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MENSAGEM DO PRESIDENTE

0 Relatorio de Sustentabilidade, que agora se apresenta, identifica e
caracteriza as principais accoes que, em 2010, a CARRIS desenvalveu
e concretizou no dominio da Sustentabilidade, no plano econémicao,
ambiental e social.

Os compromissos que, neste particular, a CARRIS tem assumido, quer
interna, guer externamente, evidenciam a importancia que, para a
Empresa, tém, entre outros, o aumento da eficiéncia, a melhoria da
gualidade do servigo, a fidelizacdo e conguista de novas Clientes, o de-
sempenho energetico, a preservacao ambiental, a formacao e desen-
volvimento dos Colaboradores, o reconhecimento do mérito, o apoio a
iniciativas culturais e despartivas.

Mas, tambeém, o0 modelo de organizagao, a qualidade da informacaag,
a transparéncia, os valores, constituem preocupac0es sempre pre-
sentes no quotidiano da CARRIS e de todos quantas nela trabalham,
gualguer gue seja a sua fungéo.

Temaos consciéncia gue, hoje, mais do que em gualguer outro momen-
to, as empresas tém de evidenciar um elevado sentido de respon-
sabilidade e de cidadania, manifestados em multiplos aspectos que
os stakehalders valorizam, avaliando, permanentemente, o trabalho
desenvalvido.

A CARRIS, de modo consistente, tem desenvolvido e reforgado o seu
trabalho, neste dominio, conforme tem sido amplamente reconhecido
por muitas dos seus stakehalders, o que tem tido expresséao atraves de
multiplos premios, gue o Relatorio adiante refere.

A Sustentabilidade e, assim, um compromissao permanentemente re-
flectido, quer no interior, guer no exterior da organizacao.

JR. JOSE
MANUEL SILVA
RODRIGUES

No caso particular da CARRIS €&, tambéem, a sua propria activida-
de, como operador de transporte urbano de passageiros, que da um
contributo relevante para uma cidade mais sustentavel, com melhor
gualidade de vida, uma cidade menaos paoluida e congestionada. Este
trabalho e os seus resultados estao, assim, evidenciados no Relatorio,
que agora se apresenta.

Com a sua apresentacao, a CARRIS torna, ainda, mais claros os seus
compromissos e reforca a sua responsabilidade, perante o seu Accio-
nista, o Estado mas, tambéem, perante os seus Clientes, Colaboradores
e demais entidades com as quais a Empresa diariamente se relaciona.

A leitura atenta do Relatorio, e a sua comparacao com os anterior-
mente apresentadas, tarnara evidente o caminhao de progresso que a
Empresa tem vindo a concretizar, ano apds ano, com empenho e dedi-
cacao de todos os que nela trabalham.

Mas esta mesma leitura, também, evidenciara o quanto esta, ainda,
por realizar. Porisso, vamos continuar a trabalhar para que a Empresa
seja, cada vez mais, tambem neste dominio, uma referéncia no seu
sector de actividade.

Ay

J. Manuel Silva Rodrigues
Presidente do Conselho de Administracao
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ENQJQUAODRAMENTO
UA EMPRESA

1.1. HISTORIA DA EMPRESA

1872

Em 18 de Setembro, € fundada no Rio de Janeiro a Companhia Carris
de Ferro de Lisboa, a qual pretendia implantar na capital portuguesa
um sistema de transporte do tipo americano (carruagens mavidas por
traccdo animal e deslocando-se sobre carris).

1873

Em 23 de Janeiro, o escritor Luciano Cordeiro de Sousa e seu irmaao ob-
tém osdireitos para o langamenta, na cidade de Lisboa, de um sistema
de transporte, do tipo americano, de tracgao animal.

Em 14 de Fevereiro a Camara Municipal de Lisboa aprova o trespas-
se daguela concessao para a empresa Companhia Carris de Ferro de
Lisboa.

Em 17 de Novembro e inaugurada a primeira linha de “Americanos”.
1876

Em 31 de Maio, a CARRIS torna-se exclusivamente portuguesa e € le-
galmente reconhecida como Sociedade Anonima.

1897

Em b de Junho, € assinado um contrato entre a Camara Municipal de
Lisboa e a CARRIS, com vista a substituicao do sistema de traccao
animal, entao utilizado, pela traccao eléctrica. Em 27 de Julho a firma
Wernher, Beit & Co. cede a Lisbon Electric Tramways Limited (L.E.T.L.)
todos os direitos e obrigagoes assumidos por aquele contrato. Foi
acordado entre as duas Companhias gque os corpos gerentes da CAR-
RIS continuariam a ocupar-se da exploragdo das linhas por conta da
L.ET.L.

1801
Em 31de Agosto e inaugurado o servigo de eléctricos.

1912

A CARRIS inicia o transporte em autocarros com uma frota de 5 uni-
dades. No dia 14 de Novembro foi inaugurada a primeira ligagao entre
Sete Rios e Carnide. Este servigo tera cessado em 1915.

1944

Em 9 de Abril, utilizando veiculos adguiridos em 1940 para a Expo-
sicdo do Mundo Paortugués, € inauguradao oficialmente o servico de
autocarros.

1873

Em 21 de Dezembro, pelo Decreto-Lei n®. 688/73, é rescindido o con-
trato de arrendamento a L.ET.L.. Simultaneamente, efectua-se com a
Camara Municipal de Lisboa um contrato de renovagao da concessao,
pelo prazo de 50 anos, de exploragéo do servigo publico de autocarros,
eléctricos e ascensores.

1875

Grande renovacao da frota de autocarros, com a aquisigao de 200
veiculos “standard” de nova geracao, equipados com caixa de velo-
cidades automatica, direccao assistida e suspensao integralmente
pneumatica.

1991
Em Julho, no ambito de um plano de modernizacéo da frota da Empre-
sa, entraram ao servigo os primeiros autocarras articuladaos.

1995

No primeiro trimestre, entram em exploracao 10 eléctricos articulados,
de nova geracao, os primeiras com esta caracteristica a integrarem a
frota da Empresa.



1896

Procede-se a renovacdo da imagem da empresa, traduzida em diver-
sas formas de comunicacao, designadamente na imagem exterior
dos veiculos, adoptando o “amarelo” coma cor dominante no material
circulante.

2000
Langamento do Sistema de Ajuda a Exploragéo e Informacgéao aos Pas-
sageiros em Tempo Real (SAEIP).

Em Maio, inicia-se o processo de instalagao dos primeiras Sistemas
de Videovigilancia.

2001

Reflectindo a preocupagdo da Empresa com a melhaoria da qualida-
de ambiental e com o aprovisionamento e diversificagdo de energia,
entram aao servigo as primeiros 20 autocarros movidos a gas natural,
combustivel que constitui uma alternativa energética ao petraleo.

2003

Inicio de um processo de reestruturagao global e de modernizagao da
Empresa, destacando-se a renovagao de mais de metade da frota de
autocarros. Este processo € projectado a 3 anos, com a aquisicao de
408 novos veiculos Euro3, a fornecer a partir de 2004 (40 Minis e 368
“Standard” dos quais 20 a Gas Naturall.

Inicio do fornecimento do Sistema de Bilhética sem contacto.

2004

Optimizagéo do Sistema de Bilhética sem contacto com o langamento
dos novos suportes electronicos para os titulos de transporte, cartao
“Lisboa Viva" e cartao “7 Colinas”.

20056
Inicio do processo de externalizagdo da manutencao de autocarros.

2006

Em Janeiro, é oficialmente certificado o Sistema de Gestao da Quali-
dade da CARRIS, de acordo com a norma NP EN IS0 3001:2000, apro-
vado pela APCER - Associacao Portuguesa da Certificacao.

Foi, tambem, iniciado o processo de certificacao do Servigo de Trans-
porte, tendo a CARRIS obtido, em Fevereirg, a certificagao das pri-
meiras 4 carreiras (156E, 56, 60, 83). Este reconhecimento foi conce-
dido pela CERTIF - Associagéo para a Certificacao de Produtos, com
base na norma NP EN 13816:2003 e nas especificag0es Técnicas da
CERTIF.

A 9 de Setembro é lancada a 1° fase da “REDE 77, reflectindo uma re-
novagéo global da rede, caracterizada par menor sobrepasicao e maiar
articulagao com as linhas de Metropolitano, bem como maiores niveis
de frequéncia.

A 20 de Outubro e assinada, em Bilbau, a Carta de Compromisso da
UITP - Unido Internacional de Transportes Publicos - com o Desenvol-
vimento Sustentavel, como “Pledge Charter Signatory”.

2007
Em Fevereiro, a CARRIS subscreve a Carta Europeia de Seguranga
Rodaviaria.

Continuacao do processo de certificagdo de servigos com a certifica-
¢ao ([em Maio) de mais 18 carreiras.

No concurso promavido pela revista Exame / Heidrick & Struggles a
CARRIS e considerada a 27° Melhor Empresa para se Trabalhar em
Portugal.

A8 de Setembro, em Lishoa, € assinada, com a UITP, a Carta de Com-
promisso com o Desenvaolvimento Sustentavel, com o estatuto de “Full
Charter Signatory”.
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No fim do ano € finalizado o processo de externalizagcdo da manuten-
cao de autocarros.

2008
E lancada a 2° fase da “REDE 7.

No concurso promovido pela revista Exame / Heidrick & Struggles
a CARRIS € cansiderada a 31° Melhor Empresa para se trabalhar em
Partugal.

A CARRIS ficou em 8° Lugar no “ranking” Responsahilidade Climatica:
indice ACGE - Elaborado pela EURONATURA.

Em Abril € obtida a certificacdo do sistema de gestao ambiental atra-
ves das Norma - NP EN 150 14001:2004.

No estudo “Estado do Pais em Praticas Sustentaveis” organizada pela
Heidrick & Struggles e ojornal Expresso em parceria com o banco BES,
a CARRIS obteve 89,3% no Barometro da Sustentabilidade, muito aci-
ma da media nacional.

Em Junho, na Feira Europeia de Maohilidade realizada em Paris, um mo-
torista da CARRIS obteve o 2° lugar no concurso Bus d'0Or de Melhor
Motorista da Europa.

Consaolidagao do processo de renovacao da Frota com a entrada ao
servigo de mais 40 Autocarros, 20 Médios (Euro4) e 20 Articulados
(Eurob).

Inicio do processao de repasicionamento da marca CARRIS, atraves
de uma abordagem inavadara em transporte publico, fazendo uso do
marketing multisensarial.

2009
Premio Desenvalvimento Sustentavel - a CARRIS foi considerada a
melhor Empresa / Instituto Publico.

A CARRIS ficou em 1° lugar no "ranking” “Indice ACGE Sectorial 2009”
referente ao Sector dos Transpartes.

Aquisicao de mais 60 autocarros “Standard” (40 de propulsao Diesel
Euro5e 20 a gas natural EEV]).

Acertificagdodo Servigo de Transporte atinge um total de 52 carreiras
(mais de 650%).

A CARRIS caonseguiu a 21° posicao no “ranking” “Melhores Empresas
para Trabalhar” na categoria Grandes Empresas (grau de compromisso
de 66,84%), tendo sido a melhor do Sector Empresarial do Estado.

2010
Aquisicao de mais 30 Autocarros Articulados, Euro b, com livre acessa
aInternet.

E lancada a 3° fase da “REDE 7",

Certificagao de mais 12 Linhas/Carreiras, em Agostao, passando a ha-
ver 64 Carreiras certificadas (mais de 65% do total).

A CARRIS conseguiu a 36.7 posigcao no “ranking” “Melhores Empresas
para Trabalhar” na categoria Grandes Empresas (grau de compromisso
de 74,78%), tendo sido a melhor do Sector Empresarial do Estado.

Em Setembro, a CARRIS obteve a certificacdo do Sistema de Gestao
da Segurancga e Saude no Trabalho, de acordo com a NP 4337/0HSAS
18001.

Campanha multi-meios "“Andamos a Pensar em Si”, reposicionando a
marca CARRIS junto dos Clientes actuais e potenciais.
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1.2. VISAD, MISSAD E ESTRATEGIA

A CARRIS, coma Operador Urbano de Transporte de Passageiros, tem
assumido, ao longo dos anas, a sua responsabilidade no dominio da
mobilidade e acessibilidade urbanas, contribuindo de maneira decisiva
para o Desenvolvimento Sustentavel da cidade de Lishoa e dasua Area
Metraopolitana.

Para o efeito, a CARRIS tem privilegiado a reducao dos custos opera-
cionais, a optimizagao dos recursos disponiveis, a seguranga na explo-
racao, os aspectos energeticos e ambientais e a melharia continua do
servico de transporte, procurando ser cada vez mais inovadara e sus-
tentavel e umareferéncia de boas praticas no Sector dos Transportes.

Ciente da necessidade de fomentar a utilizagédo do Transporte Calecti-
vo, a CARRIS adequa, de maneira sistematica, a sua actividade as ne-
cessidades do mercado, disponihilizando uma Rede servida por linhas
de Autocarros/ Eléctricos / Ascensores e Elevador, que assegurau, em
2010, o transporte de cerca de 240,6 milhdes de passageiros.

Compromisso para com o Cliente
A CARRIS assume na sua missao, perante o Cliente, o compromisso de:

+ Desenvolver a Rede, para que qualguer ponta da Cidade tenha
uma paragem a uma distancia aceitavel,

« Definiros horarios de forma ajustada a Procura, adoptando ra-
pidamente medidas correctivas que se revelem necessarias;

Andamos a pansar am si

+ Disponibilizaruma Informacao clara e correcta;
+ Promover accoes que garantam a Seguranca do Cliente;

+ Adoptarmedidas que assegurem a Regularidade, em calabora-
cao com as entidades gestoras da via publica;

- Desenvolver a Rede de Vendas e concretizar as melhores for-
mas para facilitar a aquisicao de titulos de transparte;

+ Manter os veiculos em bom estado de conservacao e limpeza;
+ Assegurar a gualidade dos Recursaos Humanos da empresa;

« Cumprir os requisitos legais quanto a emissdes paluentes,
contribuindo para a proteccao do meio ambiente;

+ Avaliar periodicamente, através de inqueérito especifico, o grau
de Satisfacao do Cliente;

+ Atenderasreclamacoes e sugestdes do Cliente como fonte de
informagéao para a melhoria continua do servigo.

Principios e Valores Estruturantes
A CARRIS tem como principios estruturantes da sua missao, o Desen-

volvimento Sustentavel, os valores e compromissos do Pacto Mundial
das Nagoes Unidas, “Global Compact”, nomeadamente:



Respeito e proteccao dos direitos humanaos;
Respeito pelos direitos dos trabalhadores;

- Erradicagao de todas as formas de exploragéo (trabalho forga-
do e trabalho infantil);

Erradicacao de todas as praticas discriminatarias;
+ Respansabilidade na defesa e proteccao do meio ambiente;

+ Luta contra todas as formas de corrupgéao.

CONSELHO DE ADMINISTRAGAD -

Assessorias *
Directores Gerais Assessares
Directores Assessores
Assessares

Direccéo Clinica ¢

Direccao Comercial
Tarifario e Mercado
Vendas

Direccdo Financeira *
Contabilidade
Operagtoes Financeiras e Tesouraria

Direcgdo de Logistica

Apoio Geral

Aprovisionamentas

Conservacao do Patrimoénio Imobiliario
Tecnologias de Informacao

Direccao de Gestao de Pessoas e Capital Humano «
Gestao de Capital Humano
Gestao Laboral
Gestao de Pessoas

Direcgcédo de Planeamento Estratégico
Gah. Apoio Juridico e Contencioso *
Gab. Inovacao e Desenvolvimento ¢

Gab. Plan. Controlo de Gestéao *
Gab. Relagdes Internacionais *

Gab. Comunicagdo e Imagem *

1.4. ESTRUTURA DA REDE
Autocarros

A frota de autocarros de Servigo Publico € composta por 752 veiculos.
A Rede de Autocarros tem 77 carreiras diurnas regulares (59 urbanas
e 18 suburbanas), 9 carreiras da “Rede da Madrugada” (6 urbanas e 4
suburbanas) e 1 carreira especial ([com funcionamento nas noites de
sexta-feira para sabado, de sabado para domingo e em veésperas de
feriados, designada por “Night Bus”]. A Rede, num total de 87 carreiras,
estende-se por 678 km, sendo 73,8 km em corredores reservados a
transportes publicos (faixas BUS).
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A CARRIS na sua actividade tem como valores estruturantes:

- Seriedade;

+ Rigor;

« Credibilidade;

- Responsahilidade;

« Procura da exceléncia.

Quer as Principios quer os Valares estruturantes encontram-se consa-
grados no Cadigo de Etica e de Conduta da Empresa.

1.3. DRGANIZAGAD DA EMPRESA
Apresenta-se, de seguida, o Organograma da Empresa, encontrando-

se a descricao funcional de cada um dos Orgaos no Manual de Organi-
zacgédo Funcional.

Provedor do Cliente

Secretaria Geral

Apoio Tecnico e Documentacéo
Museu

Relagdes Publicas

Unid. Controlo Operacional e
Planeamento da Rede
Controlo de Trafego
Fiscalizacao

Planeamento Operacional

Unid. Coordenacéo de Transportes
Engenharia e Gestao da Manutengao

Unid. Negdcios de Exploracéo
de Autocarros

Estacao Miraflores

Estagao Musgueira

Estacao Pontinha

Unid. Negdcios Modo Eléctrico
Estacdo de Santo Amara
Manutencao

Gab. Auditoria, Qualidade e Seguranca
Auditoria
Normalizacao e Certificagcao

» Gab. Desenvolvimento Organizacional

No final do ano de 2010, os 7562 autocarros estavam distribuidos da
seguinte forma:

- 606 Autocarros “Standard”, b7 dos gquais movidos a gas natu-
ral (73 a 87 lugares);

+ 36 Autocarros do segmento “Mini” (27 lugares);

+ 20 Autocarros do segmento “Médio” (68 lugares);

+ 90 Autocarros “Articulados” (155 lugares).

Relativamente a 2008, a principal diferenca diz respeito a aquisicao
de 30 novaos autocarros articulados, com o consequente abate de um
numero idéntico de autocarros articulados da frota mais antiga.
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A CARRIS transportou na frota de autocarros 220,6 milhdes de pas-
sageiros (746,4 milhtes de passageiros x km), com uma taxa de ocu-
pacao de 211% [ED,B% no ano anterior], evidenciando uma Procura
global de transporte relativamente estavel, versus 2009).

Eléctricos

A Rede de Eléctricos € composta por b carreiras regulares diurnas.
Esta Rede utiliza uma frota de 57 electricos, sendo 10 articulados e
47 ligeiros, dos quais 39 s&o Historicos. A Rede estende-se ao longo
da cidade de Lishoa num total de 48 km, 15 dos quais em sitio préprio
reservado.

Em 2070, a CARRIS transportou nos Carros Eléctricos 17,4 milhdes
de passageiros (48,2 milhdes de passageiros x km), com uma taxa de
ocupagao de 25,1%. A Procura apresentou um valar superior ao do ano
anteriorem = 4%.

Ascensores e Elevador

A CARRIS tem ainda um servigo de 3 Ascensores (Gloria, Bica e Lavra)
e de 1 Elevador (Santa Justa), gue assegurou o transporte de 2,6 mi-
Ihoes de passageiras, em 2010, pelo que, em termos globais, 0 mado
eléctrico transportou 20 milhdes de passageiros.

