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MENSAGEM

DO CONSELHO
DE ADMINISTRACAO

0 ano de 2017 traduziu-se no inicio da recupe-
racao da CARRIS, uma entidade emblematica,
mas que por forca das circunstancias viu o seu
servico e 0s meios disponiveis para tal, serem
reduzidos ao minimo, com a consequente perda
de clientes e dando origem a uma estrutura fi-
nanceira desequilibrada.

A 1 de fevereiro de 2017, a transferéncia da sua
titularidade para o Municipio de Lisboa, veio per-
mitir um renascer das melhores praticas inter-
nas e externas ao nivel da mobilidade urbana na
cidade. Comvista aimplementar a nova visao es-
tratégica do acionista, foi implementado um con-
junto de medidas para melhorar a prestacao do
servico publico de transporte coletivo de passa-
geiros na cidade, procurando atender as neces-
sidades e expetativas das partes interessadas.
Nesse sentido, foram desenvolvidas acoes espe-
cificas para melhorar a qualidade do servico e a
mobilidade na cidade, contribuindo ativamente
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para a sustentabilidade em termos econdmicos,
sociais e ambientais.

Exemplos desta nova estratégia sao a retoma de
processos de recrutamento, o inicio de um pro-
cesso de renovacao da frota, o lancamento de
novas carreiras, a aposta no envolvimento com
as suas partes interessadas, a sinergia criada
com outras entidades, aspetos que permitiram
inverter os niveis da oferta e da procura deste
servico, marcando o seu regresso ao mercado.

A CARRIS tem sempre presente uma politica de
rigor e equilibrio, foco no cliente, integracao na
cidade de forma ativa, dindmica e cada vez mais
proxima, moderna e interativa, sendo intencao
da empresa a implementacao e reformulacao
de procedimentos internos que permitam me-
lhor responder as necessidades das suas partes
interessadas, assente numa légica de melhoria
continua.
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Para qualquer
esclarecimento adicional:
Companhia Carris de Ferro
de Lisboa, E.M., S.A.

Rua 1° de Maio, N.° 103,
1300-472 Lisboa

(+351) 213 500 115
atendimentofcarris.pt

O presente relatério pretende
dar cumprimento ao estipulado
pelo Decreto-Lein.? 89/2017, de
28 de julho, que transpoe para
a ordem juridica interna a Di-
retiva n.° 2014/95/UE do Parla-
mento Europeu e do Conselho,
que refere a necessidade de
determinadas entidades, entre
as quais se enquadra a CARRIS,
terem de apresentar um relato-
rio que contemple informacdes
nao financeiras bastantes para
uma compreensao da evolucao,
do desempenho, da posicao e
do impacto das suas ativida-
des, referentes, no minimo, as
questoes ambientais, sociais,
relativas aos trabalhadores, a
igualdade entre mulheres e ho-
mens, a nao discriminacao, ao
respeito dos direitos humanos,
ao combate a corrupcdo e as
tentativas de suborno.

Face as alteracoes que a em-
presa sofreu no ultimo triénio,
culminando com a passagem
da titularidade das acdes para
0 Municipio de Lisboa, a 1 de

fevereiro de 2017, o presente
relatorio serd focado essen-
cialmente no periodo com-
preendido entre 1 de janeiro
de 2017 e 31 de dezembro de
2017, fornecendo, no entanto,
dados dos anos antecedentes
por forma a cumprir o principio
da comparabilidade. No que se
refere a informacdo de anos
anteriores, embora a mesma
nao fosse de caracter obrigato-
rio, a empresa disponibilizava
alguma informacao nao finan-
ceira nos Relatérios de Gestao
e de Governo Societéario referen-
tes aos anos de 2015 e 2016 e nos
relatorios de Sustentabilidade no
que respeita a anos anteriores.

Para esta edicao de 2017, o
presente Relatério foi prepara-
do de acordo com as Diretrizes
de Elaboracdo de Relatorios da
Global Reporting Initiative (GRI),
na versao, G4, na opcao "De
acordo - Essencial’, nao sendo
realizada verificacao externa.
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Conteudo, limites e aspetos materiais

O presente relatorio teve por base um processo de identificacdo dos pontos cruciais e materiais para
a CARRIS nas diferentes vertentes: Econdmico, Ambiental e Social. Para tal, foram analisados todos
os pontos sugeridos pela Global Reporting Initiative, procedendo a uma avaliacao da sua importancia
para o negdcio e para as respetivas Partes Interessadas.

Neste seguimento foram identificados os sequintes aspetos materiais para a CARRIS e suas Partes
Interessadas:

MATERIAL MATERIAL
CATEGORIA ASPETOS MATERIAIS PARA A PARA PARTES
CARRIS INTERESSADAS

Desempenho econémico v AC|COI|F
ECONOMICO Presenca no mercado v AC | CO
Impactos econdmicos diretos vV AC|CLICM
Energia v AC|F
Agua v AC | CM
Emissoes v AC|CLICM
AMBIENTAL Efluentes e residuos v FICM
Conformidade v Pl
Geral v AC
Mecqmsmqs de queixas e reclgmagoes y CL | CM
relativos a impactos ambientais
Emprego v CO
Saude e seguranca no trabalho v CO
PRATICAS Formacao e educacao 4 co
LABORAIS Diversidade e igualdade de
_ 4 co
oportunidades
lgualdade de remuneracao entre
4 co
mulheres e homens
Nao discriminacao v Pl
DIREITOS : -
HUMANOS Mecanismos de queixas e reclamacoes y p|
relacionadas com direitos humanos
SOCIAL Comunidades locais v CM
Combate a corrupcao v Pl
SOCIEDADE 0o ntormidade v PI
Mecanismos de queixas e reclamacoes
: . . 4 Pl
relacionadas com impactos na sociedade
Salde e seguranca do cliente v AC | CL
Rotulagem de produtos e servicos v CL
RESPONSABILIDADE S :
PELO PRODUTO Comunicacao e Marketing v CL
Privacidade do cliente v AC | CL
Conformidade v Pl

Legenda:
Pl - Todas as partes interessadas; AC - Acionista e Concedente; CO - Colaboradores; CL - Clientes; F - Fornecedores; CM - Comunidade
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1.

APRESENTACAOE
ENQUADRAMENTO

1.1. Sintese historica

A Companhia Carris de Ferro de Lisboa, E.M., S.A. foi fundada em
18 de setembro de 1872, com o propdsito da criacao de um sis-
tema de transporte do tipo “americano” (carruagens sobre carris
movidas a tracdo animall, tendo sido inaugurada a sua primeira
linha em 1873. Na década seguinte surgiu um novo tipo de veiculo
- ascensor - que veio facilitar os acessos nas zonas mais ingremes
da cidade. O ascensor do Lavra foi 0 primeiro a ser inaugurado em
1884, seguindo-se o da Gléria em 1885 e, por fim, o da Bica em
1892. O elevador de Santa Justa apareceu apenas em 1902, acom-
panhando outras inovacoes no sistema de transportes da altura.

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

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

Os ultimos anos da empresa caracterizaram-se por profundas
mudancas organizacionais. Por um lado, devido as restricoes fi-
nanceiras impostas de forma geral no pais, e particularmente ao
setor empresarial do Estado, a CARRIS viu a sua atividade ser re-
duzida, assim como 0s seus recursos materiais e humanos, face a
um corte substancial em investimento, por via de uma estratégia
definida pelo seu acionista consubstanciada na gestao partilhada
da CARRIS, do Metropolitano de Lisboa e Transtejo/Soflusa.

