contencioso
Controlo de Gestao,

Qualidade e Ambiente

Auditoria
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1.5.Modelo De Governo No que concerne ao Conselho de Administracao, a sua composicao e respetivas
dependéncias hierarquicas e funcionais encontram-se descritas de seguida:

A CARRIS é, desde 1 de fevereiro de 2017, uma sociedade andnima, detida a 100%

pelo Municipio de Lisboa, estando, portanto ao abrigo da gestao de empresas locais Eng.° Tiago Farias (Presidente do Conselho de Administracao)

- Empresas Municipalizadas. _
e Encarregado de Protecao de Dados

Os Orgéos Sociais da CARRIS, em conformidade com os seus estatutos em vigor e Secretaria Geral

em 2020, sao compostos por: L : L
e Direcao de Fiscalizacao e Seguranca

e Assembleia Geral, constituido pelo Unico acionista, o Municipio de Lisboa; e Autoridade de Seguranca (Exploracao)

e Conselhode Administracaoda CARRIS constituido por trés membros executivos e Gabinete Juridico e Contencioso
o Presidente e dois Vice-Presidentes), e ainda dois vogais nao executivos,
nomeados para o efeito pelo seu acionista, por Deliberacao Social Unanime

por Escrito; e Gabinete de Auditoria

e Gabinete de Estratégia e Inovacao

e Conselho Fiscal composto por trés membros efetivos, sendo um presidente
e dois vogais, e um suplente e um Revisor Oficial de Contas ou uma sociedade i ] ) ) o -
de revisores oficiais de contas que nio sera membro do conselho fiscal. Dr. José Realinho de Matos (Vice-Presidente do Conselho de Administracao)

e Direcao Financeira

A CARRIS elabora, anualmente, um Relatdrio do Governo Societario, disponivel no e Direcao de Gestao de Pessoas
site da empresa - www.carris.pt.

e Direcao de Logistica e Patrimonio

e Direcao de Controlo de Gestao, Qualidade e Ambiente

Dr. Antdnio Pires (Vice-Presidente do Conselho de Administracao)
e Direcao de Operacoes

e Direcao de Manutencao Modo Autocarro

e Direcao de Manutencao Modo Elétrico

e Direcao Comercial e Marketing

e Direcao de Tecnologias de Informacao

20
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2.1.Sistema de Gestao Integrado

O ano de 2020 foi fortemente marcado pelo contexto da pandemia de COVID-19,
que afetou de forma muito intensa a maioria dos setores de atividade, incluindo
o setor dos transportes de passageiros, onde a CARRIS se insere. A situacao
de pandemia gerou impactos negativos sobretudo nas componentes econdmica,
financeira e social da empresa, com uma queda abrupta no nivel da procura
(passageiros) e, consequentemente, diminuicdo da receita.

Apesar deste impacto da COVID-19 e da pandemia ter trazido inUmeros desafios na
gestao da empresa, que até entao nao tinham surgido, verificou-se que o Sistema
de Gestao Integrado (SGI) que a CARRIS tem implementado tem robustez e continua
a permitir a organizacao adotar um modelo de gestao para a melhoria continua dos
Seus processos.

Em 2020 manteve-se a certificacao das duas vertentes do SGI - qualidade e ambiente -
de acordo com as normas de referéncia NP EN 1SO 9001:2015 e NP EN I1SO 14001:2015.
Decorreu ainda o inicio da implementacao de uma nova vertente do SGI - Seguranca
Rodoviaria, tendo sido realizada uma auditoria de diagnostico a esta vertente do
sistema de gestao, em setembro.

A CARRIS tem implementado um processo de acompanhamento e certificacao
de carreiras, como ferramenta para assegurar que sao prestados os niveis de
servico adequados ao cliente e assumindo o compromisso de melhoria continua
da sua prestacao. Este processo tem como base as normas portuguesas, que
especificam requisitos da qualidade da prestacdaodoservico [regras, carateristicas
e condicoes minimas qualitativas e quantitativas do servico): a NP 4493:2010
(Transporte publico de passageiros - Linha de autocarros urbanos. Carateristicas
e fornecimento do servico) e a NP 4503:2012 (Transporte publico de passageiros
- Linha de elétricos urbanos. Carateristicas e fornecimento do servico). Em 2020,
a CARRIS teve 46 linhas certificadas por estas normas, das quais 45 sao linhas de
autocarro e uma linha de elétrico.

Os referenciais adotados tém como principal objetivo a gestao sustentada e amelhoria
do desempenho da empresa, proporcionando uma base sélida para iniciativas de
desenvolvimento sustentavel.

A CARRIS, na sua politica de gestao, compromete-se a dar cumprimento integral
as suas obrigacoes de conformidade, nomeadamente requisitos legais, normativos
e compromissos assumidos com as partes interessadas. Neste sentido, encontra-
se implementado um método sistematico de avaliacao de requisitos legais,
nomeadamente nas matérias de qualidade, ambiente e seguranca e saude dos
trabalhadores.

De forma a cumprir com as suas obrigacoes de conformidade é implementado
um conjunto vasto de medidas de controlo operacional, com foco na afericao e
melhoria da qualidade do servico prestado, na melhoria do desempenho ambiental,
na manutencao de adequadas condicoes de trabalho, contribuindo para a evolucao
sustentada da CARRIS.
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2. GESTAO CORPORATIVA

2.2.Inovacao e Desenvolvimento

No anode 2020 deu-se continuidade ao trabalho em diversos projetos de inovacao
e desenvolvimento na CARRIS, alguns do quais que ja se haviam iniciado em
anos anteriores. Estes projetos resultam em larga medida do posicionamento
da CARRIS como um dos principais players nacionais em matéria de inovacao
em mobilidade urbana, reconhecida por uma crescente participacao em projetos
Europeus e parcerias com instituicoes do sistema cientifico nacional.

Em matéria de projetos co-financiados pela Uniao Europeia destacam-se:

e As atividades do projeto MOBIL.T, coordenado pela OTLIS, em que a CARRIS tem
vindo a transformar os seus sistemas e equipamentos embarcados de bilhética
com vista a validacao de titulos de transporte por telemadvel; neste ambito estao
também a ser realizados pilotos e provas de conceito com vista a potenciar
o lancamento de solucoes comerciais deste tipo nos proximos meses.

e Atividades do projeto C-STREETS, coordenado pelo IMT, onde, apesar das
restricoes provocadas pela pandemia de COVID-19 se avancou na aquisicao
de sistemas de contagem de passageiros e na area do transporte a pedido.

e Oprojeto ‘Urban Innovative Actions’ VoxPop, em parceria com a Camara Municipal
de Lisboa e outros parceiros de mobilidade da cidade, que visa a criacao de
sistemas de partilhade dados de mobilidade, e onde a CARRIS esta a construiruma
ferramenta de apoio a deslocacao de utilizadores vulneraveis e uma ferramenta
de recolha de feedback dos seus clientes.

e 0O projeto Europeu Shift-2-MaaS, em que esta a ser testada uma solucao
internacional de Mobilidade-como-um servico (MaaS) em diversas cidades
Europeias.

e |niciou-se ainda o projeto Europeu TRIPS onde estao a ser desenvolvidos
e testados processos de co-criacao envolvendo operadores de transporte e
utilizadores com diferentes tipos de deficiéncia, com vista a criar solucoes
digitais que melhorem a mobilidade destes.

AAA
AA

A CARRIS desenvolveu ainda um conjunto de outros projetos de inovacao,
designadamente em matéria do combate a fraude, em parceria com a Universidade
de Coimbra e em resultado da participacao no programa de aceleracao de startups
‘Smart Open Lisboa’, no ambito do qual se identificaram duas start-ups cujos produtos
e servicos estao a ser testados.

Durante o ano foram submetidas candidaturas a instrumentos de financiamento
nacionais e comunitarios, dando sequéncia ao trabalho realizado em anos
anteriores. Foi aprovada mais uma candidatura a um projeto do Horizonte 2020 na
area da modelacao de transportes e duas candidaturas a projetos da Knowledge and
Innovation Community de Mobilidade Urbana, programa em que a CARRIS nao tinha
participado anteriormente. Apresentaram-se ainda candidaturas no ambito das EEA
Grants, uma iniciativa realizada em conjunto com a Camara Municipal de Lisboa e a
Lisboa E-Nova.
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2. GESTAO CORPORATIVA

2.3.Relacoes Nacionais e Internacionais

Em 2020, a CARRIS manteve a sua participacao em diferentes entidades nacionais e
internacionais, procurando assim dar oportunidades aos seus dirigentes e técnicos de
networking, formacao e acesso ainformacao nas suas areas de atividade. Destaca-se
a manutencao da participacao no IBBG- International Bus Benchmarking Group e em
diversos grupos de trabalho da UITP - Union Internationale du Transport Public, que
dao relevancia internacional ao trabalho e a CARRIS. Deve ainda destacar-se o facto
da CARRIS estar a acompanhar, em parceria com o Municipio de Lisboa, diversas
atividades no ambito do C40 e da POLIS - Cities and Regions for Transport Innovation,
entidades das quais a cidade de Lishoa € associada.

Apesar de ter sido um ano muito condicionado pela pandemia de COVID-19, note-se
ainda a realizacao de apresentacoes em eventos, tais como a conferéncia MOVE 2020,
Clean Buses Europe 2020 ou um webinar da POLIS sobre COVID-19 onde foi discutida
a situacao em Lisboa do impacto da pandemia no transporte publico.
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3. RISCOS E OPORTUNIDADES

No ambito do Sistema de Gestdo Integrado (SGI) implementado na CARRIS, em
2020 foi seguida a metodologia para a analise de riscos e oportunidades, definida
e implementada de acordo com os referenciais internacionais 1SO 9001:2015 e ISO
14001:2015. Estametodologia, transversalatodaaorganizacao,temcomo finalidade
acriacaoeprotecaodevalornaempresa, contribuir paraamelhoriadodesempenho
e a concretizacao dos objetivos definidos. Pretende-se identificar fatores em todos
0s processos e atividades, que possam constituir riscos e oportunidades, de forma
a permitir a sua analise e decisao sobre os mesmos.

De facto, a Organizacao integra na sua gestao estratégica e operacional o pensamento
baseado no risco, com vista a determinar os fatores suscetiveis de provocar desvios
aos seus objetivos e maximizar as oportunidades que surgem. Em 2019, entrou em
vigor na CARRIS a norma interna que estabelece a metodologia para a andlise de riscos
e oportunidades, incluindo a identificacao e avaliacao dos riscos e oportunidades,
bem como a determinacao das acoes para tratamento dos mesmos. A determinacao
e avaliacao de riscos e oportunidades é efetuada, numa primeira fase, a nivel macro,
identificandoriscos e oportunidades comimpacto potencial naestratégiae cumprimento
dos objetivos definidos para a empresa. Posteriormente, é efetuada a mesma analise
por processo, aumentando o nivel de detalhe em cada processo e/ou atividade da
CARRIS, sempre que se justifique.

A avaliacao dos riscos é efetuada, de acordo com uma escala de 1 a 3, face a
probabilidade de ocorréncia de determinado evento e aos impactos provaveis
[(magnitude das consequéncias). Relativamente a cada risco analisado, sao definidas
acoes para o seu tratamento, priorizadas considerando a classificacao final dos
riscos e oportunidades em relacao a probabilidade e impacto. Face aos resultados
da apreciacao do risco, poderao ser indicadas explicitamente as opcoes escolhidas
para tratamento do risco, tendo em consideracao a ponderacao custo/beneficio. As
opc¢oes para tratamento dos riscos incluem acoes que permitem:

e Evitar orisco;

e Aceitar orisco;

e Remover a fonte do risco;

e Alterar a probabilidade de ocorréncia;

e Alterar o impacto;

e Partilhar o risco (ex: contratos, seguros)

Como resultado da aplicacao da metodologia referida acima, foram elaboradas
matrizes transversais a toda a empresa, focadas nos anos 2019 e 2020, com a
identificacao e avaliacao dos riscos e oportunidades, bem como a determinacao
das acoes para tratamento dos mesmos.

No ambito do acompanhamento de processos devera ser efetuada a monitorizacao
das acoes definidas, bem como a avaliacao da sua eficacia apds a implementacao
das mesmas.

A determinacao de riscos e oportunidades é revista com uma periodicidade de
atualizacao idéntica a do ciclo de revisao do SGI ou sempre que ocorra uma das
seguintes situacoes:

e Alteracao da estratégia ou Politica do SGI da CARRIS;

e Alteracoes no quadro do acionista da CARRIS;

e Alteracao de atividades e/ou servicos da Empresa;

e Criacao de novas infraestruturas ou mudanca da sua localizacao;
e Resultados de auditorias.