CLIENTES FORNECEDORES - BENS E SERVICOS
- Regulares - Prestacao de Servicos
- Ocasionais - Fabricantes de equipamento

- Suparte de Negacio
COMUNIDADE LOCAL
- Associacdes de Moradores
- Escolas - Banca
- Colectividades
- Associacoes de Jovens e ldosos
- Assaociagdes Religiosas
- Associacoes de Turismo

- Ambientalistas
COLABORADORES
- Tripulantes Trabalhadores
- Enguadramento
- Quadros Técnicos OUTROS
- Administrativos e Apaio
- Manutengao

- Matérias-Primas; Energia
- Manutencao de Veiculos

ORGANIZACOES NAD GOVERNAMENTAIS

- Associag6es Empresariais para o
Desenvolvimento Sustentavel e para a Inovacao

Transeuntes - Associacao de Consumidores

- Organizacbes Representativas de

- Restantes Operadores de Transporte, sobretudo
numa oéptica de complementaridade,

Servigo para Deficientes

No ambito da prestacao do servigo publico, a CARRIS dispoe, ainda,
desde 1982, de um servigco especial de Transporte de Deficientes, o
qual & assegurado por 3 Mini-Autocarras.

Este servigo destina-se a pessoas que, pelas suas dificuldades de lo-
comogao, nao podem utilizar os veiculos da frota da CARRIS, exigindo
veiculos especialmente adaptados, podendo fazer-se acompanhar de
uma pessaa, quanda necessario. Trata-se de um servigo que actua
num sistema de porta a porta, dentro da Rede de exploracao da CAR-
RIS, exclusivamente no concelho de Lisboa, sendo utilizado preferen-
cialmente em deslocagdes regulares entre a residéncia e 0 emprego, a
escola e os servigos de salde ou equipamentos de lazer.

Durante o ano de 2010, foram percorridos 125 168 km, no ambito deste
servigo e transportados 14 058 passageiros.

1.5. CARACTERIZAGAD E RELAGAD COM 0S “STAKEHOLDERS”

A CARRIS tem desenvolvido, nos ultimos anos, um processo de iden-
tificagcdo e conhecimento dos seus “Stakeholders”, com vista a criar,
com 0s mesmos, uma relagdo de maior transparéncia e confianca,
visando a melharia do desempenho mutuo.

ENTIDADES INSTITUCIONAIS

- Ministério da Administracéao Interna;

- Ministerio do Ambiente e do Ordenamento
do Territario;

- Ministério das Financas e da Administracao
Publica;

- Ministério das Obras Publicas, Transportes
e Comunicacgdes;
Camaras Municipais e Juntas de Freguesia;

- Instituto da Mohilidade
e dos Transportes Terrestres;

- Autoridade Metropolitana de Transport

- Instituto de Estradas de Portugal;

- Instituto Nacional do Transparte Ferrovidrio;

- PSP, GNR;

- Palicia Municipal;

- Bombeiros;

- Associagao Nacional de Transportadores
Pesados de Passageiros.

MEIDS DE COMUNICAGAD SOCIAL
- Locais

- Radio

-TV

- Distribuicao Gratuita

encontrando-se divididos por trés modaos:
+ Rodoviario;
« Ferrovidrio;
* Fluvial/maritimo.
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Relagdo da CARRIS com os seus “ Stakeholders”

Clientes Eficiéncia, Qualidade, Acessibilidade, Condigdes de prestacéo de servigo, Seguranga, Conforto, Minimi-
zacao de transhordo.

Comunidades Locais Melhoria de servigo, Intervengao na rede viaria, Ajustamento de servigo.

Colaboradores Estratégia da Empresa, Formacao, Condigdes e Instrugdes de trabalho.

Meios de Comunicacéao Social Informacao privilegiada, institucional e de servicos para Clientes.

Fornecedares Indicadores especializados, prazos, encargos, cumprimento das especificagdes do contrato.

Entidades Institucionais Intermodalidade, Eficiéncia, cumprimento de metas.

ONG's Preocupacdo com ainclusdo social, necessidades especiais, melhoria de servigo, sustentabilidade e
inovagao

Outros [Operadores de Transporte) Intermodalidade.
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UA SUSTENTABILIDADE

A Sustentabilidade como conceito, filosofia e modelo de funcionamento

temvindo a estar, cada vez mais, reflectida na organizacao
e na cultura da Empresa.

2.1.POLITICAS-CHAVE E INICIATIVAS PARA O DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL

0 Desenvolvimento Sustentavel € um desafio diario, assumido, sobre-
tudo, como um ponto de partida para a satisfagao das necessidades e
expectativas dos Clientes e para o bem-estar social. Neste ambito, a
CARRIS definiu os seguintes principios gerais, tendo presente a Politi-
cada Qualidade, Ambiente e Seguranga:

Contribuir para a melhoria da qualidade do Sistema de Trans-
portes na Area Metropolitana de Lisboa, assegurando a mo-
bilidade dos Clientes, em funcéo das suas necessidades e
expectativas;

+ Aumentar a eficacia e eficiéncia do Servico de Transporte Pu-
blico de Passageiros atraves da adequagao da Oferta a Procu-
ra e daracionalizacao dos recursos e métodos utilizados;
Cumprir permanentemente 0s requisitos e compromissos
assumidos e expressos na Carta do Cliente, de forma a ob-
ter a sua confianca e preferéncia relativamente ao servigo
prestado;

+ Aumentar progressivamente o grau de satisfagao dos Clien-
tes, medido através de inqueritos periadicos de avaliacao;

- Melhorar continuamente o servico oferecido, aumentando a
regularidade, fiahilidade, conforto e seguranca do transpor-
te, prevenindo a poluicdo atraves de investimentos gue pri-
vilegiem as novas tecnaologias, a renovagao e madernizacao
da frota e a formacgao de recursos humanos. Para o efeito,
estabelece metas de desempenho e apaio a Fornecedores e
Clientes na implementagao de politicas coerentes com estes
principios;

- Desenvolver uma politica energetica e ambiental adequada,
reduzindo progressivamente as emissdes e 0 consumo dos
recursos naturais e de energia e procedendo a valorizagao dos
residuos, a fim de minimizar os impactes e efeitos globais, ine-
rentes a actividade da empresa;

+ Promover a inovacao a tados os niveis da Organizacao, ciente
de gue a inovacao cabe um papel estratéegico no reforco da
competitividade e na afirmacao empresarial; em Abril de 2010,
a CARRIS procedeu a criagdo de um Comité de Inovagao, com
o intuito de dinamizarainovacao no ambito da empresa e suas
participadas.

+ Promover e assegurar um ambiente de trabalho seguro e sau-
davel para os seus Colaboradores e Prestadores de Servigo.

Carta de Compromisso com o Desenvolvimento Sustentavel

Na sequéncia da assinatura, em Setembro de 2007, da Carta de Com-
promisso de Desenvolvimento Sustentavel coma UITP, com o estatuto
de “Full Charter Signatory”, a CARRIS comprometeu-se publicamente
com os principios do Desenvolvimento Sustentavel, responsabilizan-
do-se pelo cumprimento quer de acgoes que estimulem e desenval-
vam boas praticas de Sustentabilidade no sector dos transportes
publicos, quer em elaborar, regularmente, relatorios sobre as acgoes
concretizadas, envalvendo as diversas vertentes da Sustentahilidade.

Adesdo ao BCSD Portugal - Conselho Superior para o Desenvaolvi-
mento Sustentavel - no 1° trimestre de 2007.

Adesdo a COTEC - Associagcao Empresarial para a Inovagéo - em 31
de Maio de 2010.

n
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2.2. ANALISE DO AND DE 2010

Apresentam-se, a seguir, as realizagces mais relevantes da Empresa,
levadas a efeito no ano de 2010.
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* Renovagao da Frota de Autocarros

m Dandocontinuidade ao processo de renavacao da sua frota,

a CARRIS recebeu, em 2010, trinta (30) novos autocarros
articulados, possibilitando o abate de igual guantidade de
autocarros da mesma tipologia que, entretanto, chegaram
ao termao da sua vida util.

m Todaos os novos veiculos cumprem plenamente a Oirectiva

Comunitaria sobre emiss6es de gases poluentes - limite
Euro b.

Importa referir gue o esforco de investimento, da ordem
dos 92 milhdes de Euros, para 0s 538 autacarraos adquiridos
desde 2004 (= 70% da frota), teve como objectivas:

- Diversificacao da frota - adequacéao da Oferta a Procura;

- BDiminuicao da idade media da frota: passou de 16,5 anos
em 2003 para 6,7 anos no final de 2010;

- Melhoria da operacionalidade e redugao dos custos de
manutencao;

- Dotar a empresa com veiculos tecnicamente mais evo-
luidos, nomeadamente na comodidade e seguranca na
transporte dos passageiros;

- Melhoria da eficiéncia energetica e redugao significativa
do impacte ambiental - emissfes poluentes e de dioxido
de carbono (CO,] e nivel de ruido.

¢ Manutengao

m Ao nivel dos diversos escaloes da manutencgao, encontra-

se contratada a CarrisBus a manutencao de dois tercos da
frota de autocarros.

Nas Estacdes de Miraflores e da Pontinha, a Hydraplan
[Boncessionério MAN] caontinua a assegurar a manutencao
de 248 autocarros “Standard” (148 MAN 18.310 HOCL e 100
MAN 18.280 HOCL).

A partir de 1de Navembro de 2070, a manutencao da frota
de Carros Eléctricos passou a ser totalmente assegurada
em regime de outsourcing pela CarrisBus, completando
assim a externalizagao total da manutencao da frota de
Servigo Publico.

* Ajustamento da Rede

m Aolongodoanoverificou-se um processo dinamico de ajus-

tamento da Oferta a Procura, baseado numa monitorizacao
permanente do Servigo, sendo de realgcar a concretizacaag,
emJunho de 2010, da 3° fase da “REDE 7" (decorrente da ex-
tenséao da linha vermelha do Metropolitano a S. Sebastiao):

- Carreira 713: passou a circular entre Arco Cego e Estacao
de Campaolide;

- Carreira 716 (antiga 16): passou a circular entre Benfica e
S. Sebastido e, mais tarde, foi prolongada ao Arcao Cego;

- Carreira 718: passou a circular entre o ISEL e Alameda .
Afonso Henrigues;

- Carreira 49: passou a circularentre o ISEL e Entrecampas,
sendo mais tarde prolongada a Estagao de Entrecampos;

- Carreira 796 (antiga 106): teve alteracao de percurso na
zona das Galinheiras, via Rua Maluda;

- Carreira 740 (antiga 40): passou a circular entre Cais do
Sodré e Praga de Londres;

- Carreira 760 (antiga 60): aos fins-de-semana, passou a
terminar na Praga de Londres;

- Carreira 778 (antiga 78): alterou o percurso na zona do
Alto da Faia, via Rua Frederico George e Rua Daniel Santa
Rita;

-alemdisso, foram alteradas as designacges numericas de
outras carreiras, passando a assumir os seguintes nume-
ros: 703, 705, 717, 724, 735, 737, 747, 748, 752, 763, 756,
764,794 e787.

E ainda de referir, entre outras alteracées, o reardena-
mento viario na zona das Partas de Benfica e acessos a
CRIL {gue obrigaram & alteragdo de percursas, paragens
e terminais das carreiras que atravessam essa zona) e a
supressao da carreira 71, passando 0 Servico a ser asse-
gurado pela carreira 702 (prolongada em algumas viagens
ao Largo da lgreja).

Melhoria das Condigdes de Circulagao

Em 2070, a CARRIS continuou a efectuar a fiscalizacao
dos corredores BUS e do estacionamento indevido nas
paragens. Estas acgOes continuaram a ser efectuadas por
equipas conjuntas, constituidas por um Colaborador da
CARRIS e por um Agente da Policia Municipal, em viaturas
devidamente identificadas.

Mais do que sancionar, pretende-se sensibilizar os cidadaos
para o cumprimento de regras de civismo e de boa conduta
e para a necessidade de respeitar os “Corredores BUS” e
as regras de estacionamento, em particular, nos locais de
paragem dos transportes calectivas. Em 2010, registaram-
se diversas autuagaes (7555), adverténcias (2285), pedidos
de reboque (322) e pedidos de blogueamento (11).

Continuou, igualmente, o processo de colaboragao da CAR-
RIS com a Camara Municipal de Lisboa, com o ohjectiva
de melhorar as condigdes de circulagdo dos autocarros e
eléctricos, nomeadamente através dacriacao de novostro-
cos de corredores BUS, da pintura de sinalizagao horizontal
(M12 e M14) e da colocacgao de pilaretes de protecgao para
dissuasao do estacionamento desordenado.

Em Setembro, foi criado um corredor na Rua Anténio Albino
Machado, com priaridade semaforica. Na mesma altura,
foi reactivado o carredor BUS intermitente na Alameda da
Universidade.

Na Rua da Conceicao, devido as alteragdes viarias na zona
da Baixa, foi suprimido o corredor reservado.

Apesar destas medidas, as condicges de circulagdo de-
gradaram-se e verificou-se um aumento do numero de
quilémetros perdidos por engarrafamentos, em particular,
na Rede de Eléctricos, que registou um agravamento de
40%. Na Rede de Autocarros, o valor foi idéntico ao do ano
anterior.



+ Sistema de Gestdo Integrado da Qualidade, Amhiente e
Seguranca

Em Abril de 2010, faoi realizada, pela APCER, a Auditoria de
Acompanhamento, de forma integrada, aos Sistemas de Ges-
tdo da Qualidade e do Ambiente, tendo sido mantidas as res-
pectivas certificagoes (obtidas em Janeiro de 2006 e Abril de
2008, respectivamente).

Em Setembro de 2010, foi obtida a certificagao do Sistema de
Gestdo da Seguranga e Saude no Trabalho, de acordo com NP
4397/ OHSAS 18001

Previamente, em Fevereiro de 2010, a CARRIS definiu os prin-
cipios gerais da Politica da Qualidade, Amhiente e Seguranca,
que constam do respectivo Manual da Qualidade, Ambiente e
Seguranca (7° Edicdo, 02 de Setembro de 2009).

O processo de certificagao, nas varias vertentes, foi uma rele-
vante decisao estrategica que contribuiu para a optimizacao
de processos e projectos que tém vindo a ser concretizados,
atraves de um processo de melharia continua inerente a Po-
litica da Qualidade, Ambiente e Seguranca, bem como para a
definigdo de uma plataforma de boas praticas.

Entre outros beneficios, destaca-se a melhoria interna da Or-
ganizagao, a minimizagéo do impacte ambiental, 0 aumenta
da eficacia dos processos e dos recursos utilizados o que con-
tribuipara aredugao de custos/melhores resultados operacio-
nais, a melharia da qualidade do servigo prestado e da imagem
da Empresa com repercussoes pasitivas no incremento gra-
dual da Procura e da satisfagao dos Clientes.

» Servigo de Transporte - Certificagdo de novas Linhas /
Carreiras

A CARRIS foi o 1° operador de transportes nacional a ter Li-
nhas/Carreiras certificadas (em Fevereiro de 2008), dispondo,
actualmente, de 64 Carreiras certificadas (mais de 65% da
Frota de Servigo Publico). Em 2010 foi dado inicio ao processo
de candidatura para a certificagao de mais 7 Linhas/Carreiras
(6 de autocarros e 1de eléctricos), a ocorrer em 2071

A certificacdo do Servico tem sido determinante na consoli-
dacao e modernizagao da Empresa, bem como no reforgo do
seu papel como agente activo para a mobilidade sustentavel
na Area Metropolitana de Lishoa.

A CARRIS pretende prosseguir a concretizagao da estratégia
de melhoria da qualidade do servigo prestado e de aumenta
da eficiéncia dosrecursas utilizados, criando condicoes para a
transferéncia maodal do transporte individual para o transpaorte
publico e, desta forma, contribuir para uma cidade menos con-
gestionada e com mais qualidade de vida.

+ Apresentacao de novos Autocarros

A sessao de apresentacao de mais 30 novos autocarros arti-
culados, na Gare do Oriente, foiinserida nas comemoracoes da
Semana da Maohilidade e contou com a presenca do Secretario
de Estado dos Transportes. Neste evento foi feita a divulgacao
ao publico do novo servigo - CARRIS NET BUS.

* Promogéo de Servigo
LANCAMENTO DE CAMPANHA MULTIMEIOS
0 principal momento de comunicacéao de 2010 foi cancretiza-
do através de uma campanha multi-meios mass media, com

vista a reposicionar a marca CARRIS junto dos Clientes actu-
ais e patenciais.
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Esta campanha procurou transmitir toda a esséncia da marca,
onde se reflectem as inovagoes e preocupagdes da empresa
perante os seus Clientes.

CAMPANHA EM PARQUES DE ESTACIONAMENTO

A aposta em naovas
canais de comunicacao
foi um dos eixas privile-
giados em 2010, como
forma da CARRIS se
diferenciar das demais

: marcas pela navidade e
pertinéncia das mesmas tendo sido exemplo disto a campa-
nha de praomocéao do “Andamos a pensar em si” que a Empre-
sa activou em seis pargues de estacionamento da cidade de
Lisboa.

PASSE ANUAL

Com o objectivo de incentivar a
utilizagao do transpaorte publico
na cidade de Lisboa, a CARRIS
lancou, a 1 de Julho de 2070, o
passe anual CARRIS, gue permi-
te aos Clientes pagar 10 meses e
beneficiar de 12 meses de utilizacao.

Entre Julho e Dezembro de 2010, foram vendidos 182 titulos
do passe “Pague 10 e Passe 12", 0 gue ariginou uma receita
bruta acima dos 45 000 euros.

SERVICO NET BUS

Na sequéncia de uma parceria
com a TMN, foi langado no dia

22 de Setembro o CARRIS NET
BUS - projecto-piloto que per-
ms mite o livre acesso a internet,
NEI' Bus a partir de computadores ou

[e—T telemaveis; esta dispanivel em
‘tmn 30 autocarros articulados, a
circular nas carreiras 36 e 745b.
Entre osdias4 de Outubroe 7 de Dezembro registaram-se cer-
ca de 19 000 utilizagées.

CAMPANHA VALIDBE VERDE

0 més de Dezembro foi assinala-
do pelo langamento da nova cam-
panha de validacao e anti-fraude.
Para alem das pecas de comu-
nicacao habituais, foi criado um
guia informativa, distribuido aos
Tripulantes e Chefias intermedias
.;i w do Trafego, sobre a melhor forma

| de incentivar os Clientes a validar
os titulos de transporte.

C
',.-a‘"
m.;.

e e .0

A CARRIS recaorreu tambem ao humar para provocar, nos
Clientes, o sentido civico e de responsabilidade social nesta
guestao.

13
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3. FASE DAREDE7

A CARRIS realizou uma campanha de
tear informativa dirigida aos Clientes
da empresa e gue visou comunicar as
/ alteragbes que iriam ocorrer, os princi-
2" jous paisimpactos dai resultantes e quais as
membames  glternativas existentes.

CAMPANHA CARREIRA 780 - NOVO PERCURSO

Para informar os Clientes habituais e
0 cativar novos utilizadores, a CARRIS
langou esta campanha, comunicando as
pdnr v R o Py —- . N
Wwsseris rgspectivas alteragoes.

A accao contou, também, com distribuicdo de material infor-
mativo e com a colocagaao de sinalética nas varias paragens.

MELHORIA DO “INTERFACE” DAS CARREIRAS 43 E 716

e Esta melhoria foi divulgada
R At 49 T aos Clientes através da dis-
; tribuicdo de monofolhas no
interior dos veiculos.

pesy Bl -— |
T

PROMOCAQ DO SERVICO BIKE BUS

Continuando a promacgao do servigo

. BIKE BUS, a CARRIS criou uma nova

@ B*:E‘" tipologia de Mapa, dedicado exclusi-
vamente ao percurso das carreiras

do Servigo e indicagao das principais ciclovias existentes na
cidade de Lishoa.