No inicio do ano de 2017, este processo foi revertido, passando a
CARRIS a ter uma gestao prépria, e a partir de 1 de fevereiro de
2017, passando a titularidade das suas acoes para o Municipio de
Lisboa. Esta alteracdo visa uma gestao mais proxima da mobilidade
urbana e da via publica da cidade de Lisboa, estando definida uma
nova estratégia de expansao, modernizacdo e de melhoria continua
para a empresa, assente em trés pilares fundamentais:

J Promover um Servico Focado no Cliente
. Modernizar e Qualificar a Empresa
J Potenciar Eficiéncia e Sustentabilidade

No final de 2017, a Empresa disponibilizava a cidade de Lisboa 75
carreiras de autocarros (6 da “rede da madrugada”], 5 carreiras de
elétricos, 3 ascensores e 1 elevador, num total de 656 veiculos.
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1.2. Missao, Visao, MISSAO , ) _ .
Val A missao da CARRIS é a prestacao do servico de transporte publi-
alores e co urbano de superficie de passageiros, orientada por critérios de
Principios Sustentabilidade, contribuindo para um desenvolvimento que aten-

da as necessidades do presente sem comprometer a possibilidade
das geracodes futuras satisfazerem as suas proprias necessidades.

VISAO

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

PRINCiPI0S E VALORES ESTRUTURANTES

A CARRIS tem como principios estruturantes da sua missao, o de-
senvolvimento sustentavel, os valores e compromissos do Pacto
Mundial das Nacoes Unidas, “Global Compact”, nomeadamente:

Respeito e protecao dos direitos humanos;
Conduta ética;

Cumprimento da lei e da outra requlamentacao
aplicavel a atividade;

] Respeito pelas convencoes e declaracoes reco-
nhecidas internacionalmente;

] Respeito pelas partes interessadas;

] Responsabilizacao;

] Responsabilidade na defesa e protecao do meio
ambiente;

] Atuar com transparéncia em todas as relacoes

internas e externas.
A CARRIS na sua atividade tem como valores estruturantes:

Exceléncia;
Qualidade;
Inovacao;

Rigor;
Sustentabilidade.

Entre outros aspetos, estes Valores estruturantes encontram-se
consagrados no Cddigo de Etica da CARRIS, constituindo uma re-
feréncia fundamental para o desempenho da Empresa e dos seus
colaboradores, bem como para o seu relacionamento social, insti-
tucional e ambiental.
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A CARRIS

1.3. Grupo CARRIS

detém participacoes sociais das entidades apresentadas

na figura seguinte:

100% 99,9%
CARRISTUR CARRISBUS
1.4. Estrutura ACARFetI_S
. . a sua alv
Organizacional

Operacoes

Manutencao Autocarro

Manutencao Elétrico

Gestao de Pessoas

Financeira

Controlo de Gestao, Qualidade e Ambiente

CONSELHO DE
ADMINISTRACAO

A 4

457
PUBLICARRIS

a

14,29%
OTLIS

5%
OPT

apresenta a sequinte estrutura organizacional, adequada
idade:

Secretaria Geral

Autoridade de Seguranca

Comercial e Marketing

Fiscalizacao e Seguranca

Logistica e Patrimonio

Tecnologias de Informacao

Gabinete de Estratégia e Inovacao

Juridico e Contencioso

Auditoria
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1.5. Modelo de
Governo
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A CARRIS é, desde 1 de fevereiro de 2017, uma sociedade andonima,
detida a 100% pelo Municipio de Lisboa, estando, portanto ao abri-
go da gestao de empresas locais - Empresas Municipalizadas.

Os Orgaos Sociais da CARRIS sdo compostos por:

o Assembleia Geral, constituida pelo Unico acionista,
o Municipio de Lisboa;
. Conselho de Administracao da CARRIS constituido

por trés elementos (Presidente e Vice-Presidentes),
nomeados para o efeito pelo seu acionista, por
Deliberacao Unanime por Escrito;

o Fiscal Unico

A CARRIS elabora, anualmente, um Relatério do Governo Societa-
rio, disponivel no site da empresa — www.carris.pt.

No que concerne ao Conselho de Administracao, a sua composicao
e respetivas dependéncias hierarquicas e funcionais encontram-se
descritas de seguida:

Eng.° Tiago Farias
(Presidente do Conselho de Administracao)

Secretaria Geral

Direcao de Fiscalizacao e Seguranca
Autoridade de Seguranca (Exploracao
Gabinete Juridico e Contencioso
Gabinete de Estratégia e Inovacao
Gabinete de Auditoria

Dr. José Realinho de Matos
(Vice-Presidente do Conselho de Administracao)

Direcao Financeira

Direcao de Gestao de Pessoas

Direcao de Logistica e Patrimonio

Direcao de Controlo de Gestao, Qualidade e Ambiente

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

Direcao de Operacoes

Direcao de Manutencao Modo Autocarro
Direcao de Manutencao Modo Elétrico
Direcao Comercial e Marketing

Direcao de Tenologias de Informacao
Unidade de Producao de Transportes
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2.1. Sistema de
Gestao Integrado

2.2. Inovacao e
Desenvolvimento

No ambito da separacao organizacional da CARRIS, Metro e
Transtejo/Soflusa, o Sistema de Gestdo Integrado da empresa
sofreu fortes alteracdes, no sentido de se reequacionar os no-
vos processos identificados como core do negécio e reformular
0s principais programas e metodologias adotados no sistema no
quadro da nova estratégia.

A empresa renovou as certificacdes em Sistemas de Gestao da
Qualidade e Ambiente de acordo com as novas normas de referén-
cia NP EN ISO 9001:2015 e NP EN ISO 14001:2015 e manteve a cer-
tificacao do Servico, pelos referenciais NP 4493 e NP 4503, tendo
a 31 de dezembro de 2017, 46 carreiras certificadas, assumindo o
compromisso da sua melhoria continua.

A CARRIS continua empenhada no cumprimento integral dos requisi-
tos legais aplicaveis a empresa em matéria de ambiente e qualidade.
Relativamente a medidas de controlo operacional, destaca-se a ma-
nutencao dos licenciamentos para descarga de dguas residuais em
instalacoes e a realizacao de auditorias aos autocarros, elétricos e pa-
ragens que permitiu aferir a qualidade do servico prestado.

No ambito da Gestado da Inovacao e Desenvolvimento foi iniciado, du-
rante o ano de 2017, um conjunto de atividades relacionadas com:

. Mapeamento de necessidades ou areas prioritarias
de inovacao junto das Direcdes de Operacoes,
Tecnologias de Informacao, Comercial e Marketing e
Fiscalizacdo e Seguranca;

J Definicao de uma estratégia global de acdo na
area da inovacao, incluindo o posicionamento da
CARRIS perante colaboracdes com a academia, a
participacao em projetos Europeus e em programas
de desenvolvimento e aceleracao de startups.

Para além do mencionado, foram desenvolvidas atividades relaciona-
das com a inovacao e o desenvolvimento na CARRIS, entre as quais se
destacam:

o A participacao no Info-day de Transportes do princi-
pal programa de financiamento de inovacao da Co-
missao Europeia (Horizonte 2020), enquanto parceiro
em duas propostas de projetos entregues em janeiro
de 2018;
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] Reforco da colaboracao com os organismos Munici-
pais de Lisboa (Cadmara Municipal de Lisboa, Direcao
Municipal de Mobilidade e Transportes, Lisboa E-No-
va, EMEL e CARRIS) que tém uma participacao ativa
em projetos de inovacao com financiamento externo;

. O inicio de projetos de colaboracao com entidades exter-
nas a CARRIS com vista a realizar projetos-piloto de teste
e demonstracao de novas tecnologias e solucoes, de-
signadamente nas areas de bilhética desmaterializada,
combustiveis alternativos e tecnologias de informacao;

. A organizacao de reunides de discussao das necessi-
dades de conhecimento e inovacao da CARRIS junto
dos principais centros de investigacao universitaria
em transportes. Alguns destes contactos deram ori-
gem a propostas de trabalhos de Mestrado na em-
presa ou a propostas de projetos Europeus de criacao
de conhecimento aplicado a CARRIS cujos resultados
sao esperados em 2018. As entidades com as quais
foram estabelecidos contactos em 2017 foram:
> CESUR, Instituto Superior Técnico
> Departamento de Engenharia Mecanica do Instituto
Superior Técnico
> Instituto Pedro Nunes / Universidade de Coimbra
> Faculdade de Psicologia da Universidade de Lisboa
> UNINOVA, Faculdade de Ciéncia e Tecnologia da
Universidade Nova de Lisboa
> TU DELFT / Universidade de Coimbra

. Foram realizados contactos com um conjunto alar-
gado de entidades (Beta-i, ImpactHub, PRIO, Infra-
-estruturas de Portugal, Camara Municipal de Lis-
boa, EMEL) com vista a enquadrar uma potencial
participacao da CARRIS num programa de acelera-
cao de startups especifico da area da mobilidade;

° Participacao no WebSummit 2017 em Lisboa, ten-
do sido efetuados contactos com varias startups
nacionais e internacionais.