No processo de identificacao e analise de riscos e oportunidades iniciado em 2018,
alguns dos pontos focados estao muito relacionados com as novas problematicas
e oportunidades, face as alteracoes organizativas que a empresa viveu durante
os ultimos anos, assim como a falta de investimento, quer ao nivel dos recursos
materiais, quer dos recursos humanos.

Esta situacao contribuiu para uma frota envelhecida e desatualizada face as novas
tecnologias existentes, mais amigas do ambiente, representando um risco potencial
face a possiveis alteracoes legislativas relacionadas com as alteracoes climaticas
e restricoes da qualidade do ar, com repercussoes na capacidade de resposta e na
oferta de servico. De forma a responder a este risco, a CARRIS iniciou um processo
ambicioso de renovacao de grande parte da sua frota, optando pela substituicao de
viaturas a diesel por viaturas a gas natural e 100% elétricas, representando um
investimento financeiro de grande dimensao, para o qual a empresa contou com o
apoio de fundos comunitarios. Salienta-se que desde o final de 2018, iniciou-se a
rececao destes veiculos, entrando faseadamente em servico ao longo dos anos de
2019 e de 2020.

Em 2020, face ao contexto da pandemia de COVID-19, identificou-se a necessidade
de revisao das matrizes de identificacao e avaliacao dos riscos e oportunidades, de
forma a adapta-las tendo em conta a experiéncia adquirida face a uma situacao
de pandemia.
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3.1.Combate a corrupcao

A CARRIS reconhece como boa pratica societaria o enquadramento da comunicacao
de irregularidades. Numa perspetiva de prevencao, é assumida a transparéncia
como um principio de conduta, disponibilizando informacao precisa sobre as suas
politicas, praticas e processos operacionais. Como principal medida de combate
a corrupcao tem sido adotada uma postura preventiva e proactiva na vigilancia e
detecao de situacoes de fraude e corrupcao, quer pela via da sensibilizacao dos
colaboradores, quer pela difusao de normativos internos que assegurem e promovam
comportamentos profissionais éticos, nomeadamente o Cédigo de Etica, 4.2 edicdo, o
Plano e o Relatoério de Execucao Anual de Prevencao dos Riscos de Gestao incluindo
os Riscos de Corrupcao, Infracoes Conexas e Conflitos de Interesses, 2.2 versao,
publicados no seu site www.carris.pt.

Durante o ano de 2020, foi concretizada a auditoria ao processo de compras afeto
ao modo elétrico, concluido o sistema de gestao de Compliance das obrigacoes
legais e tomada a decisao de contratar a auditoria a ciberseguranca dos sistemas de
informacao.

Importa destacar, também, a atividade de acompanhamento de auditorias externas
realizadas por 6rgaos de fiscalizacao, tendo sido submetidas a avaliacoes de riscos
todas as Direcoes/Gabinetes da CARRIS, conforme diretrizes definidas no Plano de
Prevencao de Riscos de Gestao, incluindo os riscos de Corrupcao, Infracoes Conexas
e Conflitos de Interesses.

3.2.Seguranca

No decorrer de 2020, a CARRIS procedeu a implementacao de varias medidas que
potenciam a Seguranca, nas suas varias vertentes, quer das suas instalacoes, quer
dos colaboradores, fornecedores e clientes que destas usufruem, nomeadamente:

e Realizacao da Avaliacao de Risco das instalacoes dando-se inicio ao desenho
de solucoes de seguranca, nomeadamente, o sistema integrado de gestao da
seguranca, o sistema de intrusao, o sistema de controlo de acessos e o sistema
automatico de detecao de incéndios (SADI);

e Gestao do servico de vigilancia humana, incluindo a realizacao de processo de
aquisicao do respetivo servico;

e Operacionalizacao de acoes de articulacao e de intervencao junto de Entidades
ligadas a Seguranca (Bombeiros, Servicos de Protecao Civil ou Forcas Policiais)
de modo a preservar condicoes de seguranca de pessoas e infraestruturas, de
acordo com os requisitos legais;

e Renovacao de sistemas automaticos de detecao de incéndios;

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

Atualizacao das Estruturas de Emergéncia das varias instalacoes e realizacao
de varios exercicios / simulacros;

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

Acoes de formacao ministradas, no dominio da Seguranca, junto de
colaboradores da CARRIS, com especial enforme na divulgacao dos Planos de
Emergéncia Internos (aprovados pela ANEPC);

Renovacao e instalacao de sistemas CFTV na frota;
Manutencao dos sistemas de CFTV na frota e instalacoes fixas;

Tratamento e retencao de imagens do CFTV na frota dando uma resposta rapida
aos pedidos das Autoridades Policiais e das Autoridades Judiciais;

Colaboracao na realizacao, nas instalacoes da CARRIS (Estacao da Musgueira),
de acoes de formacao da Unidade Especial de Policia, simulando atuacoes de
abordagem a autocarros com existéncia de reféns e com desacatos graves a
bordo. Taisformacoes contribuem paraque osagentes daquelaunidade especial
estejam habilitados, em caso de necessidade, a abordarem os autocarros, em
servico publico, que eventualmente sejam alvo deste tipo de cenario, tendo
sido fornecidas informacoes relativa ao funcionamento técnico dos veiculos.

Atualizacao das Medidas de Autoprotecao no cumprimento das condicoes de
seguranca contra incéndio estipuladas no Regime Juridico de SCIE (RJSCIE),
aprovado pelo Decreto-Lei n.° 220/2008, de 12 de novembro, com as alteracoes
introduzidas pela Lein.° 123/2019 de 18 de outubro e o Regulamento Técnico de
SCIE (RT-SCIE), aprovado ao abrigo do referido Regime Juridico, pela Portaria
n.° 1532/2008, de 29 de dezembro, com as alteracoes introduzidas pela Portaria
n.° 135/2020, de 02 de junho.
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3.3.Seguranca de Exploracao

Aposoprocessodealteracaodeacionista, paraaCamaraMunicipalde Lisboa,embora
nao sendo aplicavel o Despacho n° 1094/98 (2.2 série), de 19 de janeiro, emitido pelo
Ministério do Equipamento, Planeamento e Administracao do Territorio, a CARRIS
decidiu manter um Orgéo - Autoridade de Seguranca (ASE) que continua a assegurar
o disposto no mesmo.

Para além desse aspeto, a ASE acompanha as ocorréncias de exploracao, também no
ambito do vandalismo e seguranca (Security), mantendo a articulacdo com as forcas
de seguranca, em particular com a PSP, caso tais ocorréncias possam contribuir
para o aumento do risco de acidente, com o objetivo de tornar o transporte publico
por si produzido mais seguro para os Clientes, Tripulantes e Material Circulante.

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

e Assegurar a atualizacao permanente dos normativos internos de seguranca
associados a exploracao do modo Autocarro e do modo ELlétrico, no que concerne
aos aspetos de seguranca rodoviaria, apoiando as acoes das areas operacionais
e de manutencao neste dominio;

e Definir conjuntamente com as areas operacionais os requisitos ao nivel das
especificacoes técnicas, de modo a garantir a observancia das medidas de
seguranca na exploracao do servico, em particular, a seguranca rodoviaria;

e Elaborar estudos que permitam a CARRIS comparar as suas praticas atuais
com outros agentes do setor dos transportes, nacionais ou internacionais, bem
como os ultimos desenvolvimentos cientificos na area da seguranca rodoviaria;

e Desenvolver projetos-piloto que permitam a CARRIS testar em ambiente real
abordagens ou sistemas inovadores, que visem uma reducao da sinistralidade
rodoviaria gerada pela operacao da CARRIS;

e Apoiar a area competente na elaboracao e realizacao de acoes de formacao em
seguranca rodoviaria;

e Realizar, em parceria com entidades externas (CML, RSB, PSP, PM, Protecao
Civil) simulacros de acidentes rodoviarios;

e Acompanharaatividade operacionaldos modos Autocarro e Elétrico, verificando
a existéncia de eventuais incidentes ou acidentes, analisando-os para que sejam
identificadas eventuais acoes de melhoria que contribuam paraum sistema cada
vez mais seguro, bem como sobre a forma como as normas e regulamentos em
vigor sao cumpridos;

e Elaborar o plano anual de seguranca para 2020 de acordo com os requisitos
estabelecidos pelo IMT bem como os respetivos indicadores de controlo. Para o
efeito, foram identificados os riscos associados a atividade, as possiveis causas
dos mesmos, as potenciais consequéncias e a forma de mitigacao das mesmas;

e Reducao do risco de ocorréncia de incéndios com origem nos compartimentos
dos motores dos autocarros, através da conclusao da instalacao de um sistema
de detecao automatica de incéndios e de extincao manual remota, em 44
autocarros mais antigos da frota. Esta instalacao, considerada um projeto
piloto, sera estendida a totalidade da frota, caso se confirmem as vantagens
esperadas, em particular nareducao dos danos causados e, fundamentalmente,
na reducao acentuada do risco para os passageiros;

e Realizar visitas técnicas, no ambito da seguranca de exploracao, a autocarros
e elétricos, quer em servico, quer em parque. Nas visitas técnicas em
servico sao observados aspetos relacionados com o perfil do percurso e do
comportamento/atitude do Tripulante, que possam elevar o risco de acidente,
ou de incidente (security). No caso de visitas técnicas a viaturas em parque,
observa-se o estado de conservacao do material circulante, aspeto também
verificado nas visitas em servico. Durante 2020 foram realizadas 600 visitas
técnicas, envolvendo 539 viaturas (em 61 casos ocorreu repeticao da visita,
embora com espacamento temporal adequado, ou seja, superior a 6 meses),
quer estacionadas em Parques (Estacoes), quer em terminais de carreira, quer
em servico (carreira), neste caso, antes da situacao pandémica. Por razoes
sanitarias, a partir de marco, as visitas técnicas nao foram efetuadas no interior
deviaturasao servicodo publico, emviagem de carreira com passageiros no seu
interior, sendo prejudicada a avaliacao do estilo de conducao, que normalmente
é efetuada. Entre janeiro e fevereiro, contudo, foram auditadas 79 viaturas em
carreira (67 autocarros e 12 elétricos).

A CARRIS continua a desenvolver um “Sistema de Gestao de Seguranca Rodoviaria”,
SGSR, sendo ainda objetivo a respetiva certificacao pela norma NP ISO 39001:2017.
Com o desenvolvimento e implementacao deste projeto, tendo em consideracao a
melhoria continua dos indicadores, a CARRIS espera reduzir a sua acidentalidade
rodoviaria, de forma sustentada e progressiva.

No ambito da prevencao de acidentes, a CARRIS tem uma Comissao de Inquérito a
Acidentes Graves, CIAG, ativada sempre que ocorra algum acidente, que pela sua
severidade, impacto e gravidade, implica um estudo mais pormenorizado. Esta
comissao tem por missao averiguar as causas e efetuar recomendacoes, com vista
a minimizacao de risco em situacoes similares futuras. Em 2020, a CIAG foi acionada
para proceder a averiguacao de 4 acidentes, considerados graves, tendo culminado
num conjunto de recomendacoes.
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4. PARTES INTERESSADAS

A CARRIS tem definido um procedimento para a identificacao e avaliacao das suas
partes interessadas, assente numa metodologia que passa pelo levantamento
de todas as atividades da empresa e do seu negdcio, e complementarmente de
todas as entidades que afetam ou sao afetadas por essas atividades, com base em
critérios como a influéncia e a dependéncia. Da analise dos critérios definidos é
elaborada a Matriz de Seriacao das Partes interessadas, onde sao identificadas as
partes interessadas criticas.

Tendo por base esta metodologia, foram identificadas, pela CARRIS, as seguintes
partes interessadas significativas:

e Acionista, Concedente e Autoridade de Transportes
e Colaboradores

e Clientes

e Fornecedores

e Comunidade

e Entidades institucionais

e Organizacoes Representativas dos Trabalhadores (ORT)

Para cada Parte Interessada foram identificadas as que se revelam criticas e
respetivos mecanismos de envolvimento. O processo de envolvimento das partes
interessadas encontra-se em fase de maturacao, tendo tido especial atencao
duranteoanoemapreco, dada a necessidade de partilha de informacao, constante,
acerca das medidas adotadas por via do contexto pandémico vivido.