RENOVACAQD DO PASSE 4 18 E SUB 23

De forma a divulgar guais
os procedimentos e pra-
z0s associados a renava-
¢ao dos passes 4_18 e sub
23, a CARRIS, juntamente
com outros Operadores,
langou uma campanha informativa no interior dos veiculos, nao
“site” corporativo e em toda a rede de vendas.

VANTAGENS DO CARTAQ LISBOA VIVA

A CARRIS tem apostado fortemente na divulgagéao, aos seus
Clientes, de todas as vantagens associadas ao Cartao Lisboa
Viva.

Promogéao da Acessibilidade a Rede CARRIS

Consciente da necessidade de informar permanentemente os
seus Clientes, a CARRIS promoveu uma adaptagao da infar-
macao e dos seus servigos, de forma a torna-los acessiveis a
toda a populagao, melhorando a sua utilizagao.

GUIA DE CARREIRAS DE MOBILIDADE REDUZIDA

GANA AUDHO DE CARREIRAS )\ CARRIS criou CO's com descri-

¢ao audio do percurso das car-
reiras e respectivas “interfaces”,
preparadas para transporte de

passageiros de mobilidade reduzida. Os audios destas carrei-
ras estaoigualmente disponiveis no “site” da CARRIS.

“BRAILLE" NAS PARAGENS

Outra medida tomada pela CARRIS,
em 2010, foi a aplicagao de uma pla-
ca com leitura “Braille” para Clientes
portadores de deficiéncia visual,
com a infoarmacao do cadigo SMS de
cada paragem, permitindo a consulta de tempos de espera de
veiculas nas paragens e no telemavel, através do SMS ao mi-
nuto CARRIS.

Aposta na Melhoria de Informacgéao ao Cliente - Acgdes

NOVO SUPORTE DE COMUNICACAQ
- PORTAFOLHETOS NA FROTA

Pecas em acrilico, aplicadas nas portas
de saida dos veiculos ou junto a estas,
compostas por trés formatos indepen-
dentes de comunicagdo: um cartaz
cam visibilidade interior e exterior do
veiculo e dois espacos para aplicagao de
manofalhas.

MAPAS NOS VIDROS DA FROTA

Esta peca, aplicada nos vidros dos veiculos, contempla a re-
presentagdo da oferta de servico da empresa na cidade de
Lisboa. Desta forma, os nassos Clientes, poderao, durante a
viagem, tirar duvidas, informar-se acerca de transbordos de
uma ou mais carreiras ou canhecer quais os “interfaces” dis-
poniveis em cada local.

CRIACAD DO CARRIS EM LINHA

SERVICO DE
e l l - I—f— INFORMACAD
In O carnis

De forma aclarificarasvarias formas de contacto que existem
entre a empresa e os seus Clientes, nasceu o conceito: CAR-
RIS EM LINHA - servico de informacao CARRIS.

Com este conceito, agrupamos 0s servicas existentes tendo
em conta a classificacdo dos servicos: EM LINHA CONSIGO
(servigos personalizados) e EM LINHA AD MINUTO (servigos
imediatos de obtengao de informagoes em tempo real).

EMLINHA CONSIGO

Atendimento - Nas lojas mob (Santo Amaro e Arco do Cego)
Linha Aberta - Servigo de informacgodes genéricas via e-mail
Provedor do Cliente - Em Miraflores

EMLINHA A0 MINUTO

Painel ao minuto - os paineis SAEIP, instalados em 350 para-
gens, onde o Cliente podera visualizar os minutos em falta para
a chegada do seu autocarro/eléctrico.

SMS ao minuto - Servigo especializado de sms, através do
gual o Cliente podera enviar um mensagem (com o respectivo
codigo de paragem e n° do autocarro/eléctrico) e obter, no seu
telemavel, os minutas de espera para o seu autocarro/eléctri-
CO passar.

E-mail ao minuto - Novo servigo disponibilizado pela CARRIS,
onde, pelo envio de um e-mail para sms@carris.pt (de acordo
com as respectivas regras explicadas no “site” CARRIS), o
Cliente recebe no seu e-maila mesmainformagao obtida atra-
ves do sms ao minuto.

www.carris.pt - “site” CARRIS onde o Cliente, em qualguer



altura, poderd obter informagdes sobre o servigo, obter os
respectivos cadigos de paragem e aceder directamente ao
servico e-mail ao minuto.

Abordagem “Corporate”/Empresas

KIT EMPRESAS

Com a criagdo do Passe Anual
"Pague 10, Passe 12" - foi criado
um “kit" de apresentagéo para
uma abordagem mais focalizada
no sectaor “corporate”/empresas.
Para alem disso, foram igual-
mente criadas pegas especificas
para este segmenta, nomeadamente: animages para televi-
sao corporativa, imagens para e-mails, folhetos especificos,
etc.

Reforgo da Presenca na “WEB”

LANGAMENTD DA PAGINA CARRIS NO
“FACEBOOK”

De forma a reforgar a presenga da marca

“on-line” e estabelecer uma relagdo mais

proxima com os seus Clientes, a CARRIS

langou a sua pagina no “Facebook” (depois do canal CARRIS no
“Youtube”).

LANCAMENTO DA  “NEWSLETTER”
CARRIS

A “Newsletter” CARRIS, lancada em
Fevereiro de 2010, com periodicidade bi-
mestral, sintetiza as mais interessantes
iniciativas da empresa, nos meses a gue
faz referéncia.

—= Estaeclaramente uma aposta nacriagao

de um novo canal de comunicagao com o Cliente, mantendo-
-0 informado de todas as iniciativas e principais momentos de
destague da empresa.
A “Newsletter” esta disponivel no formato “Web”, no “site” (vi-
sualizacao e através do envio para a “mailing-list” do “site”] e
em papel naslojas mob CARRIS, bem comao nos parta-folhetos
no interior da frota.

“SITE” CARRIS

carris .. ..

da CARRIS teve al-
gumas alteragdes, em 2010, com vista a melharar o seu fun-
cionamento e a dar resposta a novas necessidades de comu-
nicacdo, tais como:

m Alteracao do maotor de pesquisa de carreiras, incorporando
novas criterios de pesquisa que facilitam a chegada a car-
reira gue se pretende;

m Criacao de uma area denominada “"Boas Praticas” que visa
dar a conhecer as principais regras de boa conduta no inte-
rior dos veiculos da CARRIS;

m Criacao de uma area denominada “Caomo Validar” gue visa
dar a conhecer as principais regras de validacao de titulos
de transporte;

m Criacdo de espacao de Passatempos ande sao dinamizadas
diversas iniciativas que visam gerar atractividade e dina-
mismo entre a CARRIS e os seus Clientes.
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Desde Setembro, 0 “site” da CARRIS (www.carris.pt) garan-
te a acessibilidade dos conteldos “Weh” a pessoas com
necessidades especiais (pessoas com deficiéncia visual e
pessoas idosas). A estrutura do “site” foi particularmente
cuidada, permitindo tirar o maximo partido das tecnologias
de leitura de ecrd, audicao de conteudos e estruturacao dos
mesmaos.

Campanhas Internas
MAIO MES SAUDAVEL

A CARRIS, por iniciativa do seu
Grupo Despaortivo e com o apoia
da Federagao Portuguesa de ’
Cicloturismo e dos Utilizadores de Bicicleta e da Fundacéao
Partuguesa de Cardiologista, promoveu a iniciativa “Maia -
meés saudavel”. Esta iniciativa pretendeu alertar e sensibilizar
todos os Colaboradores da empresa para a pratica desportiva
e para a necessidade de adopgao de um estilo de vida mais
sauddvel. A accdo consistiu em realizar, semanalmente, ao
final da tarde, um passeio de bicicleta, no interior das instala-
¢coes da CARRIS.

Para alem dissao, durante esse meés, foram colocadas cestas
com magas, nos varias Servigaos, para consumo livre.

CARRIS PRESENTE NO “LIMPAR PORTUGAL"

@o No dia 20 de Mar-
i) ¢o, teve lugar a
oa"ﬂb’ iniciativa “Limpar
J Portugal” que can-

Méos @ " & obral .

tou com a colabo-
Limpar Portugal racao da CARRIS a

dois niveis: divulgagéo da iniciativa, com cartazes afixados no
interior dos veiculos de servigo publico e participagao de uma
equipa CARRIS, composta por 50 elementos, gue intervieram
activamente na iniciativa.

MOBTV

A Televisao Corparativa da
CARRIS contou, em 2010,
com algumas novidades e
melhorias:

criagdo de nova rubrica
- curiosidades CARRIS;
criagdo de novas anima-
coes e de novos separado-
res para rubricas; e colocagéao de varios passatempos.

Para alem disso, a mob tv foi alargada as instalacoes da CAR-
RISTUR e a expedicao de Cabo Ruivo. Ha, actualmente, 14 tele-
visores espalhados pelas instalacoes da CARRIS.

FEIRADOLIVRD

“Andamos a ler, andamos a pensar’,

@ foi o lema escolhido pela CARRIS para
promover a leitura junto dos seus Caola-
boradores. Inserida nas comemoracoes

do 138° aniversario da CARRIS, realizou
a 1.? edicao da Feira do Livro, nas varias
im Estagoes/Complexos, ande os Colabo-
radores puderam adquirir livros com 35
a b0% de desconto.

Em Dezembro foi realizada a 2.7 edigcao
da Feira do Livro.

canmy gp
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+ Campanhas Institucionais
DIA DOS NAMORADOS

Esta campanha traduziu-se na deco-
racao exterior de veiculos, distribuicao
de pegas “merchandising” (baldes) e
colocacgao de cartazes e “teimosos” no
interior dos veiculos, em formato de co-
racao, com mensagens alusivas ao dia.

ARTE EM MOVIMENTO

o Este projecto integrou guatro “insta-
lagbes” da autaria de jovens artistas
iy plasticos portugueses e teve coma

objectivo dar maior visibilidade aos
Ascensores e ao Elevadorda CARRIS,
bem como estabelecer um compromisso com a arte contem-
poranea portuguesa (a exposicao durou até ao final de Junho,
tendo sido prolongada no Ascensor da Bica até ao final de
Setembra).

LISBOANDO COM A CARRIS

Este evento, inserido no : e
programa da CARRIS para lnls‘a Jm\ﬁm
o Més da Mohilidade, con- cm lms

tou com passeios de bici-

cleta, a pe, de “skate” ou de patins, “segways” ou trotineta e
gincanas, num jardim em Belem. No local, esteve um autocarro
“Bike Bus” que deu apaio as varias iniciativas.

PASSEID DOS CLASSICOS

0 Museu da CARRIS promoveu, durante os terceiros Sabadaos
de cada meés, passeios, na cidade de Lisboa, em autocarros
antigos, sob o lema “Venha dar uma vaolta com paragem nao
tempo”.

« Sistemas Telematicos

Sistema de Ajuda a Exploracao e Informacgéao aos Passagei-
ros (SAEIP)

Em 2010, foi desenvaolvido um conjunto de novas funcionalida-
des para o SAEIP, no sentido de o tornar mais eficiente e mais
abrangente em termos de dados disponiveis. A sua aplicagao,
a partir de 2011, permitira ganhos de eficiéncia no trabalho da
Central de Comando de Trafego (UCOP/CT) e a obtencéo de
dados gque actualmente nao estao disponiveis.

Em concreto, permitira a eliminagao, a curto prazo, das folhas
diarias de “Gestao de Carreiras”, uma analise mais directa de
todas as nao conformidades detectadas, no ambito da mo-
nitorizagao da gualidade do servigo, exigida pelo Sistema de
Gestao da Qualidade, a melhoria da visualizacao grafica das
carreiras que tém, em simultaneo, mais do que uma variante
de percurso, o acesso aos registos de mensagens trocadas
entre operadores da UCOP/CT e os Tripulantes, a afericdo do
bom funcionamento dos odémetros (que influenciam o célcu-
lo das distancias percorridas e a localizagao dos veiculos) e 0
ajustamento imediato de qualquer alteragdo nos critérios de
medicao da Qualidade do Servico.

Sistema de Contagem Automatica de Passageiros a Bordo
Durante 2010, prosseguiu a instalagao e calibragéo dos senso-

res automaticos, destinados a determinacao dos movimentos
de Clientes (entradas e saidas em cada paragem).

Encontram-se calibrados cerca de 50 veiculos, decorrendo as
contagens automaticas de clientes, pela alocacao rotativa,
destes veiculos, as diferentes carreiras da Rede.

Os dados disponibilizados contribuem para a determinacao
de indicadores estatisticos da Procura, com a obtencao dos
diagramas de carga, necessarios ao cumprimento dos proce-
dimentos definidos nas Normas Especificas CARRIS - NE 0010
“Determinacao da Oferta e da Procura” e NE 0062 “Maonitaoriza-
cao e Medicao do Servico”.

Sistema de Informacédo Geografica

Durante o ano de 2010, o SIG reforcou o seu papel, no contexto
do planeamento operacional e gestao da Oferta, pela conclu-
sao da analise, compatibilizacao e actualizacao das coarde-
nadas das paragens no sistema SAEIP, o que permitiu passar
a assegurar a determinacao e calculo gearreferenciado das
distancias entre paragens em utilizacao nos sistemas SAEIP
e GIST.

Por solicitagao do IMTT, iniciou-se em Margo o carregamen-
to do sistema SIGGESC, procedendo-se, em primeiro lugar, a
compatihilizacdo da base gearreferenciada utilizada na CAR-
RIS, com os eixos de via "Navteq” disponihbilizados no referido
sistema.

Foi necessario assegurar a necessaria coeréncia da infarma-
cao georreferenciada, que permitisse continuar a utilizar o
“software” de analise de rede (“Network Analyst”),ja disponivel
no SIGCarris.

Estdoem fase deconclusdoostrabalhos de carregamento dos
horarios e outros parametros da Oferta no SIGGESC.

Consaolidou-se adivulgagao do SIG, como ferramenta de traba-
Iho, via Intranet, efectuando-se aintegracao e actualizagao no
“SIGCarris” de diversa informacao.

Estaem preparacaoc a2° fase do SIG que permitira desenvalver
novas funcionalidades, nomeadamente a indispensavel inte-
gracao da plataforma SIG com a plataforma do SAEIP, o que
permitira utilizar a plataforma “SIGCarris” para geo-referen-
ciar as ocorréncias na Rede de Exploragao (‘pontos negros”,
em termos de acidentalidade e interrupcoes de transito, por
exempla).

Informacéo ao Publico

A CARRIS prosseguiu com a melhaoria da gualidade da infor-
macao ao publico, nomeadamente, pela integracdo de novos
produtos.

Na prossecucaao deste objectiva, disponibilizaram-se, a partir
de Setembro, Mapas de consulta rapida nas paragens (“Spi-
derMaps"] em trés zonas piloto - Marqués de Pombal, Rossio /
Praca da Figueira e Belem. Este nova tipo de Mapa veio substi-
tuir, nestas zonas, as tradicionais Plantas da Rede, permitindo
aos Clientes, em cada local / paragem, melhorar a percepgaao
das ligagdes disponibilizadas por cada uma das carreiras e
identificar, mais facilmente, a paragem de entrada.

Em finais de Junho de 2010, no ambito da concretizacao das
medidas da 3° fase da “REDE 7", procedeu-se a renovacao da
informacao aos Clientes, em toda a Rede CARRIS.

Por outro lado, estdo em curso acgoes de reabilitacao / recu-
peragaode suporte deinformagao, nomeadamente arepintura
de posteletes e recolocacao de informacéao deteriorada.



Gestio Integrada de Sistemas de Transporte (GIST)

Este sistema, fundamental para o Planeamento Operacional
da empresa, € constituido par 2 componentes fundamentais -
0 “Planeamento-Base” e 0 “Escalamento” - sendo estes cons-
tituidos por varios modulos.

Tal comao previsto, em 2010 assistiu-se a criagao / actuali-
zacao de algumas funcionalidades deste Sistema, nomeada-
mente pela melhoria dos processos de gestao e de apoio a
decisao, atraves da evolugdo dos modulos de planeamento,
incluindo uma base SIG e de planeamento operacional, simpli-
ficando o processo de afectacao diaria do servigo em fungao
da disponibilidade parcial dos Tripulantes.

No dmbito da 3° versdo do GIST foi adjudicado a OPT, em Abril
de 2010, o desenvolvimento e a aplicacao do madulo “Planea-
mento 3". Este novo modulo permite o planeamento integrado
dos hararios dos veiculos e do pessoal tripulante e uma maior
flexibilidade na sua producgéao.

Trata-se de um projecto ambicioso e que ird avancar em varias
fases ao longo do ano de 2011.

Rede de Vendas da CARRIS

N&o seregistaram alteragoes significativas, sendo a sua cons-
tituicao, a data de 31de Dezembro de 2010, a seguinte:

Rede de Vendas 2009 2010
Lojas maob Carris 2 2
Quiosques moh Carris 4 4
Pontos moh Carris 97 98
Agentes Payshop 262 258
EstacdesCTT 74 74
Total 439 436

Em 22 de Setembro foi inaugurado o Quiosque maob do Cais
do Sodre, que foi alvo de beneficiagcao e reparagdo completa,
tanto no interior como no exterior, embora mantendo a traga
original, visto que se trata de imdvel municipal classificado.
Em 20717, estd previsto o mesmo tipo de intervengao nos res-
tantes quiosques mab, cujos projectos de remodelagao foram
apravadaos pela CML em 2010.

A CARRIS realizou em Janeiro de 2010, no Centro Cultural de
Belém, uma acgao convivig, antecedida por um Concerto de
Ano Novo (a cargo do Grupo Coral, da Orguestra Ligeira e da
Banda da Carris), com o objectivo de promaver a proximidade
e o0 relacionamento entre todo o pessoal, interno e externo,
envolvido na rede de vendas.

Por outro lado, a CARRIS fortemente comprometida com os
seus Parceiras e focada estrategicamente na gualidade dos
servigos prestadaos aos seus Clientes, langou em Junho de
2010, o concurso “Ponto mob+". Este concurso, com periodi-
cidade semestral, visa pramover, distinguir e premiar o desem-
penho dos melhores pontos mob, culminando com a atribuicao
de 5 prémios.
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Cumprimento dos objectivos do Contrato de Gestdo 2009-
2011;

Cumprimento das orientagdes governamentais, decorren-
tes das restricdes financeiras decretadas a nivel nacional;

Continuagédo darenovacao da Rede - “REDE 77;

Concretizagdo de acgdes especificas que contribuam parao
aumento da Procura;

Reducédo da Fraude;

Melhorias inerentes a Gestédo de Trafego e as Condigdes de
Circulacéo:

- Criacao de novos corredores BUS;

- Criacao de novos sistemas de prioridade nos semaforos a
veiculos de Transporte Publico (semaforizagao inteligente,
nomeadamente a expansao do Sistema Gertrude);

Frota de Autocarros

- Estudo e adopgéao de medidas visando a melharia da fiabi-
lidade dos veiculos e a minimizacao de eventuais impactes
na qualidade do servigo e nos custos de manutencao que
possam advirdo envelhecimento da frota, caso se verifigue
ainterrupcéao do processo de renovacao;

- Aprofundamento das guestoes relacionadas com a Utili-
zacao Racional de Energia e com a melhoria da Eficiéncia
Energetica, na Actividade de Transporte, adoptando as me-
Ihores praticas neste dominio.