2.3. Relacoes
Nacionais e
Internacionais

Importa ainda salientar que no ano de 2017 foram iniciados procedi-
mentos de identificacao de oportunidades de financiamento nacional e
estabelecidos contactos com vista a apresentacao de propostas. Entre
outros destacam-se a submissao de candidaturas ao Fundo Ambien-
tal para financiar a aquisicao de veiculos elétricos, a realizacao de con-
tactos para apresentar candidaturas ao Portugal 2020 e ao Fundo de
Apoio a Inovacao em matérias de relevo para a CARRIS.

De uma forma geral observa-se que o ano de 2017 marca um novo po-
sicionamento da CARRIS na &rea da Inovacao e Desenvolvimento, que
se reflete numa consulta a algumas das principais areas operacionais
da organizacao sobre as prioridades e desafios a abordar, a apresen-
tacao de uma visao e posicionamento nesta drea e uma comunicacao
com entidades externas com vista a dar corpo a esta estratégia. Subli-
nha-se que foi feito um esforco de enquadramento de todas as acoes
nas atividades do Municipio, procurando, por um lado, beneficiar da
maior experiéncia da Camara Municipal de Lisboa em algumas areas
(e.g. programas de startups, participacdo em projetos Europeus) e, por
outro lado, usar o know-how e potencial da CARRIS para alavancar
trabalhos com possivel relevo para a cidade de Lisboa.

Ao nivel interno destaca-se ainda o lancamento dos ‘Encontros Tema-
ticos’, um férum mensal para o qual os quadros técnicos da CARRIS
sao convidados e onde se apresentam projetos internos e externos de
inovacao na area dos transportes. O formato selecionado foi o de uma
sessao de 90 minutos ao final de um dia Util de trabalho e quer a ade-
sao aos eventos, quer os resultados de um inquérito de satisfacao,
vém mostrar o grande interesse dos profissionais da CARRIS por esta
iniciativa e a sua valorizacao.

Em 2017, a CARRIS encontrava-se associada a um conjunto de entida-
des nacionais e internacionais, nomeadamente:

. ADFERSIT - Associacao Portuguesa para o Desenvolvi-
mento dos Sistemas Integrados de Transportes

. AIP/CCI -Associacao Industrial Portuguesa / Camara de
Comércio e IndUstria

J APCE - Associacao Portuguesa de Comunicacao de Em-
presa

J APMI - Associacao Portuguesa de Manutencao Industrial

. APQ - Associacao Portuguesa para a Qualidade.

J Associacdo dos Bombeiros Voluntarios de Lisboa

J Associacdo Humanitaria de Bombeiros Voluntarios de
Algés

. COTEC Portugal- Associacao Empresarial para a Inova-
cao

. GRACE - Grupo de Reflexao e Apoio a Cidadania Empre-
sarial

. IBBG- International Bus Benchmarking Group

. IPQ - Instituto Portugués da Qualidade

ITS PORTUGAL - Associacao Portuguesa para a Promo-
cao de Sistemas e Servicos Inteligentes de Transporte
ISQ- Instituto da Soldadura e Qualidade

LISBOA E-NOVA - Agéncia Municipal Energia e Ambiente
PRP - Prevencao Rodoviaria Portuguesa

UITP - Union Internationale du Transport Public
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A CARRIS manteve, em 2017, a sua participacao, de forma ativa, em
grupos de trabalho e féruns internacionais, promovendo a partilha de
praticas essenciais para o incremento do seu negdcio, bem como a
importacao de medidas e praticas que potenciam a sua responsabi-
lidade empresarial, interna e externa. No final de 2017 promoveu-se
uma revisao das entidades e grupos de trabalho em que a CARRIS se
fazia representar, com o objetivo de focar os recursos, isto é, reduzir
o ndmero de entidades mas assegurar uma presenca assidua e uma
adequada interpretacao e partilha de informacao nos grupos conside-
rados prioritarios. Assim decidiu-se que a CARRIS iria focalizar a sua
presenca internacional através da:

o UITP - “Union Internationale du Transport Public”,
que constitui 0 maior agrupamento internacional de
empresas e instituicdes ligadas aos transportes pu-
blicos. A participacao da CARRIS engloba-se agora
na presenca num grupo de Comissdes, mas onde se
pretende assegurar a assiduidade dos membros das
Direcoes da CARRIS relevantes para cada area, de-
signadamente:
> Bus Committee;
> Information, Technology & Innovation Commitee;
> Light Rail Committee;
> Marketing and Product Development Commission;
> Policy Board,
> Benchmarking Group da UITP.

. IBBG - “International Bus Benchmarking Group”,
criado em 2004 e do qual a CARRIS faz parte desde
2006, é um grupo de 16 operadores de transportes
publicos que partilham informacdo detalhada das
suas atividades num quadro de confidencialidade
dentro do grupo. As atividades sao coordenadas por
uma equipa especializada do Centro de Investigacao
do Imperial College - London e tem permitido uma
partilha de informacao especifica a escala mun-
dial e o conhecimento e interiorizacdo de praticas
e beneficios explicitados pela prépria metodologia
“Benchmarking”. Ao longo do ano de 2017 a CARRIS
melhorou substancialmente os seus indicadores de
recolha e disponibilizacdo de informacao no quadro
do IBBG, por exemplo, aumentando a taxa e prontidao
nas respostas as questoes colocadas no forum. Esté
previsto para 2018 dar continuidade a este trabalho,
aprofundando nao sé a participacdo da CARRIS nos
mecanismos do IBBG mas também procurando di-
ligenciar uma maior partilha de informacao e explo-
racao da informacao do IBBG nas varias areas da
empresa.

Para além das participacdes supra mencionadas, a CARRIS pretende
reforcar a sua presenca internacional em projetos de investigacao, de-
senvolvimento e inovacdo na area dos transportes, tendo sido, j& em
2017, dados os primeiros passos nesse sentido. Em particular des-
taca-se a participacao no CIVITAS Férum em Setembro, onde houve
oportunidade de contactar com os principais players Europeus de in-
vestigacao na area da mobilidade urbana sustentavel, a presenca na
BusWorld Europe em Novembro, principal feira da indUstria dos auto-
carros e a ja referida participacdo em Dezembro no Info-day de Trans-
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portes do programa Horizonte 2020, principal momento de posicionamento em consdércios concorrentes
a projetos de investigacao na area de transportes financiados pela Comissao Europeia.

De notar ainda que a CARRIS recebe continuamente solicitacdes para visitas de instituicoes internacio-
nais. Nao sendo possivel por motivos operacionais dar resposta a todas as solicitacoes, destacam-se as
visitas organizadas com a RATP, congénere da CARRIS da regiao metropolitana de Paris e de um grupo de
decisores politicos de um agrupamento de Municipios da Regido de Sao Paulo.
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OPORTUNIDADES

Encontra-se implementado, e
em revisao em 2017, um Sis-
tema de Gestao Integrado, nas
vertentes Qualidade, Ambiente
e Servico, que tem definido um
conjunto de riscos e oportunida-
des da CARRIS. O procedimento
definido para a sua identificacao
teve em atencao os processos
definidos para a atividade da
CARRIS, assim como a analise
do contexto externo e interno,
com base numa analise SWOT
(Ameacas, Pontos Fracos, Opor-
tunidade e Pontos Fortes), em
obrigacoes de conformidade e
aspetos ambientais significati-
vos. Os elementos identificados
foram alvo de uma avaliacao, fo-
cada no seu impacte e probabili-
dade de ocorréncia, e posterior-
mente priorizadas e definidas
medidas para o seu tratamento.