A CARRIS tem como premissa a nao discriminacao e respeito por todas as suas
partes interessadas, seguindo os compromissos implicitos no Pacto Mundial das
Nacoes Unidas, “Global Compact” e em 2020 nao foram identificados casos de
discriminacao, nem queixas relativas a direitos humanos.

4.1. Acionista, Concedente e Autoridade de Transportes

O Municipio de Lisboa, no seguimento da publicacdo do Decreto-Lei n® 86-D/2016,
de 30 de dezembro, assumiu a partir de 01.02.2017 a titularidade da CARRIS, e
simultaneamente, estabeleceu-se como Autoridade de Transportes, tutelando assim
as atividades da CARRIS enquanto operador de transportes publicos rodoviarios
urbanos.

A visao da Camara Municipal de Lisboa, enquanto Acionista e Autoridade de
Transportes da CARRIS, centra-se nos seguintes objetivos:

e Potenciar uma politica de mobilidade verdadeiramente integrada em termos de
transportes, espaco publico, estacionamento e policiamento;

e Dotar a cidade de um sistema de transportes publicos mais acessivel, mais
fiavel, mais confortavel e mais sustentavel; e, desta forma

e Promover a existéncia de mais passageiros no transporte publico garantindo
uma transferéncia modal do transporte individual para o transporte publico e
modos ativos.

Para tal, e na otica de acionista da CARRIS, a CML tem apostado numa gestao de
proximidade, confiando na gestao de topo e incentivando a melhoria das condicoes
da empresa. Resultado desta estratégia é a aposta na renovacao de grande parte
da frota, assim como o processo extensivo de recrutamento de novos tripulantes e
quadros técnicos, com vista a dotar a empresa de recursos para que seja viavel a sua
expansao.

A Camara Municipal de Lisboa, ao assumir o papel de Autoridade de Transportes
passou também a desempenhar um papel muito mais proximo da CARRIS, quer
no que toca ao planeamento e desenho de solucoes de mobilidade urbana, quer
na implementacao de alteracoes na rede, assim como na otimizacao da gestao do
espaco publico e da interligacao da operacao dos autocarros e elétricos da CARRIS
com os meios internos que a CML disponibiliza. Foram definidas, e ja implementadas,
medidas envolvendo outros servicos do Municipio de Lisboa, promovendo uma maior
integracao e proximidade na gestao da mobilidade urbana. Sao exemplos disso a
estreita articulacao entre a CARRIS com a Policia Municipal e a EMEL, com vista a
otimizar a operacao, melhorando a velocidade comercial da frota, nomeadamente
através da mitigacao do impacto das ocupacoes indevidas na via.

Durante o ano de 2020, apesar do contexto, a CARRIS manteve o seu servico ativo,
cumprindo as imposicoes do seu acionista no que aos servicos minimos definidos
concerne, tendo mantido niveis de oferta acima do ano anterior, permitindo aos
clientes um servico com maior distanciamento social.

Em suma, esta abordagem na gestao, mais proxima, critica e participativa, veio
permitir uma maior cooperacao entre a organizacao e o acionista/autoridade de
transportes. Para tal, estao definidos procedimentos de partilha de informacao
periodica, e reunioes com a CML, focados no envolvimento desta parte interessada
no quotidiano da empresa.
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4.2.Colaboradores

No ano de 2020, a gestao de Recursos Humanos CARRIS teve como vetor o
cumprimento do Plano de Atividades e Orcamento, estabelecido para aquele
periodo, sendo que a situacao pandémica, causada pelo SARS COV 2 - COVID 19,
levou a um reajuste nos processos internos. Desde logo, e tendo presente que a
atividade da empresa se enquadra no setor dos servicos essenciais (Lei n.° 23/96, de
26 de julho - Lei dos Servicos Publicos e Decreto-Lei n.° 10-A/2020, de 13 de marco)
foi necessario definir procedimentos de adaptacao, ao nivel da gestao, garantindo
em paralelo a continuidade dos processos em curso.

Tal como havia sido previsto, procedeu-se ao desenvolvimento dos processos de
recrutamento de forma a garantir a admissao de 200 tripulantes - 186 Motoristas
de Servico Publico e 14 Guarda Freios, 9 Técnicos Superiores e 10 Oficinais. Foi
ainda possivel, desenvolver processos de recrutamento interno, para dar resposta
a necessidades das areas, nomeadamente, ao nivel das operacoes, para reforco do
quadro de Controladores de Trafego, Expedidores e Inspetores.

Em paralelo, e tal como ocorrido em anos transatos, foi efetuada a reconversao
profissional de 29 trabalhadores, que se encontravam em situacao de inaptidao
definitiva, para o desempenho da funcao de origem (tripulantes], tendo estes visto
a sua categoria profissional alterada para a categoria respeitante as funcoes que,
no ano em analise, ja se encontravam a desempenhar.
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A CARRIS rejeita qualquer pratica de discriminacao, designadamente em funcao
de género, ideologia, religiao ou raca, nao se verificando quaisquer factos
discriminatorios, nomeadamente, quanto as retribuicoes salariais, contando ainda
com remuneracoes acima do salario minimo nacional, atribuicao de um fundo de
apoiosocial ede complementos de baixa por doenca e nareforma, bem como acordos
com entidades externas para promocao de condicoes especiais a colaboradores
e familiares. Assim, as politicas de gestao de Recursos Humanos, promovem a
igualdade de oportunidades, quer ao nivel dos processos de recrutamento, quer em
termos de evolucao profissional.
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Ao nivel das ferramentas para a promocao da igualdade de oportunidades e da
conciliacao familia trabalho, a CARRIS conta com um Plano de Acao 2019-2022,
que integra um conjunto de medidas de intervencao, nomeadamente as medidas
4 (Integracao da Dimensao de Género) e 5 (Organizacao do Trabalho). Analisados
os dados, em 2020, verifica-se um crescimento do peso do numero de mulheres ao
nivel do efetivo operacional. A par, no universo dos tripulantes, € comum existirem
pedidos de alteracoes de horarios de trabalho e até de mudanca de local de trabalho,
que, no ano em analise, foram globalmente aceites.

Racio entre salario mais 1,18

baixo e salario minimo 1,42
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Mulheres

No sentido de potenciar os seus recursos humanos, a empresa deu continuidade a
diversas medidas:

Revitalizacao dos Quadros da CARRIS

Contratacao de maistripulantes (200), oficinais (10) e técnicos superiores (9], contribuindo
dessa forma para reequilibrar o efetivo necessario para a prestacao do servico publico,
contratualizado com a CML.

Em 2020, deu-se continuidade a reconversao de trabalhadores (29) para as categorias

adequadas as funcoes que estavam a desempenhar, desde a sua inaptidao clinica para a
funcao de origem.
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Incremento de Programas de Formacao

O Plano de Formacao 2020-2021 com uma edificacao assente na estratégia da CARRIS, foi
elaborado com base nas necessidades formativas identificadas, assumindo-se uma missao
dirigida para ainovacao dos programas e metodologias aplicados a atividade formativa, nas
suas diversas intervencoes.

Nesse sentido, a formacao profissional e a gestao do conhecimento apresentam-se como
contributos para a qualidade do desempenho dos trabalhadores, com impacto na atividade.
Os projetos formativos desenvolvidos procuraram garantir a implementacao de medidas
para apoiar a qualificacao dos trabalhadores CARRIS, orientados para o cumprimento
dos objetivos e exigéncias funcionais e, paralelamente, para os pilares estratégicos da
organizacao.

No ano em analise, a situacao epidemioldgica do coronavirus - COVID-19, foi também
impactante ao nivel da atividade formativa. As medidas decretadas, que determinaram a
suspensao do ensino da conducao e da atividade de formacao presencial de certificacao de
profissionais, forcaram a interrupcao da formacao presencial, onde se inclui a formacao de
certificacao de Motoristas de Servico Publico e de Guarda Freios.

Neste contexto, e no que respeita a formacao inicial de tripulantes, foram criadas condicoes
para ministrar a formacao tedrica em formato e-learning (Microsoft Teams), integrando
sessoOes sincronas e assincronas, garantindo a formacao de 14 grupos, com um total de 56
formandos e 4338 horas de volume de formacao online.

45



Relatorio Demonstracao

Nao Financeira 2020 - CARRIS

— Y (Y Y Yy  0)
4. PARTES INTERESSADAS

Dos projetos formativos realizados, é Horas de Formacio Média Avaliacao de desempenho
de destacar a formacao de conducao, i

o Programa de Gestao Emocional para
tripulantes (focado na capacitacaoindividual
para uma melhor gestao de emocodes), a
formacao em aplicacoes e ferramentas
tecnoldgicas (dirigidas para suporte ao
planeamento operacional, por exemplo),
a formacao em Sensibilizacao de Combate
a Incéndios e a formacao no Regulamento

Geral de Protecao de Dados (RGPD). m

Em 2020, a avaliacao de desempenho (AD) foi aplicada referente ao ano de 2019,
considerando ja a revisao do modelo de avaliacao, bem como do Regulamento de
Carreiras Profissionais (RCP) que o suporta.

13 horas As evolucoes verificadas incidiram, essencialmente, na carreira de Trafego e
Conducao, que representaram cerca de 81,85% do total de colaboradores do universo

em Ccausa.

Comparativamente ao ano anterior, verifica-se um aumento nas evolucoes desta
carreira, que resultou das alteracoes efetuadas ao RCP concretamente na extincao da
carreira 10 - Categorias de Chefia, sendo os colaboradores reafetados nas carreiras
respeitantes as suas funcoes.

Mulheres

Relativamente ao desenvolvimento dos projetos formativos em 2020, que se traduziram em 26
169 horas de formacao, a CARRIS assegurou 48% das horas concretizadas, tendo os restantes
52% sido executados através da contratacao de entidades externas.
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Saude e Seguranca no Trabalho

Na area da Saude registou-se um acréscimo consideravel de atividade, por efeito
da pandemia. Ainda assim, a CARRIS procurou manter medidas de reducao do
absentismo global, garantindo o acompanhamento clinico aos trabalhadores com
baixas prolongadas, porsituacaodedoenca, bem comovisitas domiciliarias realizadas
por uma equipa coordenada pela empresa.

Considerando as medidas definidas para prevencao da pandemia COVID-19, a atuacao
da area neste ambito, baseou-se na regulamentacao em vigor e nas orientacoes das
Autoridades Oficiais Competentes (Direcao Geral de Salude e Autoridade para as
Condicoes de Trabalho).

Em consonancia com as constantes atualizacoes, foram implementadas estratégias
de atuacao, sempre que necessario, de acordo com as medidas de carater
excecional em vigor, tal como o estado de emergéncia, e consequentes medidas
impostas (necessidades de distanciamento social, de confinamento, de recolhimento
obrigatorio, a limitacao e encerramento de atividades e as excecoes criadas para
o Servico de Transporte Publico de Passageiros, servico esse considerado como
essencial).

Com vista a mitigacao do contagio por SARS-Cov-2, foi feita a avaliacao dos postos de
trabalho, tendo sido elaborados relatorios técnicos especificos, por area da empresa,
com as recomendacoes e sugestoes oficiais, o que resultou em intervencoes aos
locais de trabalho, nomeadamente, reorganizacao dos postos de trabalho, colocacao
de barreiras fisicas (ex. acrilicos e cortinas de protecao), colocacao de dispensadores
de SABA (solucao de base alcodlica), entre outras.

Foram ainda definidas regras de conduta nas areas sociais da empresa tais como,
nas areas de bar e refeitorio, nos acessos as maquinas de vending, nas salas de
convivio e nas zonas de balneario e de vestiario.

Dando cumprimento ao definido legalmente, foi elaborado e distribuido, via email
profissional e portal CARRIS, a todos os trabalhadores da empresa, o “Inquérito de
Consulta aos Trabalhadores em matéria de SST”, bem como os resultados obtidos,
apos analise e tratamento estatistico.

Em 2020, deu-se continuidade a prestacao de apoio a participada Carrisbus no ambito
da Seguranca no Trabalho.

Acidentes de Trabalho

Pessoal nao Tripulante

Fiscalizacao

Tripulantes Estacao Sto. Amaro
Tripulantes Estacao Musgueira
Tripulantes Estacao Pontinha

Tripulantes Miraflores
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MULHERES HOMENS
6 ACIDENTES 74 ACIDENTES
DE TRABALHO DE TRABALHO
(AT’s) (AT’s)

366 DIAS
PERDIDOS

3668 DIAS
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POR AT's POR AT's

Quanto a sinistralidade laboral, em 2020, registou-se um decréscimo no numero
total de acidentes de trabalho, sendo que a maioria dos casos de acidentes de
trabalho ocorridos, ao longo do ano em analise, envolveram 62 tripulantes (78% dos
sinistrados), refletindo a populacdo dominante do universo de trabalhadores CARRIS.