Aprofundamento das questoes relacionadas com a Utilizagao
Racional de Energia e com a melhoria da Eficiéncia Energé-
tica, nos Edificios / Instalagdes da Empresa, adoptando as
melhores praticas com este objectivo;

Continuacao do redimensionamento e formacéo dos Colabo-
radores, designadamente do Pessoal Tripulante;

Melhoria continua do desempenho da Empresa, compromis-
so decorrente da Certificagao do SGI - Sistema de Gestao In-
tegrado da Qualidade, Ambiente e Seguranca;

Extensdo em 2011 da Certificagdo do Servigo de Transporte
a mais 7 Linhas / Carreiras;

Reforgo e aprofundamento do relacionamento da CARRIS
com os “Stakeholders”;

Consolidacido e desenvolvimento do Sistema de Gestédo de
Dados da Condugédo - XTraN DRIVE;

Inovacéo e promogéo de novos negdcios em parceria com as
Empresas participadas da CARRIS;

Titulos de transporte de longa duragao

Analise dos beneficios introduzidos pelos novos passes com
validade anual - uma medida ja adoptada por outras empresas
de transporte europeias e especialmente destinada aos Clien-
tes cativos: “Carris Urbano Anual” e “Carris Rede Anual”.

Pretende-se, com esta medida, incentivar a fidelizacao dos
Clientes, mediante a atribuicdo de desconto e facilidade de

2.3. PROJECTOS FUTUROS aquisigao do titulo, antecipar a receita da empresa e a even-
tual captacao de novas Clientes;
Os proximaos anas serao marcados par importantes desafios de que

se destacam:
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- Parcerias com parques de estacionamento

Foi assinado, no dia 22 de Setembro de 2010, entre as Empre-
sas de Pargues de Estacionamento EMEL e EMPARK, a CAR-
RIS, o Metro e a OTLIS, um Protocolo com o abjectivo de por
em pratica um sistema tarifario integrado para utilizadores de
pargues de estacionamento periféricos e, simultaneamente,
dos transportes colectivos da cidade de Lisboa - Park & Ride
- recorrendo aos suportes electronicos sem contacto “Lisboa
Viva" e “7 Calinas/Viva Viagem.

0 sistema tarifario integrado Park & Ride entrara em funcio-
namento durante o primeiro Trimestre do ano de 2011, por um
periodo experimental de seis meses.

Projecto-piloto de “Mobile Ticketing”

Trata-se da utilizagao dos telemaveis (com tecnologia NFC -
“Near Field Communication”) para pagamento do transporte, o
gue permitira uma utilizagdo mais simples e pratica dos trans-
portes publicos.

A tecnaologia NFC € uma comunicagao sem contacto de curta
distancia e o seu uso ja se encontra generalizado em alguns
paises, nomeadamente Japao e Coreia.

Este projecto esta a ser desenvaolvido em parceria entre a
OTLIS (Operadares de Transportes da Area Metropolitana de
Lisboa), os Operadores de Telecomunicagtes (Vodafone, TMN
e Optimus) e a Oberthur (fornecedora de cartées Lisboa Viva e
cartdes para telemoveis).
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RESPUNSABILIDADES

0 presente capitulo aborda as diversas actividades da empresa, explici-
tando os varios Indicadores de Desempenho referentes aos trés pilares da
Sustentabilidade: o economico, o social e 0 ambiental.

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

(ver “Grelha de Indicadores 2010 - GRI 3 e Especificos do Sector dos
Transportes”).

3.1. RESPONSABILIDADE ECONOMICA

Alinformagéao economica da empresa encantra-se detalhada no seu Rela-
torio e Contas. Sao de destacar, pela sua relevancia, os seguintes valores:

+ Rendimentos: as vendas liquidas em 2010 ascenderam a /8
309108,62 euros, tendo o montante proveniente da prestacao
de Servigo Publico atingido os 74 360 517,20 euros;

« Fornecedores: os gastos ascenderam a 50 440 001,98 euros,
considerando guer os fornecimentos e servigos externas quer
os consumaos de materiais nao produzidos internamente, sen-
do que = 39,63% referem-se a gastas cam energia - gasoleo,
gas natural e electricidade de tracgao (19 986 906,72 euros);

+ Colaboradores: os gastos com pessoal perfizeram 83 555
228,69 euros, incluindo 58 192 602,38 euros de remunera-
coes, 15 890 45114 euros de encargos sociais e 9 472 175,07
euras referentes a encargos com complementos de pensées
de reforma;

+ Sector Publico: em impostos, directos e indirectos, foram
contabilizados gastos no montante de 424 438,29 euros. Os
subsidios recebidos atingiram o valor de 55 484 552,79 euros.

Resultado Operacional

Em 2010, o resultado operacional da CARRIS foi de -17,7 milhdes de
euros, sendo o EBITDA de +2,6 milhoes de euros. Nao abstante a ligei-
ra reducao do EBITOA, a empresa continuou a desenvolver medidas
qgue permitiram reduzir o “deficit” operacional em 70,7%, compara-
tivamente com 2002, contribuindo, assim, para a sustentahilidade
econamica.

3.2. RESPONSABILIDADE SOCIAL
3.21. CLIENTES

A CARRIS, detentora da exclusividade do direito de exploragao do
Transporte Publico Urbanao de Passageiros de Superficie na cidade de
Lisboa, com uma experiéncia centenaria, assume como sua razao de
ser a satisfagdo das necessidades e expectativas dos seus Clientes.
Este envolvimento e identificacdo da CARRIS com a Cidade de Lis-
boa estao patentes nas estatisticas da Empresa, nomeadamente em
termos de passageiros transpaortadas e de guilémetros percorridas,
nimeros que atestam a suaimportancia como um dos agentes privile-
giados na mobilidade da Cidade.

2009 2010
Passageiros - - Passageiros - -
Servico Publico Dl BRI Pumm? Passag. / km Servigo Publico G ELAGE Puhllc;: Passag. / km
: o) 3 o7
(109) (109)
Autocarro 221442 395686 5,69 220554 39378 5,60
Eléctrico 18 981 1991 9,63 20003 19989 10,01
TOTAL 240423 41577 5,78 240557 413786 5,81
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+ Saiude e Seguranga do Cliente

A actividade de transporte da CARRIS narteia-se por uma
preacupacao constante pela comodidade, conforto e seguran-
ca dos Clientes e pela minimizagao do impacte energetico e
ambiental, concretizada atraves da criagao de condigdes que
promaovem a qualidade do servigao, dispanibilizando uma fro-
ta de veiculos maderna, utilizando sistemas / equipamentos
de seguranca e sistemas de gestao e de cantrolo de trafego,
Pessoal Tripulante qualificado e atencioso e oferecendo ade-
guadas condigbes de acesso a pessoas idosas e de mobilidade
reduzida.

Para prevenir e combater a delinguéncia e o vandalismo na
Rede de Exploracdo da Empresa, a CARRIS tem realizado di-
versas accoes, nomeadamente:

Reforco da ligacao privilegiada com o Comando Metropali-
tano da PSP de Lisbhoa e com os Comandos das Divisges e
das Esquadras da PSP gue superintendem as areas geogra-
ficas das diferentes Estagcdes e Complexos da CARRIS;

Utilizacao de Agentes da PSP, em servigo gratificado, para:
- Controlo e identificacdo de carteiristas (nas carreiras
mais problematicas de Eléctricos e de Autocarros);
- Apoio no processo de identificagao de Clientes em situa-
cao de fraude, em acgoes de Fiscalizagdo Comercial (em
especial, nas carreiras mais problematicas e da Rede da
Madrugadal;
Elaboracao de informagéo estatistica, nomeadamente,
para o Ministerio da Administragéao Interna e para a PSP,
visando a analise da problematica da seguranga nos
transportes publicos e a proposta / concretizacao de me-
didas de reforgo da seguranca;
A Instalagao de Sistemas de Videovigilancia, com vista a
protecgao dos Clientes, do Pessoal Tripulante e de Fisca-
lizacao e do material circulante, face a eventuais actos de
delinquéncia e vandalismo verificados na Rede de Explo-
racao da Empresa.

e Acidentes

Em 2010, continuou a verificar-se um decréscimo quer do
numero de acidentes (-7,8% vs 2009), quer da taxa de aci-
dentes (41,21 acidentes / 10° veiculos x km, em 2008, para
38,11em 2010). Para este decréscimo contribuiu a redugao
significativa da acidentalidade no modo autacarra (-8,6%).

0s 1602 acidentes (1737 em 2008) repartiram-se por 13056
chogues (81,6%), 237 quedas (14,8%), 36 atropelamentos
(2,2%) e 26 entalamentos (1,56%).

Continua a verificar-se um acentuado niumero de guedas
no interior dos veiculos, facto influenciado pelo envelhe-
cimento de uma larga faixa dos Clientes, bem como pelas
condicOes de circulagao na via publica.

A acidentalidade depende de inumeraos factores, mas, so-

bretudo, do desempenho dos Tripulantes e da sua adap-

tagao aos veiculos e as condigbes de exploragao. Para tal,
continuaram, em 2010, a ser realizadas diversas acgoes
incluidas no Plano de Formagéo de Tripulantes da empresa:

- Accoes de Formacgao Continua “Qualidade + no Servigo ao
Cliente” - 2006/2010 [ministradms, entre outros, modulos
de técnicas de condugéo e de boas praticas de condugéao
defensiva, assim como de seguranga pessoal do Tripulan-
te e do Cliente);

- Accoes de Formagéao Complementares, em “Técnicas de
Conducéao e Prevencao de Acidentes”, para os Tripulantes
com 3 ou mais acidentes ou em situacao de baixa hd mais
de seis meses, bem como Tripulantes que tiveram de con-
duzir novos veiculos);
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- Accoes de
Inspectores;

- Premios de Conducgao: atribuicao anual de prémios, tendo
por base o numero de horas de condugao sem acidentes
e, guadrimestralmente, o Premio “Desempenho +".

Acompanhamento dos Tripulantes por

As acgoes desenvolvidas no ambito da prevengéo de acidentes vao,
também, ao encontro do compromisso assumido pela CARRIS ao
subscrever a Carta Europeia de Sequranca Rodoviaria (European Road
Safety Charter].

Natureza dos

Acidentes

Chogues 1436 1305
Quedas 2563 237
Atropelamentos 27 35
Entalamentos 21 2b
TOTAL 1737 1602

Taxa de Acidentes
(N.° Acidentes * 10° /

N.° Acidentes

Veic x km ST)
2009 2010 2009 2010
Modo Autocarro 161 1472 40,22 36,88
Modo Eléctrico 126 130 59,49 61,63
TOTAL 1737 1602 41,21 38,1

* Incidentes

Osincidentes ocarridos na Rede de Explaragao da Empresa,
incluem, entre outros, interrupgcoes de transito, actos de
vandalismo (em vidros, bancos e outros, dos quais os “gra-
ffits” tém maior peso) e de delinquéncia (disturbios, agres-
soes, injurias, furtos e roubas).

Interrupcoes de transito: apesar da fiscalizagao diaria dos
“Corredores Bus”, da criacao de novos Corredores Bus e da
colocacao de pilaretes de proteccdo ao estacionamento
indevido, sofreram um acréscimo de 17,8% face a 2009.

Actos de vandalismo: em 2010 aumentaram, sendo que das
198 ocarréncias 77,3% deveram-se a apedrejamentas.

Actos de delinquéncia: o n° de furtos e roubaos verificados
(86 casos, representando 23% do total) referem-se apenas
as ocorréncias participadas pelos Clientes aas Tripulantes,
valor sem relacdo com o n® de queixas apresentadas exclu-
sivamente na PSP.

0 elevado n° de casos de roubos e de furtos a Clientes,
continua a preocupar a Empresa, nao obstante as diver-
sas medidas dissuasaoras tomadas, nomeadamente com
a aquisicaao e instalagéo do Sistema de Videovigilancia, na
totalidade dos veiculos ([com os elevados custos inerentes),
bem como, com a ligacéao privilegiada a PSP.

Este fenomeno esta em consonéancia com o aumento da
criminalidade na cidade de Lishoa, sendo os transportes
publicos, nalguns casos, um alvo preferencial. E de rele-
var o reforgo das acgoes de ligagdo com o Comando Me-
tropolitano de Lishoa e com os Comandos das Divisdes e
das Esquadras da PSP situadas nas areas de influéncia
das Estagtes e a utilizagdo de Agentes da PSP, quer para
acompanhamento dos nossas Controladares da Fiscaliza-
cao Comercial ([em acgoes de fiscalizagao nas carreiras/
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locais mais problematicos, inclusive nas carreiras da Rede
daMadrugada), quer para controlo e identificacao de grupos
de carteiristas, em carreiras problematicas de Eléctricos e
de Autacarras.

Natureza dos Incidentes 2009 2010
Interrupgdes de Transito 1299 1530
Actos de Vandalismo 155 198
Actos de Delinquéncia 374 368
Outros Incidentes 1278 15651

3647
TOTAL 3106 (+17,4%)
Taxa de Incidentes 2009 2010
(N.° Incidentes *10%/ Veicxh ST) 10,17 11,96

* Provedor do Cliente

0 Provedor do Cliente tem a incumbéncia de analisar as recla-
magoes e sugestoes apresentadas pelos Clientes, assegurar
asrespastasadequadas, em tempa Util e oportuno e recomen-
dar solugdes tendentes a melhoria da do servigo prestado.

Desde Marco de 2003 a Oezembro de 2010 foram recepcio-
nadas 36 671 comunicacdes: 18 722 reclamacoes de servico,
10 048 pedidos e sugestdes, 7 013 gueixas de pessoal e 539
elogios (403 dirigidos a pessoal e 136 ao servigo prestado).

Em 2010 foram recebidas 4 652 comunicagaes (3 226 por e-
mail, 456 via Livro de Reclamacgoes, 453 cartas, 422 por tele-
fone, b4 pessoalmente e 41 por fax).

0 tempo medio de resposta areclamacdes e queixas melhorou
12,6%, em 2010 vs 2008.

Em 2010, 2 748 reclamacdes de servigo e queixas de pessoal
tiveram resposta no tempo médio de 5,34 dias (inferior ao que
esta estipulado na empresa).

Efectuaram-se, também, 1 614 respostas a pedidos, suges-
toes, elogios a pessoal e de servigo (1728 em 2009).

Reclamacgdes de servigo 2124
2101
. - 1651
Pedidos/sugestdes
1524
. 957
ueixas de pessoal
0 F 933
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Registaram-se 21071 comunicagdes direccionadas ao servico
prestado, 933 a atitude profissional dos trabalhadores, 1524
sugestoes e pedidos diversos e 94 elogios.
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Os tipos de reclamagOes e queixas com maior expressao, tem
sido:

2010 2009

« Irregularidade 634 783
« Informacao deficiente 344 343
- Bilhética 294 3086
+ Condutor - atendimento 261 2b0
» Conducao agressiva 197 1856
» Condutor - ndo faz paragem 158 134

Das 422 sugestdes apresentadas pelos Clientes, faram can-
cretizadas1b, destacando-se as que contribuiram para melho-
rar o “site” da CARRIS, a informacao nos autocarros, a locali-
zacao de paragens e o0 transporte de Clientes com mobilidade
reduzida.

Em relacao aos elogios ao pessoal, a maioria incidiu sobre a
atitude comercial dos Condutores em relacdo aos Clientes.
Nos elogios ao servico prestado destacam-se os direcciona-
dos a saudagao de boas vindas ao Papa Bento XVI e aos ajus-
tamentos efectuados no decurso da 3.° fase da “REDE 7"

Satisfacao do Cliente

No Amhbito do Sistema de Gestao Integrado da Qualidade, Am-
biente e Seguranca, a CARRIS tem vindo a realizar, anualmen-
te, um Inquérito de Satisfagédo dos Clientes (ISC), para avaliar
a evolugdo da opinido destes em relagao ao servigo prestado.

O nivel de satisfacao global tem aumentado ao longo dos anas,
atingindo, em 2070, o valor medio de 67,70 em 100 pontaos
possiveis.

Para os inquiridos, o elemento mais positivo da imagem da
CARRIS € a ideia de que a empresa exerce uma contribuicao
positiva junto da sociedade.

80% dos inquiridos veem a CARRIS como uma empresa gue se
preocupa com o meio ambiente.

A avaliagéo da gualidade da empresa, apreciada em seis di-
mensoes, tambeém continuou a subir este ano, sendo os indi-
cadores que receberam melhor pontuagao os que estao liga-
dos a gquestdes de Seguranga, Atendimento, Tempo, Conforto
e Informacao.

O Inguérito foi realizado pelo CESOP da Universidade Catalica,
em colaboragdo com a () - Consultores, segundo o modelo de
satisfagao ECSI - “European Consumer Satisfaction index”.
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3.2.2. COLABORADGRES

A CARRIS assume os seus recursos humanas coma um factar deter-
minante e diferenciador do seu desempenho e do seu negacio.

Em 2010, foi desenvolvido internamente um nova modelo de gestao
por competéncias, que permitira iniciar uma nova fase na gestao dos
recursos humanos, suportada por uma nova plataforma tecnoldgica, e
interligada a outras solugdes informaticas desenvalvidas pela gestéao
operacional.

0 guantitativo de Colaboradores com vinculo laboral @ Empresa, du-
rante 2010, ndo teve variagao significativa relativamente ao ano ante-
rior. No final do ano, o efectivo registado foi de 2 771 colaboradores (2
525 homens e 246 mulheres].

0 efectivo actual tem uma idade media para o Pessoal Tripulante de
39,67 anos e para os restantes Colaboradores de 48,18 anos. A anti-
guidade media global € de 16,34 anaos. De salientar o rejuvenescimento
efectuado nos ultimos anos gue decorreu da admissao de cerca de
1000 novas tripulantes.

A taxa de sindicalizacdo continua elevada, ascendendo a 83,3% do
total de trabalhadores.

0 clima social da Empresa, aferido pelo Estudo sobre o Clima Organi-
zacional realizado no final do ano, continua com excelentes niveis de
satisfacao e elevado sentido de compromisso, nao havendo registos
de alteracdes significativas ao normal funcionamento da Empresa ou
de qualguer conflitualidade interna.

Aos Colaboradores da CARRIS, para alem dos beneficios legalmente
instituidos, sao contratualmente concedidos complementos de sub-
sidio de doenca, comparticipagdo em despesas com medicamentos
e exames complementares de diagnostico, bem como assisténcia
medica e cuidados de enfermagem assegurados por Servigos proprios
da Empresa. Os encargos associados a estes beneficias, incluindo os
custos de funcionamento dos referidos servicos, ascenderam, em
2010, a 1,2 milhées de euros, tendo como retorno uma moderada e
aceitavel taxa de absentismao, por doenca, de 2,22%.

Os Reformados da Empresa, beneficiam, contratualmente, de comple-
mentos de pensoes de reforma e os respectivos cdnjuges, descenden-
tes dependentes e equiparados, de complementos de pensao de so-
brevivéncia que, no conjunto, representaram, em 2010, um encargo de
12,2 milhdes de euros. Associado ainda a este regime, acresce referir
uma cantribuicdo adicional em TSU, par parte da Empresa, que atingiu
1,3 milhdes de euros em 2010.

0 efectivo de Colaboradores e Reformados, seus conjuges e depen-
dentes, usufruem de transporte na Rede da CARRIS, atraves de atri-
buicdo gratuita do titulo “Lisboa Viva”, num total que ascende a 14 000
cartoes.
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No plano das Actividades Recreativas e Acgao Social, a Empresa apaia
diversas iniciativas, a que os Colaboradores e Reformados tém aces-
so, designadamente a Banda de Mdusica da Carris, o Grupo Coral e a
Orguestra Ligeira, o Grupo Desportivo, a Colonia de Férias (para filhos
dependentes até aos 12 anos), o Fundo de Auxilio, bem como o fun-
cionamento dos Refeitarios e Bares internos. O esforgo dispendido
nestes apoios, em 2010, ascendeu a cerca de 165 mil de euros.