No processo de identificacao e
analise de riscos e oportunida-

16-17

des realizado em 2017, alguns
pontos foram focados, muito
relacionados com as alteracoes
organizativas que a empresa
sofreu durante os ultimos anos,
assim como a falta de investi-
mento, quer ao nivel dos recur-
sos materiais, quer dos recur-
sos humanos.

De facto esta situacao contri-
buiu para uma frota envelhe-
cida e desatualizada face as
novas tecnologias existentes,
mais amigas do ambiente, re-
presentando um risco potencial
face a possiveis alteracoes le-
gislativas relacionadas com as
alteracoes climaticas e restri-
coes da qualidade do ar, com
repercussoes na capacidade de
resposta e na oferta de servico.
De forma a responder a este
risco, a CARRIS iniciou um pro-
cesso ambicioso de renovacao
de grande parte da sua frota,

optando pela substituicao de
viaturas a diesel por viaturas a
gas natural e 100% elétricas.

A falta de pessoal e as dificul-
dades associadas a profissao
de Motorista de Servico Publico
e Guarda-Freio, pela sua expo-
sicao a riscos fisicos e psico-
légicos, levaram a uma degra-
dacao do servico, que comeca
agora a ser revertida por via da
contratacao de novos colabo-
radores e da implementacao
de medidas preventivas para a
salde e seguranca no trabalho.

A CARRIS pauta-se pela sua
seriedade profissional, procu-
rando estar sempre atualizada
relativamente as suas obriga-
coes de conformidade, nao ha-
vendo registo de nenhum caso
de nao observancia de leis e
regulamentos.



3.1. Combate a
corrupcao

3.2. Seguranca
(Security)

A CARRIS reconhece como boa pratica societdria o enquadramento
da comunicacao de irregularidades. Numa perspetiva de prevencao,
é assumida a transparéncia como um principio de conduta, disponi-
bilizando informacao precisa sobre as suas politicas, praticas e pro-
cessos operacionais. Como principal medida de combate a corrupcao
tem sido adotada uma postura preventiva e proactiva na vigilancia e
detecao de situacoes de fraude e corrupcao, quer pela via da sensibi-
lizacao dos colaboradores, quer pela difusao de normativos internos
que assegurem e promovam comportamentos profissionais éticos,
nomeadamente o Cddigo de Etica, o Plano e o Relatério de Execucao
Anual de Prevencao de Riscos de Corrupcao e Infracoes Conexas, pu-
blicados no seu site www.carris.pt, com efeitos positivos, uma vez que
nao foi identificado nenhum caso de corrupcao, no ano em analise.

Durante o ano de 2017, foram finalizadas as auditorias aos Proces-
sos de Prestacao de Contas dos Tripulantes, ao Sistema de Abaste-
cimento e Consumo de Gasoleo e ao Sistema de Controlo de Acessos
nas estacoes da CARRIS. Foram ainda efetuadas acoes de follow-up
da implementacao das recomendacdes decorrentes dos relatérios de
auditorias anteriores, como é o caso da auditoria a perda de objeto
na Carreira 754 e a auditoria ao Museu da CARRIS. Importa destacar
igualmente a atividade de acompanhamento de auditorias externas
(realizadas por érgaos de fiscalizacao), designadamente pelo Tribunal
de Contas. Foram, assim, submetidas a avaliacdes de riscos 7 Dire-
coes/Gabinetes da CARRIS (correspondente a 47% do total), conforme
diretrizes definidas no Plano de Prevencao de Riscos e Infracdes Co-
nexas.

Para além das atividades acima referidas, foi ainda efetuado um acom-
panhamento a auditoria realizada pela IGF ao apuramento da Receita,
assim como em matérias de natureza fiscal, em particular as realiza-
das no ambito do Crédito Fiscal aos Prejuizos e ao Investimento.

No decorrer do ano de 2017, a CARRIS procedeu a algumas medi-
das que potenciam a seguranca, quer das suas instalacoes, quer
dos colaboradores, fornecedores e clientes que destas usufruem,
nomeadamente:

] Operacionalizacao de acoes de articulacao e de in-
tervencao junto de Entidades ligadas a Seguranca
(Bombeiros, Servicos de Protecao Civil ou Forcas Po-
liciais) de modo a preservar condicées de seguranca
de pessoas e infraestruturas, de acordo com os re-
quisitos legais;

. Renovacao de equipamentos de primeira intervencao
no dominio da seguranca contra incéndios;
] Desenvolvimento e atualizacdo das Estruturas de

Emergéncia das vérias instalacoes, levando-se a
efeito varios exercicios / simulacros, bem como a
preparacao de outros, a implementar em 2018;

. Articulacao estreita com o Regimento de Sapadores
Bombeiros de Lisboa - RSB, que tem sido eviden-
ciada pela realizacao de muitas visitas técnicas dos
operacionais do RSB a instalacoes da Empresa, com
o0 proposito de dar a conhecer os varios tipos de vei-
culos e instalacoes da CARRIS;
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. Acoes de formacao ministradas, no dominio da Sequ-
ranca, junto de colaboradores da CARRIS;
. Prosseguimento da renovacao e da manutencao dos

sistemas de Videovigilancia quer embarcados [com
grande renovacao na frota de elétricos) quer de ins-
talacoes fixas;

. Ampliada e reforcada a retencao de imagens de vi-
deovigilancia, correspondendo assim aos compro-
missos assumidos pela Empresa junto das Autorida-
des Policiais e das Autoridades Judiciais.

Apds o processo de alteracao de acionista, para a Camara Municipal
de Lisboa, embora nao sendo aplicavel o Despacho n°® 1094/98 (2.2
série), de 19 de janeiro, emitido pelo Ministério do Equipamento, Pla-
neamento e Administracao do Territério, a CARRIS decidiu manter um
Orgao - Autoridade de Seguranca (ASE) que continua a assegurar o
disposto no mesmo.

Para além desse aspeto, a ASE passou a acompanhar e a gerir as
ocorréncias de exploracao, também no ambito do vandalismo e sequ-
ranca (Security), mantendo a articulacdo com as forcas de seguranca,
em particular com a PSP, com o objetivo de tornar o transporte publico
por si produzido mais seguro para os Clientes, Tripulantes e Material
Circulante.

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

. Contactos com as entidades externas de supervisao
da seguranca, designadamente, Instituto da Mobili-
dade e dos Transportes (IMT, |.P) para definicdo das
matérias a comunicar a estas entidades:

. Acompanhamento da atividade operacional dos mo-
dos Autocarro e Elétrico, verificando a existéncia de
eventuais incidentes ou acidentes, analisando-os
para que sejam identificadas eventuais acoes de
melhoria que contribuam para um sistema cada vez
mais seguro, bem como sobre a forma como as nor-
mas e regulamentos em vigor sao cumpridos;

. Elaboracao, do plano anual de seguranca para 2017
de acordo com os requisitos estabelecidos pelo IMT
bem como os respetivos indicadores de controlo.
Para o efeito, foram identificados os riscos associa-
dos a atividade, as possiveis causas dos mesmos, as
potenciais consequéncias e a forma de mitigacao das
mesmas;

] Articulacao com as forcas de seguranca, em parti-
cular com a PSP, a protecao em eventos especiais
e intervencoes excecionais, no ambito da explora-
cao, bem como a articulacao com as mesmas en-
tidades, no que se refere a adocdo de medidas de
dissuasao em determinadas zonas da cidade e em
determinados horarios/viagens, em que tal se jus-
tifique, do ponto de vista da seguranca da explora-
cao, em particular, dos Clientes, dos Tripulantes e
do Material Circulante.



4.
PARTES

INTERESSADAS

A CARRIS tem definido um procedimento estruturado para a iden-
tificacao e avaliacao das suas partes interessadas, assente numa
metodologia que passa pelo levantamento de todas as atividades da
empresa e do seu negdcio, e complementarmente de todas as en-
tidades que afetam ou sao afetadas por essas atividades, com base
em critérios como o vinculo, influéncia, proximidade, dependéncia e
representacao. Da analise dos critérios definidos é elaborada a Matriz
de Seriacao das Partes interessadas, onde sao identificadas as partes
interessadas criticas, isto €, as que serado alvo de um plano de envolvi-
mento mais préximo e prioritario.