Por area de atividade, em proporcao ao numero de profissionais, a Fiscalizacao
Comercial demonstra um quantitativo de acidentes de trabalho, correspondendo a
9% dessa populacao especifica, o que tem requerido particular atencao, refletindo
os riscos da atividade exercida (risco de agressao, risco de quedas a bordo durante a
atividade no interior dos veiculos de servico publico, entre outros), tal como nos anos
anteriores.

49



50

Relatorio Demonstracao

Nao Financeira 2020 - CARRIS

4. PARTES INTERESSADAS

Causas de Acidentes de Trabalho
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Absentismo

Derivado da situacao pandémica, causada pelo SARS COV 2 - COVID 19, tal como seria
de esperar e a par do verificado em todos os setores de atividade, o absentismo global
registou uma inversao face ao decréscimo apresentado nos ultimos anos. Assim, no
ano em analise, este indicador registou um aumento de 1,2 p.p., tendo sido as faltas
justificadas, onde se inclui as auséncias ao servico, motivadas pela situacao pandémica,
0 Unico vetor que contribuiu para este crescimento.

Em 2020 e alinhado com a legislacao especifica para a situacao epidemioldgica,
nomeadamente a aplicacao do Decreto-Lei n® 10-A/2020, de 13 de marco, 18% das
auséncias totais ao servico resultaram das medidas adotadas neste ambito, ou seja,
cerca de 90 873 horas de auséncia.

Neste universo englobam-se as situacoes de casos positivos COVID-19, isolamentos
profilaticos, assisténcia a filhos ou dispensas de assiduidade, quer para colaboradores
considerados como grupo de risco quer por suspensao de areas/atividades da Empresa.

Taxa de Absentismo
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Envolvimento

Em 2020, um ano marcado pela pandemia e pelos diversos desafios inerentes, o foco nos
colaboradores foi determinante.

A comunicacao interna incidiu em mensagens de agradecimento, de reforco positivo a
dedicacao de todos os que asseguraram o funcionamento da CARRIS, e na divulgacao
e reforco das medidas de seguranca e de prevencao através dos diversos meios de
comunicacao-emailprofissional, portal CARRIS, intranet, afixacaoem locais estratégicos
das estacoes e complexos, para além da promocao de varias acoes, em contexto real de
trabalho.

As divulgacoes revestiram-se de um caracter motivacional, potenciando a proximidade
e contrariando o afastamento que todo o contexto provocou. A divulgacao das alteracoes
de servico e contingéncias associadas a toda a fase pandémica foram, igualmente, uma
constante, privilegiando sempre a divulgacao interna, antes da externa.

Em janeiro de 2020, foi lancado o 22C, uma newsletter interna que promove a partilha
de iniciativas, projetos e principais resultados da CARRIS. E, igualmente, um espaco
em que é dada voz aos colaboradores, as suas opinioes, aos seus gostos pessoais e
conquistas profissionais. Esta publicacao mensal, é enviada no dia 22, data escolhida
considerando o Dia Europeu Sem Carros (22 de setembro) evocando o objetivo maior da
CARRIS, uma cidade com menos carros e mobilidade otimizada e mais sustentavel.

Na sua estrutura, é possivel encontrar diversos artigos enquadrados por temas como
a sustentabilidade, inovacao, dossiers especiais, equipa interna e comunidade, dicas e
outros temas variaveis.
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O boletim BeMequeR foi lancado em abril de 2020, em pleno periodo de pandemia e
respetivo confinamento, para ajudar a reduzir a distancia. Um espaco semanal para
partilha de experiéncias, contactos e informacoes Uteis e muitas sugestoes e ideias para
todos os que estiveram confinados, mas, também, para todos os que se mantiveram na
linha da frente. Foram publicadas seis edicoes deste boletim, entre o inicio de abril e o
inicio de maio de 2020.

As campanhas externas “A CARRIS esta ca para todos” e “A CARRIS a cuidar da menina e
moca”, revestidas de um caracter emocional e relacional, tiveram como protagonistas os
Tripulantes, aqueles que se mantiveram em permanéncia na linha da frente, assegurando
a continuidade do servico de Transporte Publico.

A iniciativa #DarVoz teve duas fases, uma primeira com entrega de mensagens através
de um sistema de som incorporado em autocarro mini que percorreu as ruas da cidade
de Lisboa, e uma segunda fase com incentivo a criacao de quadras populares. Em
ambos os momentos, a iniciativa foi divulgada antecipadamente aos Colaboradores
que participaram de forma ativa enviando, também eles, as suas mensagens e quadras
criativas.

Um dos grandes projetos internos, em 2020, foi a definicao do novo fardamento CARRIS.
Um processo que contou com o envolvimento e opiniao de todos os colaboradores,
nomeadamente das equipas operacionais que diariamente vestem “as cores” daempresa.
Essa recolha de opinioes foi feita através de questionarios e sessoes de brainstorming,
para aferir os caminhos a seguir, a hierarquizacao de prioridades e a projecao de
expectativas.

No ambito do Apoio Social da CARRIS, foi divulgada a campanha “Vamos Ajudar a
Beatriz”. Uma campanha de incentivo a doacao de sangue e inscricao como dador de
medula dssea, em que a crianca mencionada é filha de um Colaborador.

A CARRIS, através do seu Nucleo de Apoio Social, tem uma linha de apoio disponivel 24h,
todo o ano, para eventuais situacoes de crise ou, neste caso, apoio psicoldgico.

Com o propdsito de analisar e avaliar diferentes situacoes, problemas e comportamentos
sobre os quais seja necessario intervir, a empresa, tem atuado nesta matéria,
implementando acoes que deem resposta as necessidades identificadas, donde se
destaca o acompanhamento, presencial ou telefonicamente, a trabalhadores sinalizados
pelas chefias, pela area clinica, através da psiquiatria, ou ainda a pedido do préprio.

Em 2020, considerando a aposta nos beneficios para os colaboradores, foram igualmente
estabelecidas novas parcerias internas, algumas delas, como sugestao dos proprios.
Atualmente, a CARRIS tem 52 parcerias ativas, das quais 23 foram firmadas em 2020.

4.3.Clientes

Num ano particularmente desafiante para a mobilidade, a CARRIS manteve-se atenta
as necessidades dos seus clientes.

Foram reforcadas as medidas ja existentes, tais como a renovacao da frota, a
contratacao de pessoal tripulante e a melhoria da oferta e alargamento da rede.
Face ao contexto vivido em 2020, foram igualmente implementadas novas medidas de
seguranca, nomeadamente, a higienizacao dos veiculos, areducao da lotacao maxima,
a colocacao de protecoes nos habitadculos dos Tripulantes, a obrigatoriedade de
utilizacao de mascaras de protecao individual, a preferéncia pelo atendimento online
e o atendimento presencial por marcacao, de forma a permitir uma melhor gestao
dos espacos fisicos e do distanciamento social. As medidas foram comunicadas, em
permanéncia, nos canais digitais, na frota e na Rede de Vendas.

Houve um reforco da comunicacao através dos canais digitais, promovendo a
proximidade e a disponibilidade da informacao, considerando os largos periodos de
recolhimento domiciliario obrigatorio que marcaram a fase pandémica. De ressalvar
o lancamento do novo site CARRIS, a 12 de maio de 2020, com novas funcionalidades,
com navegacao mais intuitiva e imagem renovada.

Os servicos de transporte publico e da rede de vendas foram ajustados de acordo
com as varias fases, inerentes a pandemia, tendo sido comunicadas as respetivas
alteracoes, para uma utilizacao otimizada e com garantia da seguranca dos clientes
e colaboradores da CARRIS.

Em articulacdao com a Camara Municipal de Lisboa, foram implementados novos
corredores BUS, com melhoria da mobilidade na zona urbana da cidade.

Foco no cliente

0 ano de 2020 foi um ano de grandes desafios a todos os niveis. A area de apoio a
cliente nao ficou indiferente. Foi reforcado o apoio ao cliente nas vertentes digitais,
com uma maior articulacao entre equipas de atendimento, lancando novos servicos
em prol da melhoria de servico.

Ao nivel da rede de vendas, este ano foi marcado pela introducao de um novo contrato
de gestao da rede de agentes externos da CARRIS, um novo modelo de negdcio
que procurou tornar a rede de vendas mais dinamica e abrangente, servindo as
necessidades dos clientes de forma mais eficiente, normalizando e melhorando a
qualidade do servico de atendimento ao cliente e apostando na melhoria de imagem
dos locais de forma a facilitar a sua identificacao.
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Ao nivel da rede de vendas propria da CARRIS importa realcar a aposta, mesmo em
periodo de pandemia, no alargamento do servico de pedido de cartao Lisboa VIVA
em 24 horas a rede de Quiosques, procurando mais uma vez estar ao servico das
necessidades dos clientes, assumindo sempre um papel facilitador no acesso aos
transportes publicos na cidade. Ainda nesta rede importa mencionar aimplementacao
de novas molduras exteriores para disponibilizacao de informacao ao cliente. Um
novo canal de comunicacao que permitira estar mais perto dos clientes e transmitir
informacao relevante sobre o servico, novas campanhas ou acoes promocionais.

Ao nivel da rede de lojas e, de acordo com as medidas impostas pelo estado de
emergénciaresultantes da COVID-19, foiimplementado um sistema de agendamento de
visitas presenciais, disponibilizado via plataforma online, em https://agendamentos.
carris.pt/ ou, acessivel através de atendimento telefénico ou e-mail.

Ainda com o foco de melhorar a informacao ao cliente e garantir que os tempos de
espera de atendimento presencial eram realizados de forma tranquila e munidos
de toda a informacao, foi disponibilizado um novo servico de aviso via mensagem
em telemodvel de tempos previstos de espera, aguando a retirada de senha para
atendimento e, inscricao de um numero de telemodvel a ela associado.

A rede de vendas aproveitou ainda este periodo em que o digital muitas vezes se
sobrep6s ao presencial na maioria dos processos, para digitalizar alguns processos
de forma a permitir um atendimento presencial apenas como finalizacao do processo,
evitar deslocacoes adicionais as lojas e minimizar a necessidade de passagem de papel
de maos em maos. Um exemplo claro desta melhoria foi a digitalizacao do processo
de renovacao de perfil de estudantes (4_18 e sub23).

Apesar da crise vivida, a CARRIS manteve o seu foco na disponibilizacao de um servico
eficiente e adequado a procura e as condicoes especiais de funcionamento, como é o
caso da diminuicao da lotacao maxima dos veiculos. Por todos estes fatores, e com
os devidos ajustes em permanente analise, foi possivel aumentar a oferta, quando
comparado com o periodo homdlogo, sendo, portanto, visivel o esforco da empresa de
manter disponivel ao seu cliente aquele que é um servico essencial a um conjunto de
pessoas que necessitam de se deslocar para os seus empregos.

Inovacao e sustentabilidade

A inovacao e sustentabilidade assumem-se como dois eixos estratégicos no servico
prestado pela CARRIS. Reafirmam este foco, o lancamento da primeiracarreiraservida
por autocarros 100% elétricos - carreira 706, e a instalacao das novas consolas do
sistema de eco-conducao XTraN Drive, que permite monitorizar e reduzir a emissao de
poluentes e os consumos de combustivel. O contributo para o Ambiente foi distinguido
pela atribuicao da Marca Confianca Ambiente 2020, tendo a CARRIS sido eleita pelo
terceiro ano consecutivo.

Em 2020, foi, ainda, lancado o questionario “VoxPop Mobilidade” assente num estudo
sobre mobilidade na cidade de Lisboa, com o objetivo de criar melhores ferramentas
pararecolher mais e melhorinformacao sobre as necessidades dos clientes da CARRIS.

Melhoria do servico

Em 2020, foram divulgadas diversas melhorias de servico, entre as quais se destacam:
asreposicoesde servico aos fins de semana e feriados, os prolongamentos de percurso
e horario e os reforcos pontuais de servico.

Destaca-se, ainda, toda a comunicacao referente a alteracoes impostas pela situacao
pandémica e as campanhas de seguranca com o objetivo de reforcar as medidas de
prevencao individual e coletiva e a atribuicao da marca COVID Safe que reconhece
o mérito das medidas desenvolvidas, tendo em vista uma maior seguranca dos
passageiros e colaboradores da CARRIS e minimizando assim os riscos de contagio.