Refere-se, também, o apoio dado pela CARRIS a actividade fisica/des-
portiva dos seus Colabaradores, atraves da celebracdo de Protocolos
com alguns ginasios que proparcionam condictes especiais de adesao
e de pagamento de mensalidades. E de destacar, neste particular, o
inicio do Projecto da Ginastica Labaral, confarme ja referido.

Tendo em vista a melhoria das condigfes de acesso dos Tripulantes,
durante o servigo, a equipamento sanitario e na sequéncia das altera-
coes da Rede de Vendas, continua em curso o programa para actuali-
zacao /remodelacao de instalagdes sanitarias distribuidas pela Rede.
Par outro lado, algumas das datas mais significativas, como o Natal e
o Aniversario da CARRIS, sao assinaladas com iniciativas comemara-
tivas, destinadas aos Colaboradores e seus familiares.

* Prémios de Desempenho

Dmumpﬂnho Acompeténcia e adedicagao efectiva
dos Colaboradores da CARRIS sao
reconhecidas e assinaladas com a
atribuicdo periadica de Premios de
Desempenho, sendo de destacar o

Prémio de Produtividade, o de Condu-

¢éo Defensiva e o Prémio Desempenho +.

0 Premio Desempenho+, criadoem 2007, elege, quadrimestral-
mente, os Tripulantes com excelente desempenho e & supor-
tado num conjunto de rigorosos criterios transversais a toda
a organizacao. Este Prémio tem sido atribuido a um universa
cada vez maior de Tripulantes, o que reflecte a adesao conso-
lidada e crescente aos objectivas tragadas para este Premio,
no que diz respeito a qualidade de desempenho e de atitudes
comportamentais. Em 2010, foram atribuidos 501 premios a
Motoristas e Guarda-Freios; o montante dispendido com estes
incentivos ascendeu a cerca de 260 mil de euros.

* Prémios “Ilnovagédo CARRIS”

Os Prémios “Ideia Inovacdo CARRIS” e “Projecto Inovacao
CARRIS" inserem-se na paolitica de incentivas assumida pela
CARRIS e pretendem premiar, anualmente, os Colaboradores
que, atraves de formas inovadoras, tenham contribuido ou
possam contribuir para a melhoria da gqualidade e da eficiéncia
do servigo.

Os Prémios “Inovagao CARRIS” foram atribuidos por ocasiao
das comemaoracdes do 138.° Aniversario da Empresa, em Se-
tembro de 2010.

* Renovagio do Efectivo

A politica de admiss6es, em particular de Pessoal Tripulante,
tem como principal objectivo a melhoria continua da qualida-
de e da seguranca do servico prestado, procurando tambem
assegurar o numero adequado de efectivos gue permitam o
desempenha eficiente da actividade.

Neste sentido, o recrutamento de pessoal qualificado e um as-
pectorelevante, tendo sido admitidos, no decarrer de 2010, 66
novas Colaboradores, na sua quase totalidade para a funcao
de Tripulantes.
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De realgar também o recrutamento interno efectuado para
o reforgo das areas de Controlo de Trafego (Inspectores), no
sentido de refarcar as chefias de enquadramento para um
melhor acompanhamento e gestao dos Tripulantes, com vista
a optimizacao do seu desempenhao, motivacao e consequente
melhoria da qualidade de servigo.

Programa “Maximizar - Conhecer, Gerir e Comunicar”

Consiste num programa de evolucao da cobertura aplicacional
na area de Recursos Humanos, sustentado no desenvaolvimen-
to da aplicagéo informatica GESVENGRH.

Objectivos:

m Desenvolver as actuais solugdes aplicacionais na area de
Recursos Humanos;

m Concebereimplementar novas soluces aplicacionais;
m Conceberum sistema de gestao de recursos humanos inte-
grado para toda a Empresa;

m Maximizar os recursos humanos e técnicos disponiveis,
atraves da Gestao de Desempenhao, Conhecimento e sua
disseminacao e Comunicacgao;

m Melharar significativamente a articulagdo da informagaao
entre as areas central (OPC) e local (Areas Administrativas
das Estacoes).

Este Programa e constituido por diversos subprojectos.
A titulo de exemplo:

- Gestao de competéncias e potencial

- Gestao de desempenho, compensagoes e beneficios
- Gestao da Formacao

- Gestao da Seleccao e Integragao de Colaboradores

- Processo digital do Colabarador

- Portal do Colaboradar.

Iniciativa “Novas Oportunidades”

Sendo a CARRIS uma empresa fortemente empenhada no de-
senvalvimento das competéncias pessoais e profissionais dos
seus Colaboradores, tem efectuado, ao longo dos anos, um
elevadao esforgo para proparcionar todas as candigdes para o
seu desenvolvimentao.

Neste ambito, com o objectivo de aumentar o grau de qualifi-
cacaoacademicados seus Colabaoradores, a CARRIS dispoe de
Protocolos de Cooperagdo com a ANQ (Agéncia Nacional para
a Qualificacao, I.P.) e com cinco (5) Centros de Novas Oportu-
nidades (Escola Secundaria de Camarate, Escola Secundaria
de Miraflores, Escola Secundaria Marqués de Pombal, Instituto
dos Pupilos do Exercito e Centro de Formagéao Profissional
do Sector Terciario - Lisboa). Desde o inicio, verificou-se uma
elevada adesado a iniciativa, com mais de 330 Colaboradores
inscritos e 104 certificados.

Apoio +

0 Apoio+ e um servigo disponibilizado pela Direccao de Gestao
de Pessoas e Capital Humano (DPC) gue visa apoio psicosso-
cial, com o objectiva de promover o bem-estar psicoldgico e
social de todos os Colaboradores da organizagao, tendo sido
criada, para o efeito, uma equipa multidisciplinar.

“Team Up” CARRIS - Lideranga em movimento
A CARRIS concebeu um projecto de desenvaolvimento de Che-

fias Intermedias das areas operacionais, com inicio em Se-
tembro de 2009 e uma duracao prevista de dais anas.

Esteprojectovisapotenciar, atraves de formagéao e “coaching”,
acapacidade de lideranca e de gestao de equipas, assim como
agilizar procedimentaos, tornando-os, sempre gue passivel,
uniformes, e promaver a comunicacao inter-departamental e
a atitude comercial no relacionamento com o Cliente. O objec-
tivo principal € obter maior eficiéncia e qualidade do servigo,
melhorando determinados indicadores de desempenho, no-
meadamente, o absentismo, a acidentalidade, asreclamacoes
de Clientes e a operacionalidade.

Correio Electrdnico para todos os Colaboradores

No ambito do desenvolvimento e da criacdo de ferramentas
optimizadoras da comunicagao interna, a CARRIS desenvol-
veu o Projecto E-mail, que permitiu a criagao e atribuicao de
caixas de correio electronico a todos os Colaboradores do uni-
verso CARRIS.

Clima Carris 2010

A CARRIS, com o apoio de uma equipa do ISCTE, realizou, pela
primeira vez, um estudo do Clima Organizacional, no sentido
de analisar as opinides e atitudes dos Colaboradores da CAR-
RIS relativamente a um conjunto de aspectos relevantes para
o seu funcionamentao.

0 estudo, com uma adesao de respostas na ardem dos 41,5%

do total de Colabaoradores, revelou o seguinte:

- os Colaboradores encontram-se bastante satisfeitos com
o clima de funcionamento interno, apresentando uma opi-
nido muito positiva acerca da comunicacao interna, (caixa
de correio electranico para todos e Newsletter intema];

- témum nivel elevado de identificagdo com a empresa;

- consideram, ainda, que a empresa tem vindo a modernizar-
se em diversos aspectos e apreciam esse esforgo;

- no entanto, verificou-se que a maior parte dos inquiridos
considera que a empresa precisa de melhorar as suas pra-
ticas de gestao de recursos humanas, sobretudo no gue
diz respeito aos sistemas de promocgoes e de avaliagéo do
desempenho.

A CARRIS esta a trabalhar as sugestdes que foram encami-
nhadas pelos Colaboradores, numa optica de melhoria conti-
nua da Organizagéo.

Formacgao

No ambiente empresarial moderno, competitivo e exigente
em gue a empresa opera e fundamental a farmacgéao dos seus
Colaboradores. Deste modo, a empresa desenvolveu as ac-
coes de Formacao Profissional, em linha com as orientacoes
estrategicas da Empresa, visando a optimizacao dos Recursos
Humanos e melhoria das suas competéncias profissionais, em
sintonia com os projectos de modernizagéo da frota, de recaon-
versao tecnologica e melhoria da imagem da empresa.

Hr Em 2010, a empresa iniciou
¥ areestruturagao do proces-
so de Gestdo da Formagao
e continuou a investir for-
temente nesta vertente,
tendo sido prestadas 64 067
horas de formagao assistida, abrangendo um total de 1 be2e
Colaboradores, tendo-se privilegiado os que tém uma relacao
directa com os Clientes.

Relativamente aos Tripulantes, iniciaram-se as Acg6es de For-
magao Continua para obtengao do Certificado de Aptidao de
Motorista (CAM) - Dec-Lei n®126 de Maio 2008 -, que abrangeu
em 2010 cercade 110 Tripulantes, e que serdo alargadas a todo
o universo de Tripulantes, durante os proximas anas. Alem



disso, no amhbito do projecto Team Up e de relevar a redefinicao
do papel dos Inspectares de Acompanhamento das Tripulan-
teseoreforgo do seuinter-relacionamento de proximidade.

Oinvestimentoem formacgao traduziu-se num elevado esforgo
financeiro (0,62 milhdes de euros), constituindo uma aposta
na qualidade do desempenho das fungdes que contribuem de-
cisivamente para a consolidacao darelagao entre aempresae
os seus Clientes.

» Ginastica Lahoral

Inserindo-se na consolidacdo da responsabilidade social da
CARRIS, esta actividade contribui para promover a qualidade
de vida e 0 bem-estar dos Colaboradores, tendo implicagoes
no seu desempenho e motivagao. Realiza-se 2 vezes por se-
mana, com a duragdo de 15 minutos por sesséao, senda feita no
proprio local de trabalho.

» Higiene e Seqguranca no Trabalho

A CARRIS da uma particular atengéo a saude e seguranca do
seu Pessoal Tripulante, bem como dos restantes Colaborado-
res, tendo obtido, em 20710, a certificacao do Sistema de Ges-
tao de Seguranca e Saude no Trabalho.
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Esta certificagao é o corola-
riode uma intensa actividade
de identificacao, avaliacao
e controlo de riscos, das
condicoes do ambiente de
=% S — trabalho e das necessidades
- - de informacao e formacao
associadas. E €, acima de tudo, um compromisso da CARRIS
na minimizacao dos riscas labarais e na promagéo das acti-
vidades de prevengao, com vista a assegurar um ambiente de
trabalho seguro e saudavel em toda a organizacgao.

Em 2010, continuou a registar-se um numero reduzido de aci-
dentes de trabalhao.

3.2.3. COMUNIDADE LOCAL
Museu

Aberto desde 12 de Janeiro de 1999, o Museu da CARRIS e um testemu-
nho do contributo que a Empresa tem dado a cidade de Lishoa, sendg,
igualmente, um marco cultural na histaria e na vida da Cidade e de to-
dos os gue o visitam, tendo vindo a consalidar-se como um Museu de
referéncia em Lisboa.

S&o duas as areas do Museu da CARRIS:

m A 1° onde esta patente um espdlio essencialmente compos-
to por documentos e pequenos abjectos, que totalizam 24
557 registos, desde plantas, desenhos, fotografias, pecgas de
coleccao, biblioteca e documentos avulso, muitos deles ja
disponiveis informaticamente no “Museu On-line”, permitindo
aos visitantes uma consulta a esta base de dados. Tambem
nesta area e desde 2006 encontram-se em exposicao as
areas Museologicas, Administrativa e o Centro Medico, onde

se encontram expostos

objectos antigos, que
representam a historia
da Empresa nestes do-
minios e que enriqguecem
0 espolio museolagico.
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m A 2° e composta pelos antigos
veiculos de traccdo animal e
eléctricos, a subestacao de
tracgdo eléctrica, autocarros,
Nucleo de Tipografia e Nucleo
Histdrico da Banda de Mdusica
dos Empregados da CARRIS.

Como uma das singularidades deste Museu, destaca-se a viagem, en-
tre as duas areas, num eléctrico do inicio do século XX (1807).

Desde Abril de 2007 que o Saldo Nobre, do Complexo de Santo Amarg,
passou a integrar o espaco do Museu da CARRIS, albergando uma ex-
posicao permanente - “Os amarelos da CARRIS na Imprensa Europeia”,
elucidativa do interesse que os Eléctricos, Ascensores e Elevador de
Santa Justa despertam junto da comunicacao social estrangeira e dos
turistas em geral.

Todos os gue visitam o Museu da CARRIS, podem conhecer detalha-
damente a histdria de cada um dos objectos expostos e a sua fungao,
através de mono faolhas informativas, disponiveis em cada uma das
salas, bem como podem recorrer aos audio guias.

No ano de 2010, o Museu continuou a aumentar o seu numero de visi-
tantes, quer nacionais quer estrangeiros, de varias faixas etarias, que
puderam, assim, relembrar ou ficarem a conhecer a importancia da
histaria da CARRIS.

E de realgar gue, em 2010, se verificou um aumento do publico esco-
lar, 0 que contribui para fomentar, juntos dos mais novos, o gosto pela
“sua”histadria, associando-a ao transparte publico e, ao mesmo tempa,
sensibilizando para a necessidade da utilizacao e valorizagao do trans-
porte publico na Mobilidade Urbana.

Os Servigos Educativos, criados em Outubro de 2005, tém respondido
positivamente a procura, tendo como objectivo tarnar as colecgdes
do Museu mais acessiveis e atractivas atraves de uma abordagem
sensarial e experimental, sem descurar a componente pedagagica. 0
Museu promaveu, ainda, nas suas instalagdes a realizacao de festas
de aniversario, proparcionando as criangcas uma forma diferente de
celebrarem esta data marcante.

0 Museu da CARRIS continuou, ao abrigo dos Protocolos assinados
com varias entidades, a proparcionar um desconto de 10% nos bilhe-
tes. Para alem disso, praticou descontos de 30% nos bilhetes normais
aos portadoresdo cartdo “Lisboa Card” e no meio bilhete paracriangas
ate aos 12 anas e terceira idade e a quem pretende apenas visitar o
Museu.

Acgbes com a participagdo do Museu:

m Entre 18 e 21 de Marco, o Museu esteve presente no certame
“Matorclassico 2070”7, com um “stand” e o autocarro do Museu
n®307;

m No final de Abril, recebeu a visita do tenista Roger Federer;

m Em Maio, 0 Museu assaociou-se ao evento "Casamentos de
Santo Anténio”;

m Ainda em Maio, o Museu assinalou a Noite dos Museus, tendo
tido as portas abertas até as 24 horas, com entrada gratuita e
actuacao da Orguestra Ligeira;

m Nodia18 de Maio, Dia Internacional dos Museus, assinalou esta
data concedendo aos visitantes entrada gratuita;

m Tambeém em 18 de Maio, o Museu da Carris passou a integrar a
Rede Paortuguesa de Museus. O Presidente da CARRIS recebeu,
no Museu de Beja, o Certificado de Credenciacdo das maos do
Secretario de Estado da Cultura.
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m No dia 22 de Maio, realizou-se o primeiro passeio de autocar-
ros antigos por Lisbaoa, iniciativa baptizada de “Passeio dos
Classicos”. Esta iniciativa repetiu-se nos terceiros sabados
de cada més (4 excepcao do més de Agosto) o que permitiu a
um grande numero de cidadaos recordar ou conhecer alguns
destes veiculos historicos.

m A13 de Setembro, as candidatas a “Miss Mundo Portugal” pas-
searam por Lisboa em dois veiculos do Museu, um eléctrico
aberto e um autocarro de dois pisos (foram recolhidas ima-
gens para utilizar, no filme de apresentacao da vencedora, no
concurso internacional “Miss Mundo”);

m Aobra“Eléctrico 28 - Uma viagem na Histaria” foi apresentada
a 22 de Setembro, no Museu da Carris (este livro tem textos de
Nysse Arruda, fotografia de Clara Azevedo e "design” de Hen-
rigue Cayate, e foi editado pela Imprensa Nacional - Casa da
Moeda com o apoio da CARRIS). Esta obra, que pretende dar a
conhecer, em detalhe, 0s monumentos que pontuam a rota do
“28" estadisponivel em portugués e inglés, prevendo-se a sua
traducao, para castelhano, em 2011;

m A 3de0Outubro, 0 Museuinaugurou a Exposicao “A Republica de
Eléctrico”, que contou com a presencado Secretario de Estado
dos Transportes (esta exposicao, patente até 31 de Margo de
2011, e uma iniciativa da CARRIS e da Comissao Nacional para
as Comemoracdes do Centenario da Republicaetem como ob-
jectivo dar a canhecer a historia e o patrimanio da CARRIS no
periodo da | Repuhlica).

Revista “Lishoa Carris”

A revista “Lisboa Carris” € um dos meios de co-
municagao interna mais importantes da CARRIS,
sendo atraveés dela que a maioria dos Colaborado-
res da Empresa e das suas participadas, Carristur
e CarrisBus, Reformadas e suas familias, tomam
conhecimento de grande parte das actividades da
Empresa, bem como dos principais projectos em
gue esta esta envalvida.

Com uma edigao periddica trimestral e uma tiragem de 8 000 exem-
plares, estarevista € entregue no domicilio dos seus destinatarios.

Comunicagdo e Imagem
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* Valores Base

m Agente Catalisador da Mobilidade Urbana
- Qualidade na Prestacao do Servigo
- Garantia de Acessibilidade, Conforto e Seguranga
- Responsabilidade Social, Econdmica e Ambiental
- Inovagao, Modernidade e Proximidade na Abordagem

* Objectivos Gerais

m (Juota de Mercado
- Aumentar a quota de mercado do transporte colectivao,
versus transporte individual;
- Privilegiar a escalha da CARRIS como operador de trans-
porte publico urbano em Lisboa.

m Oferta de Servigo
- Promover/incentivar a experimentacao do servigo;
- Langcamenta de navas servigos, direccionados a capta-
cao de novos segmentos de mercado.

m Acessoao Servigo
- Dinamizar, facilitar e reduzir o custo associado a venda;
- Facilitarainformacéao e o acesso a Rede CARRIS;
- Definir novos canais e formatos de venda.

m Angariacdo/Retencéo de Clientes
- Retere fidelizar a base de Clientes actuais;
- Aumentar rentabilidade da base de Clientes actuais;
- Abordar novos segmentos de mercado com maior valor
acrescentado;
- Angariagao de novos Clientes.

m Imagem
- Promover uma alteracao da tradicional imagem negativa
associada ao transporte publico;
- Potenciarimagem da CARRIS como agente catalisadorda
mobilidade urbana em Lisboa;
- Dar notoriedade a marca CARRIS, como uma empresa
maderna, dindmica e cosmopolita.

m Comunicacéao
- Aumentar a eficécia da comunicagéo;
- Remover barreiras a utilizacao do servico CARRIS, facili-
tando a acessibilidade aoc mesmo.