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

Acionista e Concedente
Colaboradores
Clientes

Fornecedores
Comunidade

Para cada Parte Interessada foram identificadas as que se revelam
criticas e respetivos mecanismos de envolvimento. No entanto, o pro-
cesso de envolvimento das partes interessadas encontra-se em revi-
sao de forma a poder obedecer aos novos requisitos e estratégia da
organizacao.

Durante o periodo coberto pelo presente relatério ndo foram identifi-
cados casos de discriminacao, nem queixas relativas a direitos huma-
nos, uma vez que a CARRIS tem como premissa a nao discriminacao
e respeito por todas as suas partes interessadas, seguindo os com-
promissos implicitos no Pacto Mundial das Nacoes Unidas, “Global
Compact”.
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4.1. Acionista e
Concedente

4.2. Colaboradores
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A passagem da titularidade das acoes da CARRIS para o Municipio de
Lisboa veio permitir uma gestdao mais préxima e adequada ao que se
pretende que seja o servico publico de transportes de passageiros. A
nova visao da Camara Municipal de Lisboa para a CARRIS centra-se
nos seguintes objetivos:

. Potenciar uma politica de mobilidade verdadeira-
mente integrada em termos de transportes, espaco
publico, estacionamento e policiamento;

. Dotar a cidade de um sistema de transportes publi-
cos mais acessivel, mais fidvel, mais confortavel e
mais sustentavel: e, desta forma

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

Para tal, o acionista tem estado
muito presente na gestao da en-
tidade, confiando na gestao de
topo e incentivando a melhoria
das condicoes da empresa, en-
corajando e permitindo inclusive
a abertura de concursos publi-
cos para a aquisicao de novos
autocarros, mais sustentaveis e
menos poluentes, assim como
abertura de processos de re-
crutamento de novos tripulantes
e quadros técnicos, com vista
a dotar a empresa de recursos
para que seja vidvel a sua expan-
sao.

Esta nova abordagem na gestao,
mais proxima, critica e partici-
pativa, permite uma maior coo-
peracao entre a organizacao e
0 acionista. Para tal, estao defi-
nidos alguns procedimentos de partilha de informacao periddica, e
reunides com o acionista, focada no envolvimento desta parte inte-
ressada no quotidiano da empresa. Por outro lado, foram definidas, e
ja implementadas, algumas medidas envolvendo outros servicos do
Municipio de Lisboa, promovendo uma maior integracao e proximi-
dade na gestao da mobilidade urbana.

A CARRIS é uma empresa que se pauta pelo envolvimento dos seus
colaboradores, através de programas de desenvolvimento que pro-
curam a melhoria continua do servico de exceléncia. Os pilares es-
tratégicos da empresa, resultantes de um novo modelo de gestao,
que so foi possivel com a passagem da gestdo da empresa para a
Camara Municipal de Lisboa, tém como foco:

J Promocao de um servico focado no cliente;
J Modernizacao e qualificacao da empresa;
J Aumento da eficacia e da sustentabilidade.
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Assim, para que seja possivel ter uma verdadeira CARRIS ao servico
da cidade de Lisboa, seré critico atuar em varios eixos, com a imple-
mentacao de linhas de acao que passam pelo reconhecimento dos
colaboradores como fator critico de sucesso.

O ano 2017 ficou marcado pela implementacao de estratégias de
recuperacao e revitalizacao dos niveis de efetivo, verificando-se um
crescimento de 4,72% do efetivo. A 31 de dezembro de 2017, tinha
ao seu servico 2.112 colaboradores, sendo que destes, 119 se en-
contravam cedidos as empresas participadas Carrisbus e Carristur
e outras situacoes. Mais de 70% dos colaboradores da CARRIS sao
Motoristas de Servico Publico e Guarda-Freios.

Numero de colaboradores

2.027 colaboradores

1.930

Dirigentes + Responsaveis de Area

2017

23

Quadros Técnicos

45

Apoio Administrativo

125

Apoio Operacional

2.112 colaboradores

182

Racio salario base entre homens e mulheres

1,06

1,21

1.317

0,38
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O Racio entre salario mais
baixo e salario minimo € igual
entre géneros: 1,26

67 Homens usufruiram de
licenca de parentalidade.
100% retomou o seu trabalho
apos a licenca

8 Mulheres usufruiram de
licenca de parentalidade.
100% retomou o seu trabalho
apos a licenca

Admissoes por faixa etaria

e género
100
80
60
40
20
0
<30 30-50

22-73

>50

Sendo uma empresa que preza a sua forca de trabalho, todos os
colaboradores da empresa tém contrato de trabalho por tempo in-
determinado, nao existindo nenhuma situacao de trabalho a tempo
parcial, oferecendo a todos os seus colaboradores, condicoes de tra-
balho condignas, ao abrigo do Cédigo do Trabalho e do estipulado no
Acordo de Empresa, sendo exemplo:

Remuneracoes acima do salario minimo nacional
Condicoes de higiene e seguranca no local de trabalho
Medicina preventiva e curativa e assisténcia medica-
mentosa

Fundo de apoio social

Protecao da maternidade e da paternidade
Complemento de baixa por doenca e complemento de

reforma

. Acordos com entidades externas para promocao de
condicdes especiais a colaboradores e familiares

. Transporte gratuito na rede CARRIS para colaborado-

res e familiares e reformados

No sentido de potenciar os seus recursos humanos, a empresa de-
senvolveu diversas medidas:

Revitalizacao dos Quadros da CARRIS

No ano em analise, procedeu-se a admissao de 102 tripulantes, de
forma a reforcar o seu efetivo e assim, contribuir para o aumento do
nivel de cumprimento da oferta e a qualidade do servico prestado
ao cliente. A par, esta medida, com o objetivo de modernizar e qua-
lificar a empresa, foi também, possivel, proceder a admissao de 19
Técnicos Superiores, que contribuiram para o desenvolvimento de

novos processos, aliados a uma légica de sustentabilidade, inovacao
e eficacia de gestao.

Taxa de Rotatividade

30

20

, I

<30 30-50 >50 Total

M Homens Mulheres



Os homens tiveram 14,92
horas de formacao [média)

As mulheres tiveram 9,3
horas de formacao [média)

%
i
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Incremento de Programas de Formacao

A CARRIS encara os processos formativos como uma mais valia, para a
organizacao, pois contribui para o desenvolvimento dos colaboradores,
quer enquanto profissionais, quer ao nivel pessoal.

Os processos implementados contribuiram para um melhor alinhamen-
to dos colaboradores, com os objetivos da empresa, atuando, dessa for-
ma, como agentes dinamizadores de uma estratégia Unica para a mobi-
lidade na cidade de Lisboa.

Em 2017, a opcao recaiu pela concretizacao de acoes de formacao di-
rigidas ao pessoal tripulante, no ambito da renovacao de certificacoes
obrigatérias para o desempenho da funcao, a par de outros conteldos
formativos, considerados criticos para os colaboradores, enquanto pro-
fissionais da CARRIS. Nesse ambito, destacaram-se as acoes de forma-
cao inicial dirigidas aos Motoristas de Servico Publico e Guarda-Freios
que entraram ao servico da empresa, durante o ano, e que se traduziram
em 16.552 horas de formacao, em parceria com a participada Carristur.

Ao nivel das certificacdes obrigatérias, para o desempenho das funcéoes,
em 2017, deu-se continuidade a 22 fase de renovacao do Certificado de
Aptidao para Motorista [CAM), tendo sido envolvidos 324 tripulantes, ge-
rando-se assim, um total de 11.312 horas de formacao.

Resultante da nova estrutura organizacional, foi também possivel iniciar
um novo ciclo de formacao interna dirigida a tematica da Formacao Ba-
sica de Extintores, transversal a toda a empresa, de forma a concorrer
para o reforco dos aspetos de seguranca. Ainda neste ambito, em cola-
boracao com a Escola Nacional de Bombeiros, realizaram-se acdes de
formacdo, em suporte basico de vida, para os colaboradores com res-
ponsabilidades ao nivel da emergéncia.