Comunicacao Estratégica

No ambito da comunicacao estratégica, o mote foi reforcar a relacao emocional como
cliente, demonstrando que a CARRIS se mantém focada em proporcionar um melhor
servico, independentemente das circunstancias.

A estratégia assentou essencialmente na transmissao de mensagens de seguranca e
confianca para que os clientes que continuaram a utilizar a CARRIS durante o periodo
pandémico se sentissem seguros a fazé-lo. E por outro lado, que os clientes que
permaneciam em confinamento soubessem que no regresso, a CARRIS é um parceiro
de transporte seguro e de confianca.

Neste sentido, foram desenvolvidos varios momentos de comunicacao significativos:

e Campanha de lancamento da primeira carreira com autocarros 100% elétricos
- 706;

e Campanhas de informacao e sensibilizacao sobre os aspetos de seguranca a
ter em conta em periodo de pandemia [na frota, nas lojas, nas plataformas
online e também em meios tradicionais);
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e Campanha “A CARRIS esta ca para todos”, campanha de TV e meios online
para reforco de presenca de marca e comunicacao de que a CARRIS continuou
sempre em operacao;

e Campanha #darvoz - uma acao que iniciou no dia da Mae e em que a CARRIS
entregou largas dezenas de mensagens de voz a familiares e amigos, hum
periodo de confinamento e afastamento social;

e Lancamento do novo site CARRIS;

e Criacao e divulgacao da Marcha da CARRIS em parceria com a RFM - por
ocasiao do periodo das festas de lisboa que devido ao periodo pandémico nao
se realizaram;

e Campanha “CARRIS a cuidar da menina e moca”, uma campanha multimeios
que demonstrou a proximidade da CARRIS a cidade e aos lisboetas;

e Campanha de atribuicao do selo COVID Safe - num periodo de retoma de
atividade e regresso as aulas no pos verao, a CARRIS apostou na divulgacao
da certificacao com selo COVID Safe que reconhece o esforco e medidas
implementadas para assegurar o transporte em seguranca de colaboradores
e clientes;

e Campanha “A Seguranca é a nossa prioridade” - campanha multimeios que
com uma abordagem humoristica demonstra a seguranca do transporte da
CARRIS;

e Apresentacao do conceito do novo Fardamento;
e Divulgacao do Xtran Drive, novo sistema de gestao de frota;

e Campanha de Natal, com entrega de mensagens de esperanca e bilhetes de
24h.

Em relacao aos ajustes de servico, foram uma constante durante o ano e foram
divulgados de forma atempada, nos varios canais disponiveis, permitindo aos clientes
estarem devidamente informados e planearem as suas deslocacoes com a maior
seguranca possivel.

Apostou-se, ainda, de forma consistente nos canais digitais como forma otimizada de
alcancar os clientes. Esta aposta revelou-se no lancamento do novo site CARRIS e
também num reforco das campanhas desenvolvidas para o meio digital, com o intuito
de aumentar o publico alcancado através dos canais de comunicacao da empresa.

Através desta estratégia, as redes sociais registaram, ao longo do ultimo ano, um
crescimento coerente com a aposta feita nos meios digitais. A pagina de Facebook da
empresa registou um crescimento de cerca de 21% na quantidade de seguidores da
pagina (2019=17.300; 2020=20.900), enquanto que a pagina do Instagram registou um
crescimento na ordem dos 41% (2019=5.041; 2020=7.094).

Ja no site, registaram-se cerca de 3,2 milhoes de sessoes que tiveram, em média,
uma duracao temporal de 00:01:20.

Envolvimento com o cliente

De forma a perceber o estado geral da empresa e avaliar a satisfacao do cliente
para com elementos especificos e determinantes na prestacao do servico bem
como, conhecer e explorar eventuais sugestoes/opinioes de melhoria de servico sao
aplicados, anualmente, questionarios de satisfacao do cliente.

A CARRIS obteve, em 2020, um indice de Satisfacao de Cliente (ISC) de 7,67 pontos
[numa escala de 1 a 10), que representou um aumento de 0,81 pontos em relacao ao
ano passado. De salientar que este ano, 86,6% dos inquiridos apresenta um indice
de satisfacao de 8, 9 ou 10 pontos e cerca de 13% dos Clientes CARRIS apresenta
indices de satisfacdo moderados na ordem dos 6 e 7 pontos (numa escala de 1 a 10).
No extremo oposto, nao chega a 1% a proporcao de clientes insatisfeitos.

O novo centro de Atendimento ao Cliente da CARRIS continuou a ser uma fonte
importante para o apoio a duvidas e questoes e contacto permanente dos clientes,
com maior foco neste ano, devido a todos os ajustes na vertente de atendimento que
se teve de implementar de forma a manter os niveis de servico pretendidos. A CARRIS
fechou o ano com 39.142 chamadas e cerca de 3% de chamadas abandonadas, com
uma média de 19 segundos de tempo de espera em cada chamada.

Em2020foramrececionadas 6.923 comunicacoes,sendoque 1.448foramreclamacoes
de servico, 1.055 queixas de pessoal, 4.250 pedidos e sugestoes e 170 elogios a
pessoal e/ou servico. Tendo em conta as caracteristicas ja conhecidas deste ano,
contou-se com um decréscimo na ordem dos 35% relativamente as comunicacoes
registadas em 2019.

O decréscimo de interacoes foi especialmente relevante nas categorias de
“Reclamacoes de Servico” e “Queixas de Pessoal”.

Deressalvar,otempomeédioderespostasaclientes, que,em 2020, foi possivelalcancar
uma reducao muito significativa, atingindo a média de 1,4 dias uteis, demonstrativo
das alteracoes introduzidas nos processos de resposta implementados.
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4.4.Fornecedores

Paraobom funcionamento do servico prestado, a CARRIS necessitadacolaboracaode
todos os fornecedores de quem depende direta e indiretamente, conforme ilustrado
na seguinte figura.

Manutencao de Veiculos e Servicos Conexos

Formacao
Gestao de Residuos

Manutencao de Edificios e de Equipamento Afins

Limpeza e Desinfestacao Prestacao Servico Publico

Combustiveis e Lubrificantes

Cuidados de Saude

Servicos Basicos

Seguros

Outros servicos complementares

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
N2

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

Venda de Titulos Transporte

Paraalocacao, aquisicaode bens/servicoseempreitadasde obraspublicas,aCARRIS,
enquanto empresa publica municipal do sector empresarial local, encarregada da
gestao de servicos de interesse geral, nomeadamente, do transporte publico coletivo
de passageiros a superficie, nos termos do previsto na al. f] do artigo 45.° da Lei
n.°50/2012, de 31 de Agosto, (na sua versao em vigor) aplica o Cédigo dos Contratos
Publicos [(na sua versao em vigor), em consonancia com os regimes aplicaveis,
designadamente, o setor classico (Diretiva 2014/24/UE do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 26 de fevereiro de 2014) ou os setores especiais dos transportes
(Diretiva 2014/25/EU, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 26 de fevereiro de
2014), tendo-se verificado, em 2020 a continuacao dos trabalhos destinados a garantir
a qualificacao dos fornecedores, seja através de métodos de avaliacao da capacidade
técnica e financeira mais exigentes, seja através da utilizacao de um modelo de
avaliacao documental mais critico.

A CARRIS, através das suas areas de Aprovisionamento e Contratacao, e em estreita

colaboracaocomasrestantes areas da Organizacao, temvindo a desenvolver esforcos
de forma a incorporar, nas suas atividades:

e A Estratégia Nacional para as Compras Publicas Ecoldgicas 2020 (ENCPE
2020), a qual foi aprovada através da Resolucdo do Conselho de Ministros
n.° 38/2016, de 29 julho de 2016 e visa estimular a adocao de uma politica de
compras publicas ecoldgicas. O seu propdsito essencial é o de se constituir
como um instrumento complementar das politicas de ambiente, concorrendo
para a promocao da reducao da poluicao, da reducao do consumo de recursos
naturais e, por ineréncia, do aumento da eficiéncia dos sistemas. Por esta
razao, a ENCPE 2020 privilegia o foco na definicao de especificacoes técnicas
para um conjunto de bens e servicos prioritarios para os quais ja se dispoe de
critérios GPP (Green Public Procurement) da Unido Europeia, os quais serao
adaptados por grupos de trabalho multidisciplinares e de forma faseada, ao
mercado nacional. Nos objetivos da ENCPE 2020 enquadra-se, entre outros,
mas com maior relevancia, a aquisicao dos autocarros a gas natural e com
propulsao elétrica.

e Ainiciativa Compromisso para o Crescimento Verde (CCV), a qual foi aprovada
pela Resolucao do Conselho de Ministros n.° 28/2015 de 30 de abril de 2015.
Das linhas de acao definidas no ambito desta iniciativa destacam-se a
estimulacao de alteracoes comportamentais do Estado, dos cidadaos e das
empresas, de forma a promover a integracao de critérios ecoldgicos nos
Contratos Publicos e melhoria das praticas da contratacao publica no sector
da construcao, tendo em conta o desenvolvimento de novas abordagens,
produtos de mercado e processos produtivos orientados para o eco-design e
para a eficiéncia de recursos. No que se refere a 1.2 linha de acao referida, a
CARRIS continua a incluir em processos de aquisicao, essencialmente de bens
relacionados com as tecnologias de informacado e comunicacao (equipamento
informatico) de critérios de poupanca de energia, através da exigéncia de
equipamentos com simbolos como o Rotulo Ecoldgico Europeu ou a etiqueta
Energy Star. No que se refere a 2.2 linha de acao referida, a CARRIS encontra-
-se a dar os primeiros passos no sentido de uma maior sensibilizacao, numa
tematica, e com um enquadramento exigente, quer do ponto de vista técnico
quer do ponto de vista de recursos financeiros.

Em 2018 a CARRIS tomou contacto, pela primeira vez, com a norma IS0 20400:2017, a
qual pretende trazer valor que ultrapassa a comunidade das entidades que realizam
processos de aquisicao e compras, onde se inclui a CARRIS, ajudando a disseminar
praticas de responsabilidade social contidas na ISO 26000:2010, Guia para a
responsabilidade social, em toda a cadeia de abastecimento e, em ultima analise em
toda a economia.

Para esse efeito, a CARRIS tem como objetivo, durante o ano de 2021, e na linha do ja
efetuado no ano de 2020, acompanhar os resultados dos trabalhos da Subcomissao
Técnica da Sustentabilidade que sao suportados e coordenados pelo ONS APEE-
- Organismo de Normalizacao Sectorial da Associacao Portuguesa de Etica

Empresarial.
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A CARRIS, enquanto empresa publica municipal do sector empresarial local,
encarregada da gestao de servicos de interesse geral, nomeadamente, do transporte
publico coletivo de passageiros a superficie, estd empenhada, de acordo com as
politicas de reducao da pegada ecoldgica definidas pela UE para os Estados Membros,
entre eles Portugal, em criar um sistema energético sustentavel, concorrencial,
seguro, contribuindo de forma ativa para a descarbonizacao do setor dos transportes,
que, em colaboracao com os fornecedores deve ser acelerada, e para a reducao das
emissoes de gases com efeito de estufa e de poluentes para taxas nulas até meados
do século XXI. Para o efeito, a CARRIS finalizou a aquisicao de mais 70 autocarros
movidos a gas natural, deu sequéncia a aquisicao de 15 elétricos articulados e
promoveu a elaboracao de um estudo na area da implementacao de sistemas de
producao de energia renovavel nas instalacoes da CARRIS. A titulo exemplificativo a
CARRIS continuou, em 2020, a politica ja desenvolvida em anos anteriores, de inclusao
de clausulas nos seus Cadernos de Encargos que protegem os dados pessoais, a
saude, a higiene e bem-estar dos passageiros e trabalhadores, recolhendo, para
esse efeito, contributos das areas da Organizacao responsaveis por essas tematicas.

No ambito do processo de alteracao organizacional a que a CARRIS esteve sujeita
nos ultimos anos, continuaram em 2020, os trabalhos de implementacao do processo
de avaliacao de fornecedores, atualmente em fase de teste, estando incluido no novo
modelo de Enterprise Resource Planning (ERP), recentemente implementado na
CARRIS.