Participacdes, Prémios e Distingdes em 2010
m Feiras, Congressos e outras Eventos:

Festival Super Bock Super Rock, Festival Delta Tejo, Festi-
val Optimus Alive, Festival de Cinema Indie, Meia Maratona
de Paortugal, Feira Portugal Tecnologico, Corrida de S. Sil-
vestre, Green Festival, Marcha contra a Fome, Corrida da
Mulher, APPM, Presenga na BTL, Motor Classico, Expasicao
Mundial de Filatelia, Congresso IMTT, Conferéncia de Terri-
torio, Acessibilidade e Gestao da Mobilidade, IX Seminario
APNCF no Instituto Superior Técnico de Lisboa, Lisboa Cup,
Seminario CT 148.

m A CARRIS marcou, tambem, presenca nos naoticiarios mun-
diais pelo evento realizado com o tenista Roger Federer.

Prémios atribuidos a CARRIS

m CARRIS, uma das Melhores Empresas para Trabalhar em
Portugal - Janeiro de 2070.

m A CARRIS conseguiu a 10.° posigao (com a pontuagao de
62,5%) na B.° edicao do indice “ACBE (Alteracoes Clima-
ticas e Gestao de Empresas) 2010 - Responsabhilidade Cli-
matica em Paortugal”, o gual englobou 54 empresas de 14
sectores da economia. No Sector dos Transportes, que en-
valveu 9 empresas, a CARRIS obteve a lideranga das boas
praticas climaticas.

m CARRIS, uma das Empresas mais Sustentaveis em Portu-
gal (prémio cidadania das empresas e organizagoes, atri-
buido pela AESE - Escola de Direcgcao de Negocios e pela
Consultora PricewaterhouseCoopers) - Janeiro de 2010,

m CARRIS, Empresa Familiarmente Responsavel (mencao
honrosa atribuida pela Deloitte e AESE) - Abril de 2010.

m Consumidores caonsideram CARRIS
como uma “Superbrand”, que consti-
tui oreconhecimento da CARRIS como
uma marca de exceléncia em Portugal
-Junho 2010.

Apoio a Entidades Externas

Consciente da importancia que o pilar da Responsabilidade
Social representa no dominio da Sustentabilidade, a CARRIS
na area de intervencado gue Ihe compete, associou-se a um
conjunto de iniciativas promaovidas por entidades externas,



das mais diversas formas, atraves da atribuigdo de patroci-
nios, do estabelecimento de apoios mecenaticos e de parce-
rias, bem como através da concretizacdo de outras iniciativas
gue visaram fomentar a utilizagao dos seus servigos de trans-
porte publico e contribuir para a melhoria da sua imagem.

Patrocinios e Mecenatos - Ano de 2010

m Cedéncia de espagos no interior dos seus veiculos para di-
vulgagao de iniciativas, espectaculos e exposigoes.

m Organizagéao de eventos de qualidade e relevancia cultural
reconhecida, na qualidade de patrocinadora ou mecenas,
designadamente:

- Patrocinador da Exposicao “1 000 Familias”, organizado
pela Amnistia Internacional (a CARRIS atribuiu uma verba
de 1000 euros e disponibilizou espagos - A2, “site” e mo-
btv - para a divulgagéo do evento);

- Patrocinador Prata do Projecto “Formula Student Tecni-
co” (a CARRIS contribuiu com uma verba de 1600 euras);

- Patrocinador do “IX Seminario sobre a Normalizacao, Cer-
tificacao, Inovacdo e Desenvalvimento Tecnoldgico no
Dominio Ferroviario” (a CARRIS apoiou com uma verba de
1500 euros);

- Patrocinador Prata da 6° edigao do Projecto “Responsa-
bilidade Climatica em Portugal - Indice ACGE 2010” (com
atribuicdo de um apoio financeiro de 1500 euros);

- Patrocinadar Bronze, no valor de 6 900 euros, para o Con-
certo de lancamento de um CD comemorativo do Cente-
nario da Republica Partuguesa.

¢ Cultura e Entretenimento

Nesta area, os apoios da CARRIS em 2010 foram bastante
diversificadaos, de forma a garantir condigbes para a rea-
lizacdo de accoes de ambito cultural na cidade de Lisboa,
designadamente:

m A CARRIS assaociou-se a organizagao dos “Casamentas de
Santo Antonio”, atravésdeiniciativas gue envalveram o Mu-
Seu, proporcionando aos noivos um passeio num autaocarro
antigo e uma visita ao Museu, e, posteriormente, um lanche
oferecido pela empresa, acompanhado por uma actuagao
da Orguestra Ligeira da Banda da Carris. Disponibilizou,
também, transporte aos convidadaos e procedeu a afixagao
de cartazes alusivos ao evento no interior dos veiculos;

m ACARRIS, emcolaboragdocomaEGEAC - Empresa de Ges-
tao de Equipamento e Animagéao Cultural (CML), disponibili-
zou oselectricosdacarreiran®18,25 e 28, para palco daini-
ciativa “Fado no Electrico”, integrado nas Festas de Lisboa,
gue decarreu no més de Junhao de 2010, de quinta-feira a
domingo das 16:00h as 18:00h e das 18:00h as 21:00h e que
contou com a participacao de varios fadistas e musicos;

m A CARRIS disponibilizou, no ambito da colaboragao com a
EGEAC, os autacarros para criagdes teatrais espontaneas,
que ocorreram todas as sextas-feiras, as 18:00h, do més de
Julho;

m A CARRIS e a EGEAC proporcionaram momentos de jazz,
“Jazz as Onze" nos Ascensores da Gloria, da Bica e do Lavra
e no Elevador de Santa Justa, classificados Monumentos
Nacionais desde 2002;

m A CARRIS, em parceria com a EGEAC, promoveu as festas
de Lisboa, através da afixacao de cartazes A4 e “teimosos”
no interior dos veiculos da frota de servigo publico;

m No ambito das comemoraces do Centenario da Implanta-
¢ao da Republica, a CARRIS estabeleceu uma parceria com
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a Camisséao Organizadora das comemarag6es da Repuhblica,
cedendo um autocarro, para efectuar o “Roteiro Republica-
no de Lisboa”, cam um itinerario pelos locais emblematicas
da Cidade na implantacao da Republica;

m A CARRIS, em parceria com a editora Objectiva, deu con-
tinuidade ao projecto “Ler entre linhas”, projecto este que
consistiu na edigao e distribuicdo de um livro de bolso na
frota da CARRIS (com esta iniciativa, a empresa pretendeu
impulsionar os habitos de leitura, tornando as viagens mais
agradaveis e diminuindo, par este meio, o tempo psicoldgi-
co de percursa).

Solicitagdes de Organizacdes Institucionais e Privadas

Durante o0 ano de 2010, foram varias as personalidades e enti-
dades que visitaram a CARRIS, tendo sido concretizados va-
rios pedidos de transparte para varias comitivas e realizados
varios passeios ou visitas turisticas, integrados nos respecti-
vos programas oficiais, destacando-se:

m Visitaa CARRIS, em Maio, do famoso tenista, Roger Federer,
por ocasiao do “Estoril Open”, tendo tido oportunidade de
apreciaralguns electricos histaricos, do espalio do Museu, e
de fazer uma visita a Cidade num autocarro historico. O te-
nista deu um bom exemplo ao usar as transportes publicos,
entre Santo Amaro e o local da prova, no Estadio do Jamor;

m Visita a Central de Comando de Trafego da CARRIS, dos
membros da Prefeitura do Municipio de Osasco - Brasil (dia
26 de Maio), e de uma delegacao das Autoridades Brasilei-
ras ligadas aos Transportes Pablicas (dia 156 de Julha);

m VisitaaCentralde Comandode TrafegoeaCarrisBus,doGru-
po de Entusiastas dos Transportes (dia 17 de Setembro);

m Visita a CARRIS do Ministro dos Transportes e Comunica-
coes de Mogcambigue (dia 14 de Outubro);

Educagao

0 apoio concedido pela CARRIS, ao nivel da educacao, visou,
por um lado, garantir o transporte de participantes em varios
eventos promovidos por instituicdes de ensino e, por autro
lado, responder as acgoes destinadas a aprendizagem e a for-
macao de criangas e jovens, e proporcionar visitas de estudo:

m Apoio ao Programa ERASMUS, promovido pela Associagcao
de Estudantes Estrangeiros (através da cedéncia de titulos
de transporte para colocacao nos “Welcome Kits”, que fo-
ram distribuidos aos 3 000 estudantes estrangeiros abran-
gidos por este programa;

m Visitas de estudo dos alunos do Externato Jodo Alberto
Fariada Arruda dos Vinhos [Auditério eNavesle2,noCom-
plexo de Miraflares), dos alunos da Escola Superior Nautica
Infante 0. Henrigue (Naves 1e 2 e Central de Comando de
Trafego) e das alunas da Escola Secundaria de Viriato - Vi-
seu (Central de Comando de Trafego);

m Visita de Estudo dos alunaos de ERASMUS, atraves da GRA-
CE - Grupo de Reflexao e Apoio a Cidadania Empresarial -,
para apresentacao do projecto de Responsahilidade Saocial
da CARRIS.

Saide e Solidariedade
A CARRIS, ao longo do ano de 2010, apoiou varias iniciati-

vas de indale social, organizadas por entidades exteriores,
designadamente:
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m A CARRIS, em Margo, associou-se a acgao “Limpar Portu-
gal”, em que estiveram envalvidos cerca de 50 Colaborado-
resdaempresa, inserindo-ono projecto “CARRIS Presente”,
no qual se integram todas as iniciativas de cariz sacial e de
solidariedade desenvaolvidas pela empresa.

m ACARRIS cedeu 15 passes mensais, a Associagao de Apoia
a Pessoas com VIH/SIDA, a pedido da ABRACO.

m Cedénciade 4 cartoes Livre-transito, as Irméas Missionarias
da Caridade de Madre Teresa de Calcuta, facilitando, deste
modo, a deslocagao das irmas na concretizagdo das suas
tarefas diarias no apoio ags mais carenciados.

m EmMarco, a CARRIS langou a Campanha “Ajude o Kiko e abra-
ce esta causa”, sensihilizando desta forma os seus Colabora-
dores para a importancia de ser um dador de medula dssea.
Neste ambito, a CARRIS dispanibilizou uma sala no Posta Me-
dico de Miraflares, para uma accéao de recalha de sangue com
vista ainclusao no registo nacional de medula ossea.

m Oisponibilizagado de transporte para os participantes no am-
bito da acgéo “Walk the World” - “Marcha Contra a Fome”,
uma iniciativa internacional de angariagao de fundos para o
combate a fome.

Desporto

Sempre que Lisboa recebe um evento desportivo, a CARRIS,
sendo um interveniente activo na organizagao de vida da cida-
de, e envolvida no processo, uma vez que, directa ou indirecta-
mente, e solicitada a Empresa a concretizagao de um conjunta
de reajustamentos temporarios nas suas carreiras, assumin-
do,nalgumas dessasiniciativas, a qualidade de “Transportador
Oficial” do evento, designadamente:

m Prova “Lisboa a Mulher e a Vida - bkm EDP” - 5® Edicao: a
CARRIS organizou uma “navette” entre a Rocha de Conde
de Obidos e a Torre de Belém;

m “Meia Maratona de Lisbhoa™ a CARRIS disponibilizou trans-
porte gratuito dos participantes, entre Belem e a Estagéo
de Campoaolide;

m “Lisboa Bike Tour 2010" - 5® Edicdo: a CARRIS disponibili-
zou autocarros para transporte dos atletas entre a Expoe a
Ponte Vasco da Gama;

m ‘Corrida ISCPSI - APAV" - 87 Edicao: a CARRIS disponibili-
zou autocarros para transporte de cerca de 2 000 partici-
pantes, entre Alcantara e Santa Maria de Belem;

m Corrida “Vencer pelo Cancro” - 2° Edigao: a CARRIS dispaoni-
bilizou autocarros para transporte dos participantes;

m Campeonato do Mundo de Boccia: a CARRIS atribuiu trans-
porte gratuito aos participantes nesta prova.

Outras iniciativas relevantes

m Em Janeiro de 2010, a CARRIS inaugurou o projecto “ Arte
em Movimento”, enquadrado num Programa Cultural e pro-
macdo de “Arte Publica”, gue esteve patente ao publico
desde b de Janeiro até ao dia 31de Junho.

A CARRIS convidou 4 artistas portugueses (Vasco Araljo,
Alexandre Farto, Susana Anagua e Susana Silva) a intervi-
rem sobre os Ascensores do Lavra, Bica, Gldria e Elevadar
de Santa Justa, com a perspectiva de estabelecer a ponte
entre um passado recheado de histarias e vivéncias, o pre-
sente e o futuro;

m Em Fevereiro a CARRIS formalizou a sua adesdo ao GRACE
- Grupo de Reflexao e Apoio a Cidadania Empresarial, que
tem como missdo a promogao e desenvalvimento de inicia-
tivas de responsabilidade social empresarial. A integracao
da CARRIS no GRACE visa dar maiar relevancia ao tema da
cidadania corporativa, area na qual a empresa esta forte-
mente envolvida, no @mbito do projecto “CARRIS Presente”;

m Entre27e 28 de Maio,a CARRIS associou-se ao maioreven-
to digital do mundo (Seminéario Verge) através da cedéncia
de um eléctrico;

m Na Gare do Oriente, em 22 de Setembra, ocorreu a apresen-
tacdo de 30 novos autocarros articulados, com uma grande
novidade - “Internet” e “Wi-Fi" gratis -, fruto de uma parce-
riacoma TMN;

m A CARRIS participou, mais uma vez, no “Green Festival”,
que decarreu no Centro de Congressos do Estoril.
A participagao da CARRIS consubstanciou-se na organiza-
caodeum “stand”enaparticipagdono “Workshaop”, destina-
do a profissionais, sobre o tema Mabilidade Sustentavel gue
esteve a cargo do Directar de Inovacéao e Desenvalvimento;

m ACARRISesteve presentenainiciativa “Portugal Tecnologi-
co”, feira promovida pelo Ministério dos Transportes (MOP-
TCJ, que teve lugar na FIL - Feira Internacional de Lisboa;

m Em Novembro, a CARRIS, celebrou o 1° aniversario do Mo-
vimento “Menas um Carro”. Nesta cerimania, no Complexo
de Miraflores, a Camara Municipal de Lisboa, a Autoridade
Metropaolitana de Transportes de Lishoa, o Instituto da
Mohilidade e dos Transportes Terrestres e a Siemens S.A,,
assinaram o Protocolo de adesao ao Movimento;

m A CARRIS organizou 2 “Warkshops”, sob os temas “Cultura
de Inovagao” e “Tendéncias de Inovagao”, gue ocorreram
em 19 de Maio e 14 de Setembro;

m No NATAL, realizou-se a campanha “Linha da Alegria”, que
fez parte do projecto “CARRIS Presente”, e que teve como
objectivo, levar o Natal a quem mais precisa. Esta accao
decorreu a dois niveis:

- interno, com a colocacao de Pontos de Recolha “CARRIS
Presente”, nas Estacdes e Servigos Centrais.

- externo, em que a CARRIS levou o autocarro “Linha da
Alegria”, a 3 locais da Cidade (El Corte Inglés, Amoreiras e
Gare do Oriente), para recolha de bens.

No dia 17 de Dezembro, foi feita a entrega dos bens, ao Ban-
code Bens Doados e a Entrajuda.

« Banda de Misica

A Banda de Musica dos Em-
pregados da CARRIS, funda-
da em 07 de Abril de 1929,
tem como principal objecti-
vo o desenvolvimento cul-
tural dos seus Associados.
Com autonomia estatutaria
e financeira, vive da quotiza-
cao dos seus Associados e de receitas provenientes da sua
actividade musical.

Actualmente, a Banda tem 2 074 Assaciadas e € constituida
por 78 executantes, de ambos os sexas e de diferentes faixas
etarias, sendo: 3b da Banda de Mdusica, 32 do Grupo Coral e
11 da Orguestra Ligeira. A Escola de MUsica e frequentada por
21 alunos, tambem de ambos os sexas e de diferentes faixas
etarias.



Inaugurada em 18 de Setembro de 2008, a sua nova Sede, lo-
calizada em Miraflares, apresenta condigdes logisticas e téc-
nicas adequadas a sua actividade musical e a preservacao do
seu vasto espolio documental e instrumental. Possui aindaum
Nucleo Museologico integrado no MUSEU CARRIS.

Do seu histdrico mais relevante constam actuacoes nas Inau-
guragdes do Complexo das Amoreiras, do Centro Cultural de
Belem e da EXPO 98. De destacar ainda o grande Concerto na
Coliseu dos Recreios de Lisboa, em 1888, a propdsito do lan-
camento do Projecto “Carris Uma Nova Imagem para o Novo
Milénio”, com a presenca de 3 000 pessoas.

Editou 6 trabalhos discograficos (entre 1982 e 2008) e pu-
blica um Boletim Informativo Periodico de informacao aos
Associados.

Em 2010 foram realizados 38 concertos: 7 pela Banda de Musi-
ca, 6 pelo Grupo Coral, 24 pela Orquestra Ligeira e uma (1) Ac-
tuacao de Iniciacao pela Escola de Musica. Merecem destagque
os Concertos da Banda de Musica e da Orguestra Ligeira, no
ambito das Comemoraces do Centenario da Republica Portu-
guesa, e a participacao do Grupo Caral no Il Encontro de Coros
SSCML (Servigos Sociais da Camara Municipal de Lisboa).

Sao de assinalar, pela sua regularidade e tradicdo, o Concerto
Anual dedicado aos Associados, o Concerto de Natal (Banda
de Mdsica) dedicado aos Colaboradores do Grupo CARRIS e a
Missa Anual (Grupo Coral) dedicada aos Associados falecidos.

Grupo Desportivo

A CARRIS possui, desde 1914, um Grupo Desportivo, destinado
a proporcionar uma sa pratica desportiva e de lazer aos seus
Colabaradores/Associados e respectivos familiares.

Tem varias modalidades, nomeadamente, Futebol, Xadrez,
Atletismo, Hoguei em Campo e de Sala, Andebaol, Basquetebal
e Pesca Desportiva, envolvendo cercade 260 praticantes. Esta
actividade desportiva centra-se, principalmente, nas compe-
ticoes promovidas pelo INATEL, embora algumas modalidades
possuam atletas e equipas inscritas nas campeticdes oficiais,
promovidas pelas Federagdes respectivas.

Na modalidade de Xadrez, o Grupo Despartivo da CARRIS orga-
nizou, por via de um convite da Associagao de Xadrez de Lis-
boa, o Campeonato Distrital Absoluto, bem comao 3 sessdes da
Taca de Lisboa, prova colectiva que junta, numa mesma com-
peticao, “jovens” dos 8 aos B0 anos. Estes honrosos convites
tém sido enderecados com regularidade ao Grupo Despar-
tivo, sempre com grande adesdo da comunidade xadrezista
portuguesa.

No Campeonato Nacional de Atletismo de Pista do INATEL, o
Grupo Desportivo sagrou-se campeé&o nacional, na categaria
de Veteranos.

De realgar, também, o facto
da Equipa de Hoquei de Sala,
ter canseguido, o 1° lugar na
Campeonato Nacional de
Sub-18.

Eléctrico de Natal

A CARRIS assinalou os 30 anos do
Electrico de Natal, iniciativa em
gue a CARRIS proparciona uma
viagem natalicia as criangas, cheia
de surpresas e momentaos inesque-
civeis, de forma gratuita.
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Em 2010, o Eléctrico de Natal recebeu cerca de 8 000 criangas
e, desde 1980, mais de 200 000 criangas. Estainiciativa repre-
senta uma das mais marcantes acgoes de Responsabhilidade
Social da CARRIS, integrada no novo conceito corporativo da
imagem, intitulado “CARRIS Presente”.