Tal como nos anos anterio-
res, a vertente da prevencao
de acidentes e retoma a ati-
vidade, dirigida a tripulantes
que estiveram em auséncias
prolongadas, sobretudo por
motivos de saude, foi maté-
ria formativa que continuou a
desempenhar um papel criti-
co para a atividade.

A formacao em inglés, cons-
titui uma aposta da CAR-
RIS, ao nivel do reforco de
competéncias técnicas. Os
programas  desenvolvidos
traduziram-se em formacao
individual a quadros, da em-
presa, bem como em acoes
de formacdo dirigidas as
areas da Fiscalizacao e Guar-
da Freios, de forma a elevar
o0 seu nivel de conhecimento
e otimizar a relacao com o
cliente.
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2016

2017

Tripulantes Sto. Amaro

Os homens tiveram 80 AT s,
o que resultou em 5.073 dias
perdidos

As mulheres tiveram 9 ATs,

o0 que resultou em 189 dias
perdidos

24 - )5

Avaliacao de desempenho

O ano de 2017 foi marcado pela reposicao do processo de avaliacao
de desempenho, para todos os trabalhadores da empresa, confor-
me determinado na Lei do Orcamento de Estado de 2017. Desta for-
ma, e apds um periodo de suspensao, tornou-se possivel retomar
um processo de reconhecimento de desempenhos e de avaliacao
de competéncias para os ativos da CARRIS.

A empresa entende a importancia da avaliacao de desempenho,
numa légica de melhoria continua e de reconhecimento dos seus
colaboradores, que permitem a CARRIS manter o seu nivel de ex-
celéncia e, assim, prestar um servico de qualidade ao seu cliente.

Saude e Seguranca no Trabalho

A Salde e Seguranca no Trabalho, na CARRIS, atuam, para além
da sua missao formal e com o devido enquadramento legal, numa
perspetiva preventiva e potenciadora da salde dos colaboradores,
promovendo varias campanhas de sensibilizacdo e acdes preven-
tivas, no ambito das condicoes de salde e dos postos de trabalho.

Em 2017, a Empresa retomou, internamente, as consultas de es-
pecialidade - Urologia e Psiquiatria, bem como estabeleceu uma
parceria com um Osteopata, para resolucao e prevencao de lesoes
osteoarticulares. Estas medidas resultaram num impacto muito
positivo no acompanhamento de alguns colaboradores. Paralela-
mente manteve-se a vacinacao gratuita da vacina da gripe, bem
como os rastreios de Prevencao do Cancro da Préstata e da Diabe-
tes/HTA.

Acidentes de trabalho
95 acidentes

29 21 19

89 acidentes

29 19 8

B Pessoal Nao tripulante B Fiscalizacao

Tripulantes Musgueira Tripulantes Pontinha Tripulantes Miraflores

No ambito da gestao dos acidentes de trabalho, importa salientar
que foram elaborados Relatérios Técnicos de Avaliacao das Con-
dicoes de Trabalho, em diferentes locais, bem como apreciados e
avaliados Riscos Profissionais de Postos de Trabalho, em ligacao
com as hierarquias dos colaboradores, assim como desenvolvidas
acoes de Comunicacao e Sensibilizacao, com especial incidéncia
nas condicdes ergondmicas no posto de trabalho.

Os esforcos desenvolvidos no ambito dos acidentes de trabalho, ob-
tiveram um resultado positivo com um decréscimo do quantitativo
dos mesmos. Os 89 acidentes de trabalho identificados em 2017,
deram lugar a 5.262 dias perdidos.
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Conforme presente no grafico, as principais causas dos acidentes
de trabalho sao “servico no veiculo” e “trajeto casa-trabalho”, logo
seguido de agressoes.

Causas de acidentes de trabalho

- 21%
Trajeto Casa-Trabalho .
23%
%
Servico no veiculo 7
' 23%

%

4%

Servico fora do veiculo

12%

Queda nas Instalacoes

19%

1%

Queda fora das Instalacoes

24%

Agressao

21%

%
%
utras Causas o
0%
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Absentismo

No ano 2017 a CARRIS desenvolveu varios esforcos para o contro-
lo e diminuicao dos niveis de absentismo, quer no ambito da me-
dicina/ satde dos colaboradores quer ao nivel de estratégias de
sensibilizacao e acompanhamento dos colaboradores. Contudo o
indicador do absentismo traduziu um aumento de 0,3 p.p., face a
2016 (12,86%, em 2017; 12,61%, em 2016).

Este aumento deve-se essencialmente ao acréscimo do absentis-
mo por motivos de doenca e baixa médica.

Taxa de Absentismo

Acidentes Faltas Faltas Total
de trabalho Injustificadas Justificadas

M Homens "I Mulheres — Total do Universo CARRIS
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Envolvimento

A passagem da CARRIS para a esfera da Camara Municipal de Lis-
boa e a reorganizacao interna que se seguiu, permitiu a empresa
retomar um conjunto de boas praticas nas areas da comunicacao,
informacao e soft benefits. A estratégia teve como elementos chave
gerar proximidade, promover envolvimento e potenciar a valoriza-
cao dos colaboradores.

A comunicacao interna voltou a ser uma prioridade da Empresa e
nesse ambito, iniciou-se um processo de avaliacdo dos meios de
comunicacao interna, com vista a promover uma selecao, adequa-
cao e otimizacao dos canais as necessidades especificas das areas
e a dinamica e modernidade que caracterizam a nova CARRIS. A
utilizacao destes meios alcancou ja, no ano de 2017, a divulgacao
de mais de 500 conteldos, incluindo comunicados do Conselho de
Administracao, notas informativas na area dos Recursos Humanos,
divulgacao de passatempos e parcerias, convites para acoes inter-
nas, ativacao de acoes de marca, entre outros temas de interesse,
sempre focados nos colaboradores.
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Por forma a envolver esta par-
te interessada da empresa,
sao adotados mecanismos
formais e informais de parti-
lha de informacao. Reuniodes
periddicas com representan-
tes de colaboradores, encon-
tros de quadros, abertura para
o diadlogo, entre outras, sao al-
gumas das formas encontra-
das para promover um maior
envolvimento dos colaborado-
res com a organizacao.

O ano de 2017 ficou, também,
marcado por reunides asso-
ciadas a revisdao do Acordo de
Empresa e reunioes periddicas
com a Comissao de Trabalha-
dores, instrumentos relevantes
para a melhoria das praticas
laborais. E também prética da
empresa, a elaboracao de re-
latérios mensais que permi-
tem identificar e acompanhar,
atempadamente, indicadores
de gestao ao nivel dos Recursos
Humanos, de forma a imple-
mentar medidas de controlo,
prevencao e atuacao no sentido
da melhoria continua.

No ambito da responsabilida-
de social interna, foi reativada
a area das parcerias. A CARRIS
recebeu mais de 70 propostas
de parceria, provenientes de en-
tidades e servicos diferenciados,
iniciando-se um processo de selecao das mais relevantes e que apre-
sentam condicdes mais vantajosas para os colaboradores e, nalguns
casos, sao extensiveis a familiares. Foram desenvolvidas acoes pre-
senciais com os parceiros, dinamizando os protocolos estabelecidos
e abrindo uma possibilidade direta de didlogo e esclarecimento das
condicoes mais favoraveis.

Resultado da parceria com entidades externas, foram divulgados 19
passatempos internos, com oferta de convites para espetaculos, fil-
mes, sessoes de teatro, e outros eventos de ambito cultural e, ainda,
inscricoes para provas desportivas. Foram atribuidos, respetivamen-
te para eventos culturais e provas desportivas, cerca de 420 bilhe-
tes e 230 inscricoes. A divulgacao das parcerias e passatempos foi
reforcada com a criacao de uma plataforma exclusiva, alojada nos
portais internos e acessivel pela totalidade dos colaboradores, quer
pela rede interna, quer pela rede externa.