Para além disso, no ambito das politicas promovidas pela Camara Municipal de
Lisboa com a assuncao de uma posicao clara em matéria de combate as alteracoes
climaticas foi subscrito o Pacto dos Autarcas para o Clima e Energia, e o compromisso
com os objetivos do Acordo de Paris, aderindo a Rede de Lideranca Climatica das C40
Cities com aimplementacao do Plano de Acao para as Energias Sustentavel e o Clima
(PAESC].

Neste sentido e assumido o Compromisso Lisboa Capital Verde Europeia 2020 -
Acao Climatica Lisboa 2030, a CARRIS foi uma das empresas municipais que aderiu
a este compromisso comprometendo-se a promover um conjunto de acoes, projetos
e medidas relacionadas com as areas da mobilidade, da economia circular, energia,
qualidade do ar e ruido, agua e cidadania e participacao, naquele documento melhor
identificadas, e que devem ser implementadas até 2030.

4.5.Comunidade

A CARRIS assume uma posicao de permanente relacao com a comunidade, quer
no servico que presta, quer na comunicacao que desenvolve, quer nos projetos e
iniciativas em que participa de forma ativa.

De 2020, destacam-se as seguintes campanhas e iniciativas:

“A CARRIS esta ca para todos” - uma campanha publicitaria, de tributo a
dedicacao e empenho de todos os colaboradores que continuaram, continuam
e continuarao a assegurar em seguranca a mobilidade dos Lisboetas, assim
como a todos os clientes, os que continuaram a andar na CARRIS, e os que se
mantiveram em casa;

e “CARRIS a cuidar da menina e moca” - uma declaracao de quem sente
diariamente a cidade, percorre cada colina, visita todos os bairros e que o faz
em todos os momentos, enfrentando todas as adversidades advindas da fase
pandémica;

e “CARRIS recebe selo COVID Safe” - divulgacao da atribuicao de marca COVID
SAFE apos uma auditoria da APCER - Associacao Portuguesa de Certificacao,
que reconhece o mérito das medidas desenvolvidas, tendo em vista uma maior
seguranca dos passageiros e colaboradores da CARRIS e minimizando assim
os riscos de contagio;

e “ASeguranca é anossa prioridade” - uma campanha publicitaria, que reafirma
aposicaode marcasegura.Apodsterrecebidoaatribuicaode marca COVID SAFE,
é do ponto de vista de um passageiro exigente que é reiterada a prioridade com
que NOS Movemos: a seguranca;

e #AJUDENOSANAOPARAR” - um hashtag que acompanhou todos os momentos
de comunicacao relacionados com a pandemia, quer internos, quer externos;

e #DarVoz - Uma primeira fase em que a CARRIS se associou a iniciativa
#darvoz e lancou um servico inédito e gratuito, com o intuito de aproximar
todos os que nao podiam estar junto das suas familias e amigos, na fase de
distanciamento social. Consistiu na entrega de mensagens de voz, através de
um sistema de som incorporado num autocarro mini que percorreu as ruas
da cidade de Lisboa. Uma segunda fase, com nova associacao a plataforma
#darvoz, com o objetivo de estimular a criatividade dos Lisboetas e dar corpo a
uma forma diferente de festejar o més de junho, através da criacao de quadras
populares que foram posteriormente divulgadas nos canais digitais e na frota
de autocarros da CARRIS;

e Acao de Natal “Depois disto, vamos passear juntos” - iniciativa que incentivou
o envio de mensagens que foram entregues pela CARRIS acompanhadas de
cartoes com carregamento de viagens 24h, uma forma de reduzir as distancias
impostas pelo confinamento e restantes restricoes da pandemia.
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Destaca-se, ainda, toda a comunicacao relevante sobre a mobilidade na cidade, em
particular das melhorias do servico promovidas pela CARRIS. Em articulacao com a
Camara Municipal de Lisboa, foram divulgados diversos projetos relacionados com
a mobilidade, tais como intervencoes na via publica para melhoria da circulacao e
aplicacao de estudos para um maior conhecimento das deslocacoes na cidade para
melhoria da rede de mobilidade integrada. Neste ambito, a CARRIS gere ao longo do
ano diversas parcerias externas. Esta € uma forma de potenciacao dos parceiros e
de promocao do proprio transporte publico como primeira escolha de deslocacao.

Da relacao com as Juntas de Freguesia, destacam-se as Carreiras de Bairro,
disponibilizado um total de 16.

Nos espacos proprios de divulgacao, existentes na rede de vendas, na frota e nas
instalacoes, mantiveram-se as parcerias de sensibilizacao, apoiadas no ambito da
responsabilidade social da empresa assim como relativas a pandemia COVID-19.

Na perspetiva do impacto ambiental, intensificou-se o processo de aquisicao de nova
frota, menos poluente, representando um elevado investimento, e contribuindo para
melhorar a qualidade do ar paraosresidentes e visitantes. Foram assim rececionados
desde 2018 um total de 216 autocarros, movidos a energias mais limpas, e foram
encetados novos processos por forma a serem adquiridos mais 70 autocarros a GNC
e 15 elétricos articulados.

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

Solidariedade Social

Na vertente da intervencao e responsabilidade social, no quarto trimestre de
2020 a CARRIS formalizou a aquisicao de servicos especializados de consultoria
tendo em vista a definicao de uma Estratégia de atuacao da CARRIS para a area da
Responsabilidade Social.

Prevé-se que esta consultoria termine no primeiro trimestre em 2021, com a
apresentacao de um Plano de Acao concreto associado a uma determinada Estratégia
de atuacao.

Jaem 2020, a entidade contratada, iniciou os seus trabalhos no terreno, com o objetivo
de ter o feedback dos stakeholders internos e dos stakeholders externos, incluindo
os clientes da CARRIS, no que respeita a atividade que é desenvolvida pela mesma,
tendo em conta a dimensao da responsabilidade social.

Sem prejuizo deste processo de consultoria em curso, a CARRIS apoiou diversas
entidades, disponibilizando os seus canais de comunicacao para divulgar diversas
iniciativas e acoes de cariz social.

4.6. Entidades Institucionais

A CARRIS tem na sua atuacao, uma estreita relacao com as entidades institucionais
as quais reporta, procurando sempre cumprir com os termos contratuais/legais
definidos, assim como contribuindo para uma estratégia de mobilidade urbana. Para
o efeito, a Organizacao da sempre resposta as solicitacoes rececionadas, quer através
da partilha de projecoes/resultados, quer na definicao de estratégias de mobilidade,
ou na disponibilizacao de meios técnicos para a emissao de pareceres em projetos a
desenvolver.

Em 2020 a CARRIS manteve a sua oferta de servico de acordo com os parametros
definidos pelas entidades competentes. O facto das empresas de transporte
manterem niveis de atividade constantes, apesar da queda abrupta da procura, mas
que assim lhes sao exigidos enquanto obrigacoes de servico publico, originou acriacao
de uma compensacao extraordinaria por parte da AML, com vista a compensar o
esforco destas empresas e que muito importante foi para todas, incluindo a CARRIS,
dadas as perdas de receita verificadas no periodo em causa.

4.7.0rganizacoes Representativas dos Trabalhadores (ORT)

No ano em analise, a CARRIS, no ambito da negociacao coletiva, desenvolveu o
processo de revisao dos Acordos de Empresa (AE1) com quatro (4) Associacoes
Sindicais, designadamente: Sindicato dos Trabalhadores dos Transportes (SITRA]),
Sindicato Nacional dos Motoristas (SNM), Associacao Sindical dos Trabalhadores da
Carris (ASPTC) e com a Federacao dos Sindicatos de Transportes e Comunicacoes
(FECTRANS), tendo havido lugar a alteracoes salariais e revisdao de clausulado.
Por ato de Gestao, foi decidido estender a todos os trabalhadores as matérias de
expressao pecunidria, acordadas com as diferentes organizacoes sindicais.

Em 2020 e em conformidade com o previsto no Plano de Atividades e Orcamento, foi
possivel proceder a atualizacao dos indices salariais, em vigor na CARRIS, bem como
a implementacao das regras do novo Regulamento de Carreiras Profissionais (RCP).
Em resultado da avaliacao do desempenho concretizaram-se, ainda, progressoes na
carreira.

No ambito da pandemia, a Empresa ao longo do ano de 2020, reuniu regularmente
com as Organizacoes Representativas dos Trabalhadores, procurando em conjunto
definir as medidas que melhor se aplicariam, em cada momento, ao universo dos
trabalhadores CARRIS, tendo presente a regulamentacao em vigor, assim como o
objetivo de garantir a seguranca e protecao de todos.
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Dando cumprimento as orientacoes para 2020, a CARRIS tem vindo a desenvolver
esforcos no sentido de incrementar as condicoes e os meios materiais e humanos
para alcancar um crescimento sustentado da atividade de transporte coletivo de
passageiros de servico publico.

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

( milhares de euros )

2019 2020
Rendimentos de Servico Pdblico (1) 118 060 92 443
Compensacao por Obrigacdes de Servico Publico (n&o tarifaria) 5584 31977
Outros Rendimentos 6 926 5047
Juros e Rendimentos Similares 6 0

RendimentosTotais 13057 129468

Gastos com Pessoal 66 632 70 675
Consumos 17 202 12 677
Fornecimentos e Servicos Externos 28 348 32027
Gastos Diversos 640 424
Perdas imputadas a Subsidiarias 0 0536
Depreciacoes, Imparidades e Provisoes 12 538 15036
Juros e Gastos Similares 2 3

Resultados antes de imposto -6 910
Transferéncias Financeiras ao abrigo da Lei n®50/2012 0 6910
Imposto sobre o rendimento do periodo 495 595

Resultado liquido do periodo

(1) Inclui a compensacdo pelos subsidios 4_18, sub23, social+, intermodalidade , COSP tarifarias e PART

Tendo o ano de 2020 sido marcado pelos efeitos da pandemia COVID-19, os resultados
da CARRIS espelham o impacto desta grave situacao epidemioldgica, quer ao nivel
da receita, quer ao nivel dos gastos:

e Os rendimentos de 2020 mantiveram os valores de 2019, uma vez que a perda
da receita tarifaria (-49%) foi compensada com os apoios recebidos do PART,
através da Area Metropolitana de Lisboa (AML) e por Compensacoes de
Obrigacoes de Servico Publico por parte da CML;

e Dando cumprimento ao disposto nos nimeros 1 e 2, do Artigo 40° da Lei n°
50/2012, de 31 de agosto, a CARRIS procedeu a contabilizacao da transferéncia
financeira por parte da CML no valor 6.910.291€, valor correspondente ao
resultado negativo antes de impostos tendo-se apurado um resultado liquido
positivo a 31-12-2020 de 595.334€.

e Registaram-se aumentos nos gastos com pessoal, resultado do processo de
admissoes e nos fornecimentos e servicos externos decorrentes das exigéncias
de desinfecao, limpeza e protecao individual para reduzir os riscos de contagio
da COVID-19;

e Reducao significativa nos gastos com combustiveis, resultante do efeito
conjugado da baixa dos precos do gasdleo e gas natural e da substituicao de
parte da frota recorrendo sempre que possivel a energias mais limpas;

e Naoobstanteosesforcosrealizados paraoreajustamentoeredimensionamento
da Carristur, esta participada apresentou prejuizos que, por forca da
equivaléncia patrimonial, tém um impacto direto nas contas da Empresa-mae
CARRIS.
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(7] tep (tonelada equivalente de
petréleo] - unidade de energia que
permite converter para a mesma
unidade os consumos de todas as
formas de energia. Os fatores de
conversao utilizados estao de acordo
com a Portaria n°228/90.
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6.1 Energia
Na CARRIS a gestao da energia, a par da sua frota, mostra-se cada vez mais o
ingrediente necessario paraapromocao de uma mobilidade urbana mais sustentavel,
que garanta uma melhoria do ambiente urbano e da qualidade de vida de quem vive
ou visita Lisboa.

Para o desenvolvimento da sua atividade, em 2020, a CARRIS consumiu 18.799 tep',
distribuidos da seguinte forma:

Mix Energético 2019

52% INSTALACOES
48% FROTA

100% FROTA

1% INSTALACOES
99% FROTA

Mix Energético 2020

55% INSTALACOES
45% FROTA

GASOLEO

ENERGIA ELETRICA

100% FROTA
29%

1% INSTALACOES

GAS NATURAL 99% FROTA

Destaca-se que cerca de 92% da energia consumida se destinou diretamente a
atividade de transporte, sendo a restante a necessaria para a concretizacao das
atividades de suporte, que se realizam nas 5 instalacoes (Complexos/Estacoes) que
a CARRIS possui.