3.3. “BENCHMARKING” E RELAGOES INTERNACIONAIS

A CARRIS manteve os relacionamentos institucionais, operacionais e
tecnico-profissionais, atraves da empenhada participacao dos seus
representantes nas Organizagoes, Comissdes e Grupas de Trabalho
internacionais que a empresa integra:

e CEEP - "European Centre of Employers and Enterprises provi-
ding Public Services”, intervencaa prioritariamente focada no
Comité “Local Enterprises”;

« UITP - “Union Internationale du Transport Public”, em que o
Presidente do Conselho de Administracdo da CARRIS € mem-
bro efectivo do «Policy Board», principal érgao de direcgao
desta organizagao.

A CARRIS integra diversas Comissaes, no ambito da UITP:
- "Bus Commission”
- EBSF (“European Bus System of the Future”)
- “Light Rail Commission”
- “Sustainable Development Commission”
- “Transport Economics Commission”
- “Information, Technalogy & Innovation Commission”
- "Marketing and Product Development Commission”
- “Security Commission”
- "Human Resources Commission”
- "Corporate Management Commission”

A CARRISTUR, empresa participada da CARRIS, esta presen-
te no Grupo de Trabalho “Seamless Mobility Platform - CAR
SHARING".

< IBBG - "International Bus Benchmarking Group” - este Grupo
de Trabalho ao qual a CARRIS aderiu em 13 de Novembro de
2006, e promovido e coordenado por uma equipa especializa-
da do “Imperial College (London)” e tem permitido uma partilha
deinformacado e o conhecimento e interiorizagao de praticas e
beneficios, decorrentes da metodologia “Benchmarking”.

Tem actualmente 13 membras, sendo a CARRIS considerada
uma empresa de referéncia neste Grupo de Trabalho.

« MMG - "Major Metropolises Group” , onde a CARRIS participa,
tendo como missao fazer presséo sobre a UE relativamente ao
processo legislativo sobre a maobilidade e apoiar a arganizacao
de cimeiras de CEQ's das empresas aderentes ao Grupo.

* Projecto COST / BHLS - “Cooperation in Field of Scientific
and Technaologic Research / Buses with High Level of Service”
- estando a CARRIS representada, integrando dois dos seus
Grupos de Trabalho (WG 3 e 4).

3.4. RESPONSABILIDADE AMBIENTAL E POLITICA ENERGETICA
3.4.1. PROGRAMA “BUYING GREEN!"

A CARRIS, na aguisicao de bens e servigos, nomeadamente de veicu-
los, tem vindo a incluir critérios e consideracoes ambientais no clau-
sulado dos Cadernos de Encargos. Estas exigéncias tém contribuido,

junto dos Fornecedores, para a adopcgao generalizada destas praticas
nas suas cadeias de producao / fornecimento.
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Esta preacupacao da Empresaja foi premiada, com a atribuic&o de um
Certificado de Boas Praticas em Compras Ambientalmente Orienta-
das, no ambito deste Programa.

3.4.2. GESTAQ DE ENERGIA
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* Instalagdes

A CARRIS possui um vasto conjunto de instalacoes, na area
da Grande Lisboa, sendo o Complexo de Miraflores o mais im-
portante. Na canservagaao deste patrimonio edificado, temem
linha de conta a legislagao em vigor relativa ao desempenha
térmico e energético (Dec.-Lein°s 78,79 e 80/2006) e a Reso-
lugéo do Conselho de Ministros n® 2/2011 - Programa ECO.AP.

A CARRIS nomeou uma Comissao Tecnica para a Gestéao de
Energia nas Instalagoes e desde 2006 tém sido concretizadas
diversas accoes em prol da promogéao da eficiéncia energetica
e das boas praticas neste dominio.

Esta Comisséao Tecnica articula-se com a Direccéao de Logisti-
ca (OL) da empresa, a quem cabe a concretizacao e a gestao
das diversas acges e intervengoes preconizadas, contando
também com a colaboracdo e o empenhao dos diferentes Or-
gaos da Empresa para o efeito.

Em 2010, foram concretizadas diversas acgdes, merecendo
destaque as seguintes:

m Continuacao da melhoria dos sistemas de iluminagéo:

- Substituicdo de armaduras fluorescentes com balastro
ferromagnetico por armaduras com balastro electronico;
substituicao progressiva das lampadas tubulares T8 por
T5;

- Introducao de comandaos de iluminacao por detectores
de presenca e/ou sensares de luminosidade em zonas de
utilizagao restrita ou pontual ou com grandes poténcias
instaladas;

il
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- Estudo de aplicacdo de interruptores horarios em
determinados circuitos de iluminacao: Quadro Geral de
Edificios e Quadros Parciais por pisg, onde ndo existem e
sejam necessarios - a cancretizar no inicio de 2017,

Sistema Integrado de Gestdo de Consumos de Energia,
Agua e Gas Natural - este Sistema estd em funcionamento
e a fornecervalores, por telecontagem, desde Setembro de
2010. Para o efeito, foi necessario instalar 11 novos conta-
dores parciais e substituir 8 contadores de energia eléc-
trica, substituir 11 contadores de agua e adequar algumas
tubagens aos caudais actuais e instalar 6 novos contadores
parciais de gas natural.

0 Gestor do Sistema da CARRIS, em conjunto com o Pres-
tador de Servigco, tém a seu cargo a analise dos consumaos,
emitindo alertas e recomendacdes de actuacao.

Certificacdo Energética das Instalagdes

Este processo encontra-se actualmente em fase de con-
clusao para o Complexo de Miraflores e sera entregue na
Camara Municipal de Oeiras, apds aprovacao do projecto de
alteragtes de arguitectura.

A DL ja procedeu as consultas de precos para o alargamen-
to da Certificagao Energética e da Qualidade do Ar Interior
as restantes Estacgoes.

Equipamento Informatico
A empresa tem procurado inovar nesta area, adquirindo
equipamentaos de baixo consumo energéticao.

Painéis Fotovoltaicos

A Comissao Tecnica tem vindo a promover cantactos com
diversas entidades do Sector de Energia, com o objectivo
de perspectivar cenarios para projectos neste dmbito, logo
gue hajaumnovo sistema de incentivos para a produgéo de
energia eléctrica fotovaltaica - regime de mini-geragao.



Identificou, entretantao, eventuais Parceiros de negacio que
ja farmalizaram a sua intencao de apresentar propostas,
como investidores, logo que a legislacao seja publicada.

m Painéis Solares

Estdoemcursoaccoes parareparacao e melhoria/ instala-
cao de paineis solares nas diversas Estagoes/Complexas.

No Complexo de Miraflares, o processo de substituicdo dos
painéis solares existentes, ja obsaoletas, por paingéis solares
termicos certificados, esta ja organizado com vista ao lan-
camento da respectiva consulta.

m Parceiro “GreenBuilding”

E intencao da empresa manter o estatuto de Parceiro “Gre-
enBuilding”, alargando-o inclusivamente a outros Edificios
do Complexo de Miraflores, através da concretizagao das
medidas incluidas no Relatdrio da Auditoria Energeética
efectuada e da comprovagao subsequente das melharias
introduzidas, relativamente ao projecta inicial ou a situa-
¢ao anterior.
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Como exemplo mais recente, menciona-se a reabilitagao
do edificio, localizado no piso intermedio da Nave 1, para
alojamento da Central de Comando de Trafego. A empresa
ja desencadeou uma Auditaria Energética especifica, com
vista a submeter o projecto deste edificio ao Programa
“GreenBuilding”, uma vez que se observaram os criterios de
sustentabilidade requeridos. O projecto apresentou carac-
teristicas inovadaoras, ao nivel, por exemplo, da iluminacao
natural, conforto e de reducao das necessidades de aqueci-
mento e arrefecimento, proporcionadas por um sistema de
AVAC centralizado, com recuperacao de energia.

No 1° Trimestre de 2011 far-se-a o contacto com a Agéncia
de Energia ADENE, para se dar inicio a candidatura.

* Resultados obtidos - 2010 versus 2006

Conseguiu-se uma redugao do consumo de energia eléctrica
e das emissdes de €O, da ordem dos 12,3%. Acresce o facto
de se ter assegurado, nos Edificios reabilitados, uma melhaoria
da qualidade do arinterior, conforto e adequadas condicoes de
trabalho.

CONSUMD DE ENERGIA ELECTRICA (kWh)

2008

2010 vs 2006 (%)

S. Amaro 1148 349 1089471 1066 506 9507256 853 964 -25,7%
C. Ruivo 333188 299 565 306 986 373 667 384734 +18,5 %
Pontinha 647117 672392 631572 554 345 543 466 -16,0 %
Musgueira 842 698 848731 840483 834275 833 600 -11%
Miraflores 2591401 2305958 2085748 2033100 2252537 -13,1%
TOTAL 5563753 5216 117 4931285 4752112 4878 301 -12,3 %
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+ Material Circulante / Actividade de Transporte

A CARRIS tem vindo a desenvolver Planos de Accao na area
da Gestdo de Energia, na Actividade de Transporte, promo-
vendo a utilizacao racional de energia, com particular énfase
na melhoria da eficiéncia energética, o controlo do impacte
ambiental e a reducao da factura energeética.

Para a minimizacao da factura energética (com um peso signi-
ficativo nos custos operacionais dos Uperadores: ate 18 % no
caso da CARRIS), tém, também, contribuido as acgoes de re-
negaciagao dos Contratos de Fornecimento de Combustiveis.

Apresentam-se, de seguida, alguns Projectas e Medidas mais
relevantes, concretizados em 2010 ou em desenvolvimento
pela CARRIS, nesta tematica, procedendo a CARRIS, para o
efeito, ao controlo e monitorizacéo, periodicos, dos indica-
dores de consuma de energia e das emissoes poluentes e de
Ca..

m Continuacgdo da Renovagao da Frota de Autocarros: agui-
sicao, em 2010, de 30 novos Autocarros articulados, Euro b,
mais eficientes em termaos energeéticos.

m Avaliagdo do estado de condicdo / optimizacao da cadeia
cinematica de determinados segmentos de frota: analise
concluida; medidas correctivas em curso.

m Conducdo Econdmica e Defensiva - Qualificagédo e De-

sempenho dos Condutores

- Accoesde Formagao Continua “Qualidade + no Servigo ao
Cliente” (2006/2070): concluidas em Julho de 2010, tendo
sido envolvidos, praticamente, todos os Condutores;

- Accoes de Formagédo Complementares, sempre gue
necessario;

- RedefinicdodoProcedimentodosinspectoresdeAcompa-
nhamento;

- Formagao Continua - Acgdes no ambito da CAM (Certificacao
de Aptidao de Motoristas) - iniciadas em Outubro de 2010;

- Utilizagado do Ar Condicionado/Paragem do maotor nos ter-
minais das Linhas: feitas novas accoes de sensibilizacao
e redefinido o procedimento e o seu cantralo.

m Sistema de Gestdo de Dados da Condugdo - XTraN DRI-
VE - a CARRIS desenvolveu, com a empresa Tecmic, este
Sistema de monitorizagao de desempenho dos Motoristas,
cujo Projecto Piloto arrancou, em Janeiro de 2010, com 40
autocarros de nova geragao (20 Médios + 20 Articulados).
Este Sistema identifica o perfil comportamental do motao-
rista, evidenciando os aspectos susceptiveis de melhoria e
as eventuais necessidades de acompanhamento e/ou de
formagao (0 desempenho na condugdo tem uma influéncia
decisiva na seguranga rodoviaria, na operacionalidade e
custos de manutengao, no conforto e qualidade do servigo
e no consumo de energia/impacte ambiental).

m Condigdes de Circulagédo - Controlo dos Corredores e do
Estacionamento: estd a ser efectuado desde Outubro de
2004, por Brigadas - Inspectores da CARRIS e Agentes
da Palicia Municipal - que se deslocam em viaturas da
CARRIS.

m Reformulagdo da Rede -“REDE 7" concretizada a 3° fase,
em Junho de 2010 (com impacte na qualidade de servigo e
nos racios de consumo de energia e emissoes / PK].

m Consumo de Energia - Autocarros
Em 2010, o consumo de gasaleo foi de 20 833 734 litros, me-

nos 2,8% do que em 20083. 0 consumao medio de gasaleo foide
56,3 L /100 km, enguanto que em 2009 foide 57L /100 km.

0 consumo médio de gés natural foi de 70,6 (N) m3 / 100 km
(71,7 em 2009).

Apesar do Servigo continuar a ser fortemente condicionado
por questdes exagenas - condigOes de circulagéo desfavora-
veis, baixa velocidade comercial e niveis de Procura aguem do
desejavel - ocorreram diminuigbes do racio gep/PK - consumo
especifico de combustivel por passageiro x km - nas ultimas
dois anos (2009: 27,08 gep/PK e 2010: 26,44 gep/PK).

0 custo anual com combustiveis foi cerca de 19 milhdes de
euros (mais 12,8% do que no ano anterior).

m Consumo de Energia - Modo Eléctrico - 2010

0 consumo total de energia eléctrica (traccao + perdas) foi de
4534 071kWh, o gue representa um aumento de 1,8 %, relati-
vamente a 2009 (4 511627 kWh).

Afrotade electricos, com idade media de 15 anos, apresentou,
em 2010, um consumo medio de energia eléctrica de 218,56kWh
/100 km.

0 consumo especifico de energia por passageira x km foi de
27,41gep/PK, inferior ao de 2009, o qual foi de 28,03 gep/PK.

0 custo anual de aquisigao da energia eléctrica de tracgao
cifrou-se em cerca de 404,3 milhares de euros (-14,2 % do que
no ano anteriar), reflectindo a renegociacao efectuada do con-
trato de fornecimento de energia eléctrica.

3.4.3. MATERIAL CIRCULANTE - DIVERSIFICACAD ENERGETICA

E de realcar a atencao gue a CARRIS tem dado ao estudo, difuséao,
experimentacao e utilizagao de propulsges/combustiveis de substi-
tuicdo, nomeadamente renovaveis, de acordo com os objectivas es-
trategicos estabelecidos, em termos nacionais e comunitarios.

+ Autocarros movidos a gas natural comprimido (GNC)

A CARRIS possui 60 autocarros movidos a GNC (20 adquiridos
em 2001, 20 em 2005 e mais 20 entregues no 2° semestre de
20049).

A CARRIS continua a assegurar o abastecimento de diversas
veiculos privados (ligeiros e pesados), por via de um Protocolo
gue envalve a CARRIS, a Secretaria de Estado dos Transportes,
a GalpEnergia e a APVGN - Assaciacao Portuguesa de Veiculas
a Gas Natural, dando assim o seu contributo na auséncia de
uma Rede Publica de Abastecimento de gas natural;

+ Autocarros com misturas gasoleo / biodiesel - propulsaa ter-
mica de Ciclo Diesel: a concentragdo média de biodiesel no
gasoleo € de = 7%;

+ Autocarros hibridos de nova geracao - propulsao térmica de
Ciclo Diesel / traccao eléctrica (em fase inicial de comerciali-
zacao): a CARRIS esta a acompanhar a sua evolugao, estando
previsto efectuar testes em servigo, em Lisboa, em 2077

3.4.4. EMISSOES POLUENTES E DE GASES COM EFEITO DE ESTUFA

As emisstes assaciadas a actividade da CARRIS, encontram-se dis-
criminadas na “Grelha de Indicadores 2010 - GRI 3 e Especificos do
Sector dos Transportes”.



* Frota

A renovacao da frota de Autocarros de Servigo Publico, entre
2004 e 2010, com a aguisicao de 538 autocarros (= 70% da
frota) permitiu que a sua idade média passasse de 16,5 anos
para 6,7anos, com implicagbes positivas noimpacte energeti-
co e ambiental associado a actividade de transparte.

No Gréafico sequinte apresenta-se a evolugdo em % das emis-

sbes poluentes regulamentadas e das emissoes de CO, (9/
km), no periodo 2003-2010:
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« Fontes Fixas

A utilizagao crescente de tintas de base aguosa em vez de
tintas de base solvente, tem permitido redug6es considera-
veis na emissao de compostos organicos volateis (COV) para
a atmosfera [re\ativamente aos veiculos, a CARRIS também
ja exige, nos Cadernos de Encargos, a adopgaa de sistemas de
pintura de base aguosa).

Nas Instalagfes, as camaras de pintura e as caldeiras para
producao de vapor e agua guente estao sujeitas a monitori-
zacao das emiss@es gasosas a realizar, periodicamente, de
acordo com o Dec-Lein.”78/2004 e da Portaria n.°80/2006.

3.4.5.RUIDO

Material Circulante - o processo de renovagao da frota de autocarros
tem permitido reduzir o valor medio do nivel de ruido exterior da Frota
(veiculos mais antigos: 85 dB(A); veiculos novos 76 dB(A); Limite CE 80
dB(A)), cumprindo os requisitos definidos na legislagao (Decreto-Lei
n°19/2009).

Instalagdes - a medicao das emissdes sonoras para o exterior é efec-
tuada periodicamente, para verificagdo de conformidade com o Regu-
lamento Geral de Ruido (Decreto-Lein® 9/2007, de 17 de Janeiro).

Os resultados obtidos tém comprovado que a actividade e funciona-
mento de todas as Instalagoes da CARRIS cumprem os requisitos le-
gais aplicaveis ao ruido ambiente.

3.4.6. GESTAD DA AGUA

A agua € um recurso escasso, existindo um grande potencial de redu-
¢ao aonivel do consumo.

Em 2070, o consumo de agua, incluindo captagfes subterraneas,
sofreu um aumento de 2,7% face a 2009. Este aumento deveu-se a
anomalias nas torneiras e fugas diversas, no Complexo de Cabo Ruivg,
durante o 1° trimestre; apas reparacao, os consumaos ficaram regula-
rizados. Esta situagdo ocasionou um consumo adicional de cerca de
3000 m®.
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A nivel global, estima-se que, se a situagao atras referida nao tivesse
ocorrido, a variagao do consumo de 2010 vs 2008 teria sido de -4,5%.

A variacdo do consumo de agua da rede publica esta evidenciada no
grafico seguinte:

Consumo x 103 m?
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3.4.7. GESTAO DOS RESIDUOS

A CARRIS, assumindo o compromisso descrito na sua Politica da Qua-
lidade, Ambiente e Seguranca, relativamente a producéao de residuos,
continuou a desenvolver, em 2070, acgoes de sensibilizagao de for-
ma a garantir uma segregacao cada vez mais eficiente dos residuos
produzidos.

Estas acgOes passaram pela disponibilizagcao de recipientes proprios
para recolha selectiva de residuos nas areas administrativas, identi-
ficados com etiguetas, que definem a boa pratica de separacao, bem
como pela distribuicao de informacao de suporte (por e-mail e em
papel). As acgoes foram igualmente alargadas a alguns Prestadores
de Servigos, designadamente os relacionados com a manutengéao de
veiculos e com a limpeza de instalacoes e de veiculos.