A consolidacao da cultura organizacional foi concretizada através do
desenvolvimento de duas acdes estratégicas: comemoracao dos 145
Anos CARRIS e acao Natal e Passagem de Ano 2017/2018.



CARRIS
Relatoério de Sustentabilidade de 2017
- O—0 0o—O 0—0—0

A 18 de setembro de 2017, a CARRIS lancou uma acao de comu-
nicacao interna visando celebrar junto dos colaboradores os 145
anos da empresa. O conceito grafico dos 145 anos subentendia um
grupo de identidades que davam, literalmente, nome a histéria da
CARRIS. 145 anos preenchidos pelos 2100 nomes reais dos cola-
boradores, destacados por promoverem a mobilidade dos clientes
da CARRIS. Sob o mote Juntos movemos Lisboa, a mensagem
foi replicada em acdes internas e nos varios suportes produzidos.
Os colaboradores foram distinguidos e homenageados de diver-
sas formas e foram-lhes dirigidas palavras de agradecimento e
reconhecimento. A CARRIS reforcou a mensagem de valorizacao
e intensificou o sentimento de pertenca dos seus colaboradores,
utilizando também os meios externos e partilhando a acao com os
clientes. Os eventos festivos foram replicados nas varias instala-
coes da empresa, através da acdo "Parabéns CARRIS”, com oferta
de bolo de aniversario, animacao musical a cargo da Orquestra
Ligeira da CARRIS e, contando sempre, com a presenca do Con-
selho de Administracdao nestes momentos. Todos os colaborado-
res da CARRIS receberam um postal digital personalizado e uma
serigrafia comemorativa. A cerimonia oficial decorreu no Salao
Nobre de Santo Amaro, distinguindo os colaboradores com entrega
de diplomas e emblemas, de Antiguidade e Boa Conducao, e com
a projecao de filme de homenagem com testemunhos de vida pro-
fissional dedicada a CARRIS. Foram produzidos diversos formatos
impressos e digitais, divulgados nos meios internos e externos.
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As épocas festivas do Natal e Passagem de Ano foram o segundo
momento de grande destaque para os colaboradores da CARRIS,
em especial para aqueles que asseguraram o funcionamento dos
servicos na noite de Natal e da Passagem de Ano. A mensagem fes-
tiva do Conselho de Administracao, colocacao de cartazes come-
morativos e envio de postal digital, associou-se a entrega de postal
(formato impresso) personalizado e assinado pelo Presidente do
Conselho de Administracao. As mensagens foram representativas
da intencao da CARRIS: Esta é a nossa 2.2 casa. Obrigada por pas-
sar o Natal connosco. [Natal]; Consigo entramos num novo ano na
melhor companhia. Obrigado. (Passagem de Ano). Com o postal
entregue a quem trabalhou na Passagem de Ano, juntou-se a ofer-
ta simbélica de 12 passas.

Na época natalicia realizou-se ainda e conforme a tradicao da
CARRIS, o Elétrico de Natal com dias exclusivos para criancas fa-
miliares de colaboradores. As viagens dedicadas a colaboradores
acolheram cerca de 150 inscricdes e levaram mais de 200 criancas
num percurso entre St. Amaro e a Praca da Figueira, com anima-
cao que incluiu histérias de fantasia e desenhos especiais.

4.3. Clientes O transporte publico de passageiros € por si s6 um servico de ele-
vada importancia com uma forte vertente de responsabilidade so-
cial. Se é verdade que as deslocacoes didrias sao necessarias para o
funcionamento da sociedade (deslocacdes emprego/escola - casal,
também as deslocacdes de lazer ou por conveniéncia o sao. Por esta
razao a CARRIS tem atencao as necessidades de cada tipo de clien-
te — habitual, ocasional, potencial, crianca, sénior, etc - por forma a
responder positivamente a estas.
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A nova visao estratégica definida para a mobilidade urbana pretende
potenciar os transportes publicos, diminuindo o recurso ao transpor-
te individual, sendo portanto necesséaria uma forte aposta na empre-
sa, investimento em recursos materiais e humanos, modernizacao,
proximidade com o cliente e resposta eficiente as suas necessida-
des. Assim, a CARRIS tem projetado um plano a 4 anos com vista a
prestacao de um melhor servico, com mais conforto e mais regular,
com base em medidas como:

. Aquisicao de nova frota de autocarros e elétricos

. Aumento da oferta e melhoria das condicoes da
mesma

. Contratacao de novos tripulantes

Novas Carreiras de Bairro
Aumento da velocidade comercial (fiscalizacdo das
vias BUS, linhas de alto desempenho)

. Sinergias com parques de estacionamento e siste-
mas de bicicletas partilhadas

. Aplicacao telemovel [APP) com partilha de informa-
cao em tempo real para clientes

. Disponibilizacao de WI-FI gratuito na frota

. Colocacao de rampas em 100% da frota com vista a
melhorar as condicoes para clientes com mobilida-
de reduzida

Algumas destas medidas foram iniciadas em 2017, esperando-se re-
sultados positivos a médio/longo prazo.

Foco no cliente

Em fevereiro de 2017, foi implementado um pacote de medidas des-
tinadas a incentivar a utilizacdo do transporte publico, a fomentar
um sistema de mobilidade mais inclusivo, a promover a utilizacao
do transporte publico junto de um target mais jovem, que visou cla-
ramente a criacao de habitos de utilizacdo do transporte publico
desde a infancia e, de forma genérica, melhorar a qualidade de vida
da cidade. Estas medidas foram a gratuitidade de transporte para
criancas com idade até 12 anos [inclusive] e a reducdo dos precos
dos passes Navegante Urbano 32ldade e Ref/Pens aplicando um
desconto de 60% em relacao a tarifa normal. A referir também, em
setembro do mesmo ano, o alargamento a todos os estudantes do
ensino universitario até aos 23 anos de idade, o desconto de 25%
sobre a tarifa normal.

Novas tecnologias

Em abril foi implementada outra medida que merece destaque, a dis-
ponibilizacao de wi-fi gratuito, nos elétricos articulados da carreira
15E, aos clientes. Este foi um projeto piloto que visava testar funcio-
nalidade efetiva, com vista a permitir vir a alargar este projeto a toda
a frota de veiculos da empresa. Com este projeto foi possivel dotar
0 servico base de um atributo que tem valor e é reconhecido pelos
clientes, além de que, com a plataforma digital de comunicagao usada
para o efeito, garantiu-se uma aproximacao e conhecimento do cliente
que usa a CARRIS e que é utilizador deste tipo de servicos de internet
a bordo. Esta medida enquadra-se numa estratégia da empresa que
visa melhorar a experiéncia dos seus clientes ao usarem os transpor-
tes publicos, proporcionando mais qualidade e conforto na viagem.
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Novas carreiras

No segundo semestre do ano foram implementadas 5 carreiras de
bairro com o objetivo de promover uma maior mobilidade local, crian-
do complementaridade a rede ja operada pela CARRIS. Tratam-se
de carreiras curtas que procuram gerar proximidade as infraestru-
turas mais importantes dos bairros, como escolas, centros de saude,
mercados e estacoes de metro. Estas linhas podem ser utilizadas
com recurso ao titulo de transporte da rede, mas também com titu-
lo de transporte proprio, criado para ut|l|zacao exclusiva desta rede,
com um preco mais reduzido. De futuro, a CARRIS pretende assegu-
rar a existéncia de, pelo menos, uma carreira de bairro por freguesia,
num total de 21 linhas, cujo lancamento acompanharéa a chegada de
nova frota a empresa. Com o lancamento das carreiras de bairro,
que foram claramente um marco na histéria de uma empresa que
ha 17 anos nao lancava novas carreiras, foram realizadas acoes de
comunicacao utilizando meios proprios da empresa e eventos locais
de apresentacdo das carreiras aos municipes com distribuicao de
material promocional e material de comunicacao alusivo.