Desde o processo de renovacao da frota de autocarros, iniciado em 2018, e com a
entrada ao servico de autocarros maioritariamente a gas natural, observou-se uma
alteracao ao nivel da distribuicao das formas de energia na frota, com uma reducao
consideravel do peso do gasoleo de 24 pontos percentuais e um aumento do peso do
gas natural da mesma ordem de grandeza.

@ Corresponde ao produto entre os
passageiros transportados e o seu
percurso médio, considerando-se
apenas os passageiros com titulo de
transporte valido.

Ao nivel global verificou-se uma reducao de cerca de 1% do consumo energético
da CARRIS, face a 2019, sendo que ao nivel da frota essa reducao foi de 2%. E de
referir que, apesar do contexto adverso vivido em 2020, a CARRIS teve um aumento
na oferta do seu servico publico de 3,8%, face a 2019, o que significa que a reducao
observada no consumo de energia nao aconteceu por reducao no servico, mas por
maior eficiéncia energética na utilizacao da sua frota, podendo esta variacao estar
relacionada quer com o processo de renovacao em curso, quer com a melhoria das
condicoes de circulacao na cidade de Lisboa observadas em 2020.

Tendo em consideracao areducao observada nos passageirostransportados, de -43%
face a 2019, na sequéncia da pandemia COVID, a intensidade energética da frota, em
energia por passageiros.km?transportados, sofreu um aumento de 70%, face a 2019.

Itensidade Energética da Frota

gegépK +106%

70 +68% +70%
60
50
40
30
20

10

0

Autocarros Modo Elétrico Total

2018 2019 2020

No entanto, se o indicador passageiros.km se tivesse mantido inalterado face a 2019,
o comportamento da intensidade energética teria originado uma melhoria de 2%,
conforme visivel no grafico seguinte.

Itensidade Energética da Frota

gep/PK

%0 -2% -11% -2%
40
30
20
10

0

Autocarros Modo Elétrico Total

2018 2019 2020
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Arenovacao dafrotade autocarros da CARRIS, iniciada no final de 2018, assume assim
um papel preponderante neste processo, totalizando a entrada em funcionamento de
216 novos autocarros no periodo 2018-2020. Estes novos autocarros fazem parte de
um total de 250, dos quais 165 sao movidos a gas natural e 15 veiculos 100% elétricos,
sendo os restantes 70 autocarros com propulsao diesel, pelo facto de nao existirem
opcoes alternativas vidveis no mercado para os segmentos de autocarros minis e
meédios. A par deste facto, foraminstaladas as novas consolas do sistema de conducao
XTraN EcoDrive em 195 autocarros de servico regular e efetuada a atualizacao do
software de apoio a conducao. O sistema ja esta funcional em todos os veiculos que
o tém instalado e estara em funcionamento apds a formacao e comunicacao, cuja
conclusao esta prevista para o 1.° trimestre do ano 2021.

INTENSIDADE ENERGETICA 2019 2020
Instalacoes 3,05 gep/pk 5,91 gep/pk

Actividade de Transporte

Autocarros 41,01gep/pk 68,76gep/pk
Modo elétrico 36,70 gep/pk 75,72 gep/pk
Total 40,69 gep/pk 69,15 gep/pk
Global CARRIS 43,75 gep/pk 75,06 gep/pk

Ao nivel das instalacoes tém sido desenvolvidas, ao longo dos ultimos anos, um
conjunto alargado de acoes, sendo de destacar em 2020 as seguintes:
e Construcao de um posto a gas natural veicular no Complexo de Miraflores;

e Requalificacao das Naves 1 e 2 do Complexo de Miraflores, no sentido de as
adaptar ao processo de manutencao dos novos veiculos a GNC;

e Realizacao de estudo paraimplementacao de sistemas de producao de energia
renovavel nas instalacoes da CARRIS.

Em 2020 observou-se um aumento de 12% no consumo energético (energia elétrica e
gas natural) das instalacoes, tendo o mesmo ocorrido devido ao inicio da exploracao
do posto elétrico na Estacao da Pontinha, bem como ao incremento da capacidade do
posto de gas natural veicular instalado no Complexo de Cabo Ruivo

2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Pretende-se em 2021 dando continuidade ao estudo sobre o tema, contratar a
instalacao de uma central fotovoltaica para autoconsumo, numa das estacoes da
CARRIS.
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6.2 Agua

Nointuitode otimizaragestaodesterecurso,tem-se procuradoracionalizar oconsumo
e atender as exigéncias da qualidade da agua necessaria para os diferentes usos.

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2020, a CARRIS consumiu nas suas
Estacoes/Complexos 87 986 m3 de agua, distribuidos da seguinte forma:

Mix Hidrico 2019 Mix Hidrico 2020

52% 52%

Significa assim que quase metade da dgua consumida nas instalacoes da CARRIS
foi proveniente de furos e pocos, sendo utilizada sempre que possivel em lavagens
e rega.

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

e Manutencao da rede [incluindo a rede armada)

e Detecaoremotadefugasdeagua, sempre que se observem consumos anormais

e Expansao da rede de agua dos furos

e Acoes de sensibilizacao

A comprovar a eficacia destas acoes esta a reducao alcancada no consumo total
de agua (agua da rede e agua das captacoes) das instalacoes.

Consumo de Agua

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Agua de Rede Agua de Captacoes

A variacao observada nos ultimos anos de reducao do consumo total de agua
e aumento da fracao de agua proveniente de captacoes é, sob o ponto de vista
economico e ambiental, a mais favoravel, pois representa uma racionalizacao
no consumo atendendo as exigéncias da qualidade da agua necessaria para os
diferentes usos.

Caso nao existissem captacoes subterraneas e, admitindo que haveria uma
transferéncia do consumo associado aos furos/poco paraarede, em 2020 teria havido
um aumento global do custo na ordem dos 213.000€.

Em 2020 destacam-se ainda:

e A manutencao do servico waterbeep em cerca de 90% das instalacoes
consumidoras, o qual tem permitido através de telemetria detetar consumos
anomalos de dgua e diminuir desperdicios;

e 0O fornecimento de bebedouros/ dispensadores de agua para todas as
instalacoes, de forma a fomentar o consumo de agua da rede e a diminuicao da
producao de residuos de plastico;
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CONSUMO DE AGUA SEGMENTADO POR FONTE

Rede Publica 47982 m3 45 746 m3

i . 43562m3 42 240 m3
Captacoes subterraneas (TUC =48%) (TUC = 48% )
Total 91 544 m3 87 986 m3
Total de efluentes liquidos 83589 m3 83578 m3
Retencao de Agua 7 955 m3 4719 m3

(3] “CO, e~ significa CO, equivalente
que é uma medida internacionalmente
aceite que expressa a quantidade de
gases de efeito estufa em

termos equivalentes da

quantidade de didxido de

carbono [CO,). As emissdes
consideradas correspondem aos
dmbitos 1 e 2 de acordo

com o GHG Protocol.
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Em 2021 pretende-se potenciar a utilizacao do servico waterbeep, avaliar a
possibilidade de dispor de sistema de gestao de consumos de agua transversal para
os contratos que ainda nao estao abrangidos por tal, bem como promover a utilizacao
dos bebedouros/dispensadores instalados nas instalacoes em 2020.

6.3. Emissoes

Aforte dependéncia de energias fosseis leva, invariavelmente, a producao de emissoes
de gases com efeito de estufa (GEE), sendo de destacar o dioxido de carbono (CO>).

Paraodesenvolvimentodasuaatividadeem 2020a CARRIS consumiudiferentesformas
de energia, conforme ja referido, as quais, em conjunto com os gases refrigerantes
provenientes de fugas, levaram a producao de 51 450 t de COy e3, distribuidos da
seguinte forma:

Mix Emissoes C0z e 2019 Mix Emissoes C0:z e 2020

99% FROTA
1% INSTALACOES

16%

100%FROTA 5% 410 FROTA

59% INSTALACOES

) 99.9% FROTA
0,1% INSTALACGES

GASOLEO GAS NATURAL

99% FROTA
1% INSTALACOES

28%

100%FROTA
5%  34%FROTA
66% INSTALACOES

99,8% FROTA
0,2% INSTALAGOES

AN 3] N3 0 NN CASES REFRIGERANTES

E possivel, assim, verificar que cerca de 97% das emissoes de CO, se deveram
diretamente a atividade de transporte, sendo o restante proveniente das atividades de
suporte que se realizam nas 5instalacoes (Complexos/Estacoes) que a CARRIS possui.

Ao nivel global verificou-se uma reducao de cerca de 5% nas emissoes de CO, da
CARRIS, facea2019, sendo que ao nivel da frotatambém se observouamesmareducao.
Tal como referido anteriormente ao nivel da energia, esta reducao nao aconteceu por
diminuicao do servico prestado pela CARRIS, mas por maior eficiéncia energética na
utilizacao da sua frota, bem como por utilizacao de combustiveis com menor pegada
carbdnica. Esta alteracao na utilizacao dos combustiveis foi suportada pelo processo
de renovacao da frota em curso, através do qual se tem optado, sempre que possivel,
pela substituicao de frota diesel por frota a gas natural ou elétrica.

Intensidade de Emissoes da Frota

gC0,e/PK
250
+63% +65%
200
150
100
+6U%
| B
0
Autocarros Modo Elétrico Total

2018 2019 2020

Tendo em consideracao a analise feita anteriormente relativamente a intensidade
energética da frota, a variacdo daintensidade de emissoes de CO5 e (g CO2 e/PK), entre
2019 e 2020, apresenta o mesmo tipo de comportamento. No entanto, mantendo-se o
indicador passageiros.km inalterado face a 2019, os resultados seriam representativos
das melhorias alcancadas, principalmente no modo elétrico dado que este foi um ano
menos dependente das energias fdsseis, para a producao de energia elétrica, e de ter
havido menor quantidade de fugas de gas refrigerante dos sistemas de ar condicionado
dos elétricos articulados.

Intensidade de Emissoes da Frota

gCO0,e/PK
150
-5% -5%
100
50 -31%
0 i
Autocarros Modo Elétrico Total
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Ao nivel das emissoes de poluentes, que influenciam a qualidade do ar ao nivel local,
os fatores que se mostram determinantes sao, no caso da frota, o combustivel, o tipo
de motor (Norma EURO) e consumo.

A entrada ao servico de 216 autocarros no periodo 2018-2020 tem permitido reduzir
consideravelmente as emissoes médias de poluentes da frota da CARRIS, quer ao
nivel dos oxidos de azoto (-42%) quer das particulas (-48%), sendo estas reducdes
incrementadas quando se proceder ao abate dos autocarros mais antigos, processo
que esta previsto ficar concluido até o final do ano de 2021.

Emissoes Poluentes da Frota

NOx
(g/km)

10 —

8 —

Oxido de Azoto (NOx) Particulas (PT)

O processo de renovacao da frota permite consolidar o papel da CARRIS para uma
mobilidade ambientalmente mais responsavel na cidade de Lisboa.

Relativamente as fontes fixas existentes nas varias instalacoes da CARRIS, onde
se incluem caldeiras para producao de aguas quentes e cabinas de pintura, com
a entrada em vigor do Decreto-Lei n®38/2018, de 11 de junho, estas fontes deixaram
de estar abrangidas por este regime deixando de haver a necessidade de serem
sujeitas a monitorizacao das suas emissoes gasosas, bem como das respetivas
chaminés cumprirem as regras construtivas impostas por este regime.