3.4.8. GESTAD DOS EFLUENTES LiQUIDOS

Durante 2070 continuou a investir-se na consolidagdo de rotinas
de limpeza e de manutencao de equipamentos para tratamento de
efluentes liquidos (decantadores/separadores de hidrocarbonetos
e gorduras), assim como na optimizagdo dos equipamentos/instala-
cbes, com vista a melhoria da qualidade dos efluentes descarregados
e ao cumprimento rigoroso das disposicaes legais em vigar.
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VISAD E ESTRATEGIA
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GRELHA DE INDICADORES GRI 2070

GRI 3 + ESPECIFICOS DO SECTOR DOS TRANSPORTES

Codigo (GRI) Descrigédo N° Pagina Resultados / Comentarios
Declaracao da Visao e da Estratégia da organizagéo no
GRI1.1 que se refere a sua contribuicdo para o Desenvolvimento 6
Sustentavel
GRI1.2 Mensagem do Presidente 2
PERFIL ORGANIZACIONAL
Cadigo (GRI) Descrigao N° Pagina Resultados / Comentarios
GRI2.1 Nome da organizagao 1 Companhia Carris de Ferro de Lisboa
GRI 2.2 Principais produtos e/ou servigos 7-9 Transporte Publico Urbano
GRI2.3 Estrutura operacional 7
GRI2.4 Localizacdo da sede 42 Rua1° de Maio 103 - 1300-472 Lisboa
GRI 2.5 Paises em que esta presente 6
GRI 2.6 Tipo e natureza legal de Propriedade Sociedade Andnima com capitais publicos
GRI2.7 Mercados servidos 6
GRI 2.8 Dimensao e organizacao 6,7,20-23
GRI2.9 Mud.an.t;as,no periodo, da estrutura e participacao 7
accionista
GRI2.10 Prémios recebidos no periodo 26

PARAMETROS PARA O RELATORIO

Codigo (GRI) Descrigdo N° Pagina Resultados / Comentarios
GRI 3.1 Periodo coberto pelo Relatario Anao fiscal de 2010
GRI 3.2 Data do Relatdrio anterior mais recente Ano fiscal de 2009

A e SRR TR | B SR G TTRR U VRN oo o R
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GRI3.3

Ciclo de Emissao de Relatdrios

Anual

GRI 3.4

Contacto para esclarecimento sobre o Relatdrio

ESTRUTURA DE GOVERNAGAD, COMPR

E-mail:provedor.cliente@carris.pt

OMISSOS E SISTEMAS DE GESTAO

Codigo (GRI) Descrigédo N° Pagina Resultados / Comentarios
GRI14.1 Estrutura de Governagéao 7
GRI4.2 Inclilcal;:am l,Z:aSEI.D Presidente qa Administragao na
seja tambem Director executivo
GRI4.3 Per?entagem'de Administradores Independentes na
e Nado-Executivos
GRI4.4 Mecanlslnlms dE~recomendacues do Conselho na
de Administracao
GRI4.5 Relacao entre remuneragao da Administragao
' e o desempenho da organizacao
GRI 4.6 Processos em vigor para evitar conflito de interesses
GRI4.7 Processos do Conselho de Administracao
GRI 4.8 Misséo e Valores. Cadigos Internos de Conduta B
“Aplicacao BSC - controlo perigdico dos Indicadores de
Desempenho; Medidas inerentes ao acompanhamento
do SGI e da prestacéao do Servigo de Transporte (inclui
Procedimentos da Administracao para avaliar auditorias internas e externas, no &mbito da Certifica-
GRI1 4.9 : ,C P ¢aoda CARRIS) ; Candidaturas a prémios / participa-
o desempenho de sustentabilidade . . N L
coes em Barometros / "Scorings” / Grupos Trabalho da
UITP, relacionados com a Sustentabilidade e as suas
diversas vertentes; Contrato de Gestdo, com controlo
dos objectivos estabelecidos.”
Processos para avaliagdo ao desempenho econdmico, 11,12, 20,
GR14.10 : .
ambiental e social 239-33
GRI4M Explicﬁacéo sl,obreoF’rincipio da Precaucéao nd.
(Gestao do risco no planeamento de novos produtos p/ex.)
GRI4.12 Cartas de Principios Internacionais 1
GRI 413 Principais Adesoes a Assaociagfes Industriais 1129 A CARRIS € membro da UITP, do CEEP, do BCSD
' e Empresariais ' e da COTEC, entre outros.
GRI14.14 Relacao de “stakeholders” 8
GR14.15 Base paraidentificacéo e selecgéo de “stakeholders” n.d.
GRI 4.16 Formas de consulta aos “stakehaolders” n.d.
GRI 4.7 Principais questdes levantadas pelos “stakeholders” nd.

e medidas adoptadas

INDICADORES DE DESEMPENHO ECONOMICO

Codigo (GRI)

Descrigéo

N° Pagina

Resultados 2009

Resultados 2010

GRIEC1 Valor Econdmico directo gerado - Vendas Liquidas 20 80 266 905,27 € 78 309102,62 €
Disponivel no Disponivel no Relatdrio e
GRIEC2 Implicag6es financeiras devido a alteracdes climaticas Relatorio e Contas 2009 P
Contas 2010 da CARRIS
da CARRIS
GRIEC3 Duberturfal .das Ubrlgacges E~m materia de plano nd. nd.
de beneficios da organizacéo
GRI EC4 Beneficios financeiros significativos dados pelo governo 20 55 066 883,62 € 55484 552,79 €
GRIECE Polltlca,pratlcaseprolporcao das despesas nd. nd.
em fornecedores locais
Desenvolvimento e impacto de investimentos em Disponivel no Disponivel no
GRIEC8 infra-estruturas e servigos essenciais para beneficio Relatdrio e Contas 2009 Relatario e Contas 2010

publico

da CARRIS

da CARRIS
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INDICADORES DE DESEMPENHO ENERGETICO E AMBIENTAL

Codigo (GRI) Descrigao N° Pagina Resultados 2009 Resultados 2010
Consumo total de materiais por tipo
GRIEN1
Papel 14,81t 15,8t
GRI EN2 Percentagem de materiais utilizados que sao residuos n.d. n.d.
Dl:fns’urlno de energia directa segmentado por fonte 30-32
primdria
Instalagdes:
Energia eléctrica 5207865 kWh / 1510tep | 5378309 kWh /1560 tep
Gas Natural 65940 Nm?/ 64 tep 72 463 Nm?®/ 69tep
Total (1) 1564 tep 1619 tep
Actividade de Transporte:
GRIENS Gasoleo - Autocarros 21431271L / 18700 tep 20833734L / 18179tep
Gas Natural - Autocarros 1611681Nm3 / 1322tep | 1895134 Nm® / 1554 tep
Sub -Total Autocarros (2] / Réacio 20022 tep /27,08 gep/PK | 19733 tep / 26,44 gep/PK
Energia eléctrica - Tracgao / modo eléctrico (3) 4511627kWh / 1308tep | 4534 071kWh / 1332 tep
Racio 28,03 gep/PK 27,41gep/PK
Total (2] +(3) / Racio 21330tep / 27,13 gep/PK | 21065 tep / 26,50 gep/PK
GLOBALCARRIS (1) +(2) +(3) 22 894 tep /29,12 gep/PK | 22 684 tep / 28,563 gep/PK
GRI EN4 Consumo de energia indirecta n.a. n.a.
Variagcao do consumo de energia versus ano anterior 30-32
Instalagdes:
Energia Eléctrica -192427kWh  (-3,6%) +170 444 kWh  (+3,3%)
Gas Natural -7686 Nm? (-10,4%) +6523 Nm? (+9,9%])
GRIEN5S
Actividade de Transporte:
Gasdleo - Autocarros +529826L (+2,6%) -5975637L (-2,8%)
Gas Natural - Autocarros - 933 Nm? (-0,06%) | +283453Nm? (+17,6%)
Energia electrica - Tracgao / modo eléctrico +171037kWh  (+3,9%) +82444kWh  (+1,8%)
GRIEN7 Ln;criztdi:sz[?zlrsars;:gjo do consumo de energia indirecta na na
Consumo total de Agua segmentado por fonte 33
GRIENS8 Rede Publica - 82 242 m? 88 008 m?
Captacoes Subterraneas - 44410 m® 42 043 m®
Emiss6es de gases com efeito de estufa (GEE) 32,33
Instalagdes:
Energia eléctrica (* producao + distribuicao) 20715tCO, 19471t C0,
Gas Natural (** utilizagao) 140tCO, 154tCO,
GRIEN16 Actividade de Transporte:
Gasoleo - Autocarros  [*%) (inclui Biodiesel) 54304tC0, ~B4,2 |51759tCO, ~B7
Gas Natural - Autocarros (%) 3417tC0O, 4018tCO,
Sub - Total Autocarros / Racio (**) 57721tC0,(78,19C0,/PK) | 55777tCO0, (74,7 gCO,/PK]
Energia eléctrica - Tracgdo/modo eléctrico (¥) 1746t CO, 1664tCO,
GRIEN1S ICaniEEi:ttL\/fzs de reducao das emissoes de gases com efeito 30-33
GRIENT9 E:Ei]szzizs de substancias destruidoras da camada na na
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Emissdes atmosféricas significativas por tipo 33
Fontes Fixas - COV (DL n°173/2008) 16t 13t
Autocarros de Servigo Publico - média / km:
Oxidos de azoto (NOx] 12,45 g/km 11,00 g/km
GRIEN20
Hidrocarbonetos nao queimados (HC) 0,64 g/km 0,46 g/km
Monoxido de carbono (CO) 1,28 g/km 118 g/km
Particulas (PT) 0,28 g/km 0,19 g/km
Dioxido de carbono (CO,) 1449 g/km 1407 g/km
GRI EN21 Total de efluentes liquidos 33 122100 m?® 123121 m?®
Total de residuos por tipo e por método de tratamento - 13
Né&o inclui os recolhidos pelos Servigcos Municipalizados
- Residuos perigosos nédo hospitalares
Acumuladores 9,6t 171t
Aguas e lamas oleosas 4776t 736,81
Absorventes contaminados e filtros de gasdleo/dleo 41,9t 30,7t
Fluido anticongelante b7t 2.2t
Lampadas fluorescentes 0,7t 0,7t
Oleos usados 70,5t 72,4t
Solventes 08t 0,2t
Veiculos em fim de vida 582,51t 51,4t
GRIEN22 Outros 0,5t 01t
- Residuos néo perigosos
Sucata de ferro/folhanga 30,3t 29,41
Vidro 12,4t 20,8t
Calgos de travao 756t 9,2t
Borrachas 1,6t 1,4t
Papel e cartao 131t 91t
Madeira 22,9t 36,4t
Entulho de obras 645,81t 188,0t
Residuos biodegradaveis de Jardim 7721 7,3t
Residuos indiferenciados 83,4t 78,6t
Outros 12,81t 17,8 t
GRIEN2E Lrligtiiitti;/:iii:ii;igscéu dos impactes ambientais de 30-33
Incidentes ou multas pelo ndo-cumprimento das decla-
GRIEN28 racdes, convengoes, tratados internacionais, legislacéao n.a n.a
nacional, regional e local sobre assuntos amhientais
GRIENZS Ln:np;jtt;:j:uhtireonstzgsnj?anr:;ztrii\;iussudtcillitzrz;zzonr;z:teividade n.d: n.d:
Total de gastos e investimentos ambientais, por tipo 33 (deduzidos os proveitos)
GRIEN30D Gestédo de residuos 321178,42€ 26646578 €
Efluentes liquidos (monitorizacao) 4458,80€ 3752,63€

38




Cédigo (GRI)

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE | 2010

INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL

Descrigéo

N° Pagina

Resultados 2009

Resultados 2010

Mé&o-de-Obra total, por tipo de emprego, tipo de contrato

No final do ano, o efectivo
da CARRIS era constituido

No final do ano, o efectivo
da CARRIS era constituido

GRILAT de trabalho 23 porum total de 2761 porum total de 2771
colaboradores. colaboradores.
A politica de admissbes, em particular a de pessoal
tripulante, tem como principal objectivo a preservacao
GRILA2 Criacdo de empregos e taxa de rotatividade, por faixa 53 da qualidade do servico prestado e elevados padroes de
etaria, género e regiao seguranca, procurando também garantir um adequado
numero de efectivos para um eficiente exercicio da
actividade.
Beneficios para os colaboradores a tempo integral,
GRILA3 que nao sao atribuidos aos colaboradores temporarios 23-25
ou a tempo parcial.
GRILA4 Percentaglemfje erlnprleg?dosrepresentados o3 30,40% 89,30%
por organizacées sindicais
Global = 5,4% Global =5,5%
0, - - 0, - -
BRI LA7 Taxa de absentismo 53 (2,6 {0 porllioenca] Infor- | (2,2 {0 porllioenca] Infor
macao mais detalhada no macao mais detalhada no
Relatdrio e Contas Relatdrio e Contas
Média de horas de formacgao por ano, por empregado 63784 h de formagao, 64 067h de formagao,
GRILA10 e nor catedoria Gaop P preg 24 abrangendo um total de abrangendo um total de
. g 1635 colaboradores 1522 colaboradores
GRI LAT2 Perlc)er?tagem de colaboradores que rece~bem avalia.cém 8718% 87,54%
periodica de desempenho e de progressao na carreira
P doh Ih tros indicad
GRILA13 roporgao homem/mulher e outros indicadores 23 2521/ 240 (91,3%/ 8,7%) | 2525 / 246 (31%/ 3%)

Cédigo (GRI)

de diversidade culturalmente apropriados

INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: Direitos Humanos

Descrigao

N° Pagina

Resultados/ Comentarios

GRI HR1 Impactes sobre os Direitos Humanos Codigo de Etica e de Conduta
GRIHR2 F’ercentlagem de f[ljrnlwecedores.eemprleslas contratadas nd.

submetidas a avaliacdes relativas a direitos humanos

Palitica global e procedimentos ou programas que previ- . ) o
GRIHR4 o . Néo se registaram incidentes.

nam formas de nao discriminacao

0 laborad da CARRIS tém direito a liberdad

GRI HR5 Politica de liberdade de associagao 23 s colaboradores fa S Airento 8 hercate

de associagcdo, nomeadamente de sindicalizacao.

INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: Sociedade

Codigo (GRI)

Descrigao

N° Pagina

Resultados/ Comentarios

Ao longo de mais de um século de existéncia, a CARRIS
contribuiu de forma decisiva para o fomento da cultura

. 20-22, na cidade de Lisboa e para o desenvolvimento de uma
GRI SO1 Impactes sobre as comunidades L. ) )

25-29 memadria colectiva comum a todos os lishoetas, mas
também aos que passam pela capital e usufruem da
rede de transportes disponivel.

Percentagem e nimero total de unidades de negdcio alvo

GRISO2 fragerm e num ) ’ na.
de andlise de risco a corrupgao
Percentagem de trabalhadores que efectuaram formagao

GRISO3 o o oresaues ¢ n.a
em politicas e praticas anti-corrupgao

GRI S04 Medidas tomadas em resposta a casos de corrupgéao n.a
Montantes das coimas e niumero total de sangdes nao

GRI SO8 maonetarias por incumprimento de leis e regulamentos n.a

ambientais
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INDICADORES DE DESEMPENHO SOCIAL: Responsabilidade sobre o produto

Codigo (GRI) Descrigdo N° Pagina Resultados/ Comentarios

A melhaoria das condigfes de acesso, seguranga e
conforto dos clientes tem sido consolidada com a
GRI PR1 Politicas para preservar a Saude e a Segurancga do cliente 20-22 renovacao da frota, monitorizagcao do desempenho
dos Condutores e com a instalagao de sistemas de
Videovigilancia.

SAEIP e SIP.

GRI PR3 Informagdes sobre o produto e sua rotulagem 16,17 - ) . . o
Informac6es relativas ao servico, disponiveis nas

paragens e no interior dos veiculos.

O Inguérito de Satisfagao do Cliente, com periodicidade
GRI PR5 Satisfacéo do cliente 22 anual, e realizado segundo o0 modelo ECSI “European
Consumer Satisfaction Index”.

Compromisso para com o Cliente e com a Politica da

Observancia das leis, normas e codigos voluntarios Qualidade, Ambiente e Seguranga. A CARRIS integra a
GRI PRB relacionados com comunicagfes de marketing, incluindo 6,1 Comissao de Desenvolvimento do Produto e Marketing
publicidade, promocgéo e patrocinio da UITP; €, também, associada da APCE - Associacao

Portuguesa de Comunicacao de Empresa.

A CARRIS cumpre rigorosamente as disposicoes

- . . - - . ) legais relativamente a proteccéo de dados pessoais,
Reclamacdes registadas relativas a violagao da privacida-

GRI PR8 ) no &mbito da utilizacao dos Sistemas de Bilhética e de
de de clientes . A : -
Videovigilancia e de todos os servigos que presta. Nao
se registaram reclamacdes neste sentido.
Montante de coimas por incumprimento de leis e regula-
GRIPRS mentos relativos ao fornecimento e utilizagao de produtos n.a.

e Servigcos

INDICADORES OPERACIONAIS

Descrigdo N° Pagina Resultados 2009 Resultados 2010

Veiculos - Idade Média (31Dez) 12,32

- Autocarros 6,3 anos 6,7 anos

- Carros Electricos 14 anos 15 anos
Autocarros - Tipologias 7 752 752 a)

a) 29% Euro 2 + 51% Euro 3+ 5,3% Euro 4 +12% Eura 5 + 2,7% EEV

* Minis 36 36 Euro 3
+ Medios 20 20 Euro4
+ Standard 606 606

- Gasaleo 549 ijsumame Euro3+40Euro 6

- Gas Natural o7 ‘I577EurDE+EDEurD4+2D EEV
+ Articulados 80 fDUEWhEDEmE
Carros Eléctricos - Tipologias 7,8

- Ligeiros Histaricos 39 39

- Articulados 10 10

- Reserva 8 8

- Turismo 10 8
Ascensores 6 6
Elevadores 2 2
Passageiros transportados no modo autocarro 7 221,56 milhoes 220,6 milhdes
Passageiros transportados no modo eléctrico 8 18 milhées 20 milhdes
Intensidade de trafego - autocarros (Veiculos x km) 20 39585640 km 39377629 km
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Intensidade de trafego - modo eléctrico (Veiculos x km) 20 1991455 km 1998734 km
Extensao da Rede de Autocarros 7 670 km 678 km
Extensao da Rede de Electricos 7 48 km 48 km
N.° Incidentes, em exploracao 21,22 3106 3647
N.° Acidentes, em exploracao 21 1737 1602
2124 reclamacoes de 2107 reclamacoes de
Numero de reclamagées de Clientes 22 servico e 957 queixas de servigo e 933 queixas de
pessoal pessoal
Tempo medio de resposta a Clientes ee 6,1dias 5,3 dias
Taxa de ocupacao 7,8
Autocarros 20,8% 211%
Eléctricos 24,3% 251%
74,8 km do total da Rede 73,8 km do total da Rede
Corredores BUS (km e %)) / de autocarros?‘l‘l,EO/u] de autocarros (10,9%)
ISC - indice da Satisfacao do Cliente 2e 65,1% 67,7%

Legenda:GRI - “Global Reporting Initiative”; n.a. - ndo aplicavel ; n.d. - ndo disponivel
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Para a elabaracao do Relatorio de Sustentabilidade, a CARRIS adoptou a metodaologia do “Global Reporting Initiative” - GRI 3,
reflectindo também as preocupag6es, os desafios e 0s abjectivos para o Sectar dos Transpartes.
A conformidade do seu conteudo € assegurada por uma informacgao detalhada e rigorosa, e por uma monitaorizagao sistematica
da actividade e dos correspondentes Indicadores de Desempenho, atraves de:
- Medidas de acompanhamento do Sistema de Gestao da (ualidade, Ambiente e Seguranca e da prestagao do Servigo de
Transporte, que inclui Auditorias internas e externas no ambito da Certificagdo da CARRIS;
- Auditoria Anual as contas e procedimentos administrativos por empresa externa (Deloitte);
+ Inspecgoes aleatarias de Ministérios e do Tribunal de Contas;
- Compromissos para a Sustentabilidade, assumidos, por exemplo, com a UITP e com a Tutela (contratos de gestao, com
controlo dos objectivos estabelecidas);

+ Aplicagao BSC - "Balanced Score Card” - analise perigdica dos Indicadores com a gestao de topo.
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