Acoes de comunicacao estratégicas

A referir, ainda, no ambito de momentos de comunicacao externa, a
acao comemorativa dos 145 anos da empresa, numa altura de vira-
gem estratégica. Nasceu em 2017 uma nova visao estratégica da Ca-
mara Municipal de Lisboa para a CARRIS, mais focada na melhoria do
servico prestado ao cliente, assente numa aposta forte em revitalizar
a empresa, quer em termos de infraestruturas e material circulante,
quer no gue respeita aos seus recursos humanos, garantindo uma
maior sustentabilidade econdmica e ambiental. Resultado disso foi
o lancamento do processo para a aquisicao de 250 novos autocarros,
e o lancamento de um programa de recrutamento extensivo. Esta foi
uma data marcante comemorada com os clientes, sob o mote “Juntos
movemos Lisboa”, sempre com o foco na melhoria do servico pres-
tado.

Outro momento marcante foi a postura assumida pela empresa no
evento Web Summit Lisboa. Foi montada uma operacao de transpor-
tes de suporte ao evento dividida em:

o Titulos de Transporte - criados trés modelos de pas-
ses, com diferentes tipologias horarias e valores, es-
pecificamente para o evento;

o Comercializacao - venda em locais de acesso ao
evento de passes especificos criados para o efeito;
o Informacao - criadas equipas de apoio e informacao,

com presenca fisica no evento e nas saidas e entra-
das do mesmo, com vista a prestar esclarecimen-
tos ao nivel das solucoes de transporte existentes e
mais ajustadas as necessidades dos participantes.

Na época natalicia manteve-se a habitual iniciativa “Elétrico de Na-
tal”, direcionado para escolas mediante inscricao prévia e sujeito a
um valor de participacao que reverteu para uma instituicao de soli-
dariedade, a Quercus/CTT - Uma arvore pela floresta e, direcionado
a clientes com percurso Estacao de Santo Amaro - Praca da Figueira
- Santo Amaro, conduzido pelo “Pai Natal’, e ao som de melodias e
contos de Natal.
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Informacao ao cliente

A CARRIS cumpre as suas obrigacoes na divulgacao de documen-
tos regulamentares e institucionais, nomeadamente, através da afi-
xacdo dos mesmos no interior das instalacoes, veiculos da frota de
servico publico e publicacdo em suporte digital no Site corporativo.
Deste cumprimento, decorreu a atualizacao/divulgacao de: atualiza-
coes tarifarias, Carta do Cliente, Condicoes Gerais de Transporte dos
Serwcos da CARRIS Utilizacao de Transportes Coletivos, Politica de
Gestao, atualizacao da mformacao sobre os Orgaos Sociais da em-
presa, entidade Jur|d|ca sede e capital social, organograma, entre
outros.

A CARRIS tem feito uma aposta crescente na melhoria da comuni-
cacao com os clientes. 2017 nao foi excecao, tendo sido divulgados
diversos avisos operacionais, quer ao nivel das alteracoes de servico
quer ao nivel da rede de vendas, informacao pertinente para a devida
utilizacao dos servicos prestados e produtos comercializados pela
CARRIS, campanhas de sensibilizacao e acdes de marca.

Acompanhando a evolucao da sociedade, a CARRIS delineou a sua
estratégia de comunicacao com enfoque nos meios digitais, no-
meadamente na utilizacao do Site e Facebook. Durante o ano de
2017 foram publicadas 331 noticias/alteracoes de servico no Site da
CARRIS. Como referéncia, em dezembro 2017 registavam-se mais de
150 mil utilizadores, com aproximadamente 245 mil sessoes inicia-
das. No caso da rede social Facebook, excedia os 12.000 seguidores.

Envolvimento

Por forma a envolver os Clientes na atividade da CARRIS sao apli-
cados questiondrios de satisfacdo do cliente anualmente. Estes
permitem por um lado avaliar a satisfacao face ao servico prestado,
como recolher sugestées/opinides acerca do que esperam ver me-
lhorado. Relativamente ao inquérito realizado em 2017, no global,
os Clientes inquiridos encontram-se satisfeitos com a CARRIS e os
servicos prestados (71,06%). A Acessibilidade (77,50%) e o Apoio ao
Cliente (77,12%) s&o os fatores com os quais os Clientes estao mais
satisfeitos, e a Informacao (62,21%), a Oferta de Servico (66,17%) e o
Conforto [67 78%), os que apresentam um indice de Sat|sfacao dos
Clientes mais baixo. Os principais aspetos a melhorar identificados
pelos Clientes foram os Tempos de espera, Horarios de funciona-
mento mais alargado e Conforto dos veiculos.
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O sistema de Reclamacoes e Sugestoes da CARRIS é outra via para
o contacto permanente com os Clientes, procedendo-se a analise e
resposta a todas as reclamacdes, com vista a melhoria continua do
servico prestado ao cliente. Em 2017 foram rececionadas 6.650 co-
municacoes, sendo que 3.774 foram reclamacoes de servico, 1.274
queixas de pessoal, 1.535 pedidos e sugestdes, 61 elogios a pessoal
e 6 elogios de servico. Denota-se um aumento na ordem dos 15%
relativamente as comunicacoes registadas em 2016.

No ultimo trimestre do ano, foi iniciado o processo de integracao da
area de reclamacdes na Direcao Comercial e de Marketing com vista
a criar uma maior integracao e complementaridade com os restan-
tes meios de comunicacao e interacao com o cliente. Este processo
teve como foco o reposicionamento conceptual do canal de reclama-
coes passando a assumir o protagonismo prioritario na entrada de
informacao relevante sobre as percecoes e experiéncias do cliente,
procurando assim introduzir uma nova dinamica e rapidez na in-
tegracao destas informacoes na gestao didria das varias areas da
empresa e consequentemente em acdes de melhoria continua. Esta
mudanca permitiu o levantamento de processos e consequentes al-
teracoes com impacto direto no cliente, nomeadamente:

. Melhorias na aplicacdo de gestao da area, permi-
tindo um controlo maior sobre os processos em
atraso, com criacao de sistemas de alerta com vista
a gerar melhor acompanhamento dos processos e
garantir uma resposta ao cliente;

] Criacao de reports resumo com informacao de re-
clamacoes, com envio para as areas operacionais
de forma a que possam intervir no minimo tempo
possivel sobre as situacdes reportadas.

A CARRIS segue as recomendacoes e legislacao, nomeadamente no
que se refere a protecao de dados ndo tendo em 2017 observado ne-
nhuma reclamacao neste sentido. O ano de 2018 sera certamente
um ano de mudanca neste ambito com a entrada em vigéncia do
novo Regulamento Geral de Protecao de Dados, com data anunciada
para 25 de maio de 2018, tendo a CARRIS participado, em 2017, em
acoes de formacao neste ambito e realizado um primeiro levanta-
mento das alteracdes que necessitam ser criadas com vista a cum-
prir a nova legislacao.

A mencionar ainda o lancamento de duas iniciativas que foram ini-
ciadas em 2017, mas que terao desenvolvimento e implementacao
em 2018, que visam promover solucoes de proximidade que permi-
tam ir ao encontro das necessidades evolutivas e dinamicas do mer-
cado. Estas sao:

. Revisao global do sistema de atendimento e recla-
macoes, com vista a conhecer os sistemas e proces-
sos de contacto, resposta, identificacao de pontos
criticos, falhas, com vista a estabelecer uma me-
todologia de abordagem comum que uniformize o
contacto com o cliente, independentemente do pon-
to de contacto utilizado para chegar a organizacao,
bem como permitindo a utilizacdo em tempo Util da
informacao e a sua partilha com as &reas internas
da empresa;



o Modelo de transformacao da rede de vendas, visan-
do o redesenho de um modelo de transformacao e
proximidade, que permita ir ao encontro das neces-
sidades atuais e futuras dos clientes do sistema de
mobilidade.

4.4. Fornecedores Para o bom funcionamento do servico prestado, a CARRIS necessita
da colaboracao de todos os fornecedores de quem depende direta e
indiretamente, conforme ilustrado na seguinte figura.

Manutencao de Veiculos e Servicos Conexos

Formacao

7

Gestao

e _ _ de Residuos