Emissoes diretas de GEE (ambito 1) 2019 2020
Gas natural 114t CO, 94t CO,
Gases refrigerantes 4t1CO,e 8tCO,e
Gasoleo - Autocarros (inclui biodiesel) 37 462t CO, 303871t CO,
Gas natural - Autocarros 8794t CO, 14158t CO,
Gases refrigerantes 5163tCO, e 4269tCO, e
GLOBAL CARRIS 51537t CO, 48916t CO,

Emissoes Indiretas de GEE (ambito 2)

Energia elétrica 14821tCO, 16621CO,
Energia elétrica - Autocarros 1t CO, 86t CO,
Energia elétrica - Tracdo/modo elétrico 10481 CO, 785t CO,
GLOBAL CARRIS 2530t CO, 2534t CO,

Emissoes de GEE (ambitos 1 e 2)
GLOBAL CARRIS 54067t CO, 51450t CO,

Intensidade de emissoes de GEE

Instalacoes 3,66gC0,e/PK 7,04gCO0,e/PK
Atividade de Transporte

Autocarros 114,56 g CO,e/PK 188,69 g CO,e/PK
Modo elétrico 32,539 C0,e/PK 56,40 g CO,e/PK
Total 108,509 CO,e/PK 181,33 g CO,e/PK
GLOBAL CARRIS 124,00 g CO,e/PK 205,42 g CO,e/PK

Emissoes Atmosféricas Significativas por Tipo

Autocarros de Servico Publico - média / km

Oxidos de azoto (NOx] 6,869/ km 4,939/ km
Hidrocarbonetos ndo queimados (HC) 0,21g/km 0,13g/km
Mondxido de carbono (CO) 0,99 g/km 0,82g/km

Particulas (PT) 0,11 g/km 0,07 g/ km
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6.4.Residuos

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

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

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2020 a CARRIS produziu 1.094 t de
residuos, distribuidos da seguinte forma:

MIX Residuos 2019 MIX Residuos 2020

34% ENTULHOS 24% ENTULHOS
DAS OBRAS DAS OBRAS

26% RESIDUOS 31% RESIDUOS
INDIFERENCIADOS INDIFERENCIADOS

48% 55%
0

54% VFV 20% VFV

39% AGUAS 68% AGUAS

E LAMAS OLEOSAS E LAMAS OLEOSAS

PERIGOSOS NAO PERIGOS0S

Face a 2019 observou-se uma diminuicao de 35% na producao de residuos, a qual
decorreu maioritariamente devido a reducao havida no abate de autocarros (VFV],
uma vez que em contexto pandémico foi necessario dispor de mais veiculos na
sequéncia da reducao da lotacao dos mesmos.

Para além desta classe, sao de destacar as seguintes:

J Aguas elamasoleosas - Provenientes dalimpeza de equipamentos (decantadores/
/separadores) paratratamento do efluente industrial e, nalguns casos, da limpeza
da propria rede de descarga. Este residuo teve um decréscimo de cerca de 8% da
sua producao em 2020, face a 2019.

e Entulhos das obras - Provenientes habitualmente da manutencao da via férrea,
sao funcao das intervencoes que ocorram, sendo que em 2020 se observou um
decréscimo de 29% na sua producao, face a 2019.

e Residuos indiferenciados - Provenientes quase exclusivamente do Complexo de
Santo Amaro [cerca de 52%) sofreram um aumento de 5% na sua producao entre
2019 e 2020, sendo que numa situacao otima esta classe deveria ser anulada em
80 favor da segregacao dos residuos através de classes menos genéricas.
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(4] Operacdo através da qual os
residuos vao ser de alguma forma
aproveitados, quer seja através de

reutilizacdo, reciclagem, valorizacao
energética, entre outras operacées.

O NAA \ 0!\
ﬁ,g } \
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Osresiduos produzidos sao encaminhados para operadores licenciados, através de
guia de acompanhamento de residuos, e sujeitos a uma operacao de valorizacao*
ou de eliminacao.

A CARRIS, de forma a melhorar o seu desempenho ambiental na gestao dos residuos,
tem privilegiado a contratacao de operadores que valorizem os residuos, sendo
que, no ano em analise, 84% dos residuos produzidos, excluindo aqueles que foram
encaminhados através dos sistemas de recolha municipais e que por isso nao sao
passiveis de influéncia quanto ao seu destino, foram valorizados.

Producao de residuos

2019
(nao inclui os recolhidos pelos Servicos Municipalizados)

2020

Residuos perigosos

Acumuladores 10,4 t 9,7t
Aguas e lamas oleosas 446,0 t 408,4 t
Absorventes contaminados e filtros de gasdleo/dleo 10,9 t 12,0t
Fluido anticongelante Ot 0t
Lampadas fluorescentes 0,4t 0,7t
Oleos usados 54,1 t 44,8 t
Residuos hospitalares (Grupos Il e IV) 0,04t 0,05t
Solventes 0,81 29t
Veiculos em fim de vida 6215t 1M7,1t
Outros 1,2 t 4,9 t
Metais ferrosos 50,9 t 43,8t
Vidro 21,0t 13,2 t
Calcos de travao 1,31 1,1t
Borrachas 12,7t 9.6t
Papel e cartao 10,8 t 30,7 t
Madeira 13,9t 20,2 t
Entulho de obras 1710t 120,6 t
Residuos biodegradaveis de Jardim 86,4t 68,7 t
Residuos indiferenciados 144,3 t 151,1t
Outros 37,9t 34,7 t
Total 1695 1094
Taxa de producao de residuos perigosos 68% 55%
Taxa de valorizacao de residuos 93% 84%
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Diretrizes GRI

GRI 102: CONTEUDOS GERAIS 2016

PERFIL ORGANIZACIONAL

Pagina,
link ou conteudo

ETICAEI
102-16

102-1 | Nome da organizacao Pag. 6
102-2 | Principais atividades, marcas, produtos e servicos Pag. 10
102-3 | Localizacao da sede da organizacao Pag. 6
102-4 | Pais onde opera Pag. 10
102-5 | Natureza da propriedade e forma juridica de organizacao Pag. 10
102-6 | Mercados em que a organizacao atua Pag. 10
102-7 | Dimensao da organizacao Pég'gg_'g.?' 42,
102-8 | Informacao sobre colaboradores Pag. 42-43
102-9 | Cadeia de fornecedores da organizacao Pag. 58
102-10 | Mudancas significativas durante o periodo coberto pelo relatério Pag. 10-13
102-11 | Abordagem ao principio da precaucao Pag. 32-33
102-12 | Iniciativas externas Pag. 14-15, 28
102-13 | Participacao em associacées/organizacoes Pag. 16, 28
ESTRATEGIA
102-14 | Mensagem do Conselho de Administracao Pag. 4

NTEGRIDADE

Valores, principios, padroes e normas de comportamento da organizacao

GOVERNACAO

Pag. 14-15

102-18 | Estrutura de governacao da organizacao Pag. 20-21
102-40 | Identificacao das partes interessadas Pag. 40
102-41 | Acordo de negociacao coletiva Pag. 43-44
102-42 | Identificacao e selecao das partes interessadas Pag. 40
102-43 | Abordagem para o envolvimento das partes interessadas Pag. 40-63
102-44 Principais temas e preocupacoes das partes interessadas Pag. 40-63

e medidas adotadas

102-45 | Entidades incluidas nas demonstracoes financeiras consolidadas Pag. 16
102-46 | Processo para definicao do conteudo e limites do relatdrio Pag. 6-7
102-47 | Lista de aspetos materiais Pag. 7
102-48 | Reformulacoes de informacoes fornecidas em relatérios anteriores Pag. 6
102-49 | Alteracoes de reporte Pag. 6
102-50 | Periodo coberto pelo relatério Pag. 6
102-51 | Data do relatodrio anterior Pag. 6

Diretrizes GRI (Continuacao)

GRI 102:

CONTEUDOS GERAIS 2016 [Continuacéo)

PRATICA DE REPORTE (Continuaciol

Pagina,
link ou conteudo

102-52 | Ciclo de reporte Pag. 6
102-53 | Contactos para questoes sobre o relatorio ou os seus contetdos Pag. 6
102-54 | Reportar a opcao ‘in accordance’ escolhida pela empresa Pag. 6
102-55 | indice GRI Pag. 86-89
102-56 eP:tlLt:Eaa Zg)r:;faetdéi::nto relativamente a verificacao Pag. 6
GRI 103: ABORDAGEM DE GESTAO 2016

103-1 | Explicacao da materialidade do topico e seus limites
103-2 | Forma de gestao e seus componentes
103-3 | Avaliacao da abordagem de gestao

Aspeto tratado ao
longo do presente
relatorio, assim
como do Relato-
rio e Contas e
Relatorio de
Governo Societario

GRI 201: DESEMPENHO ECONOMICO 2016
201-1 | Valor econdmico direto gerado e distribuido Pag. 66
201-2 Impll_c§goes flnancelra_s e tzutros riscos e oportunld_ad’es_ para P4g. 32-33
as atividades da organizacao devido a mudancas climaticas
201-4 | Apoio financeiro recebido pelo governo Pag. 66-67

GRI 202:
202-1
GRI 203:

203-1

PRESENCA NO MERCADO 2016
Racio entre o salario mais baixo e o salario minimo local, por género
IMPACTOS ECONOMICOS INDIRETOS 2016

Desenvolvimento e impacto de investimentos em infraestruturas
e servicos oferecidos

Pag. 43-44

Pag. 53-57

203-2
GRI 205:

Impactos econdmicos indiretos significativos
COMBATE A CORRUPCAO 2016

Percentagem e numero total de operacoes submetidas a

Pag. 53-57

GRI 302:

205-1 | avaliacoes de riscos de corrupcao e riscos significativos Pag. 32-34
identificados
205-2 Comunicacao e formacao em politicas e procedimentos de Pag. 32-34

combate a corrupcao
AMBIENTAL

ENERGIA 2016

GRI 305:

302-3 | Intensidade energética pag. 70-73
GRI 303: AGUA E EFLUENTES 2018

303-3 | Consumo total de agua, por fonte Pag. 74-76

303-4 | Total de efluentes liquidos Pag. 74-76

303-5 | Retencao de agua Pag. 74-76

EMISSOES 2016

305-1 | Emissdes diretas de GEE (Ambito 1) Pag. 76-79
305-2 | Emissdes indiretas de GEE (Ambito 2) Pag. 76-79
305-4 | Intensidade de emissoes de GEE Pag. 76-79
305-7 | Emissoes de NOx, SOx e outras emissoes atmosféricas significativas Pag. 76-79
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7. INDICE GRI

Diretrizes GRI (Continuacao 1) Diretrizes GRI (continuacao Il)

) Pagina GRI 413: COMUNIDADES LOCAIS 2016
GRI 306: RESIDUOS 2020 : " N . . . .
link ou conteudo 413-1 | Operacoes com programas de envolvimento das comunidades locais Pag. 61-62

Pag. 61-62

306-3 | Residuos gerados Pag. 80-83 413-2 Operacoes com impacto negativo significativo atual e potencial nas
comunidades locais

88

306-4 | Residuos nao destinados para disposicao final Pag. 80-83
306-5 | Residuos destinados para disposicao final Pag. 80-83 GRI 416: SAUDE E SEGURANCA DO CLIENTE 2016 link :jg'onna{eﬁdo
GRI 307: CONFORMIDADE 2016
. Percentagem de categorias de produtos e servicos significativos ,
416-1 oo : . R Pag. 34-37
307-1 | Nao conformidades de leis e regulamentos ambientais (Multas) Sc??n:leJ?tI:;o para as quais sao avaliados impactos na saude e seguranca a9
GRI 417: MARKETING E ROTULAGEM 2016
GERAL Tipo de informacao sobre produtos e servicos exigida por
2020 417-1 procedimentos referentes a informacao e rotulagem de produtos Pag. 53-57
~ , e servicos e percentagem de categorias significativas sujeitas a '
Gestao de residuos -32195 115 049 essas exigéncias
Total de gastos . Gestao do solo - I GRI 418: PRIVACIDADE DO CLIENTE 2016
e investimentos ambientais, (qui N
por tipo (inclui IVA) :Eflue_nte§ l'qf“?os 1196 1264 418-1 Numero total de reclamacoes registadas relativas a violacao da Piq. 57
monitorizacao privacidade de Clientes 9:
Energia (auditorias) 19 188 2583
SOCIAL
GRI 401: EMPREGO 2016
401-1 Nl_Jmero, e taxa] de novas (Ecjntratac,:oes e taxa de rotatividade por Pag. 44-45
faixa etaria, género e regiao
401-2 Ber_1ef|IC|os para colaboradores a templo_lntegral que nao sao Pag. 42-52
atribuidos aos colaboradores temporarios ou a tempo parcial
401-3 Taxa de regresso ao trabalho apos licenca de parentalidade, Pag. 44

GRI 404:
404-1

por género

FORMACAO E EDUCACAO 2016

Média de horas de formacao, por ano, por trabalhador

Pag. 45-46

404-3

GRI 405:

Percentagem de empregados que recebem regularmente
avaliacoes de desempenho e de desenvolvimento de carreira

DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES 2016

Composicao dos 6rgaos sociais da empresa e relacao dos

Pag. 47

GRI 406:

406-1

NAO DISCRIMINACAO 2016

Numero total de casos de discriminacao e medidas corretivas
tomadas

405-1 | trabalhadores por categoria, de acordo com o género, a faixa Pag. 42-44
etaria, as minorias e outros indicadores de diversidade
405-2 | Proporcao de salario base entre homens e mulheres Pag. 43

Pag. 40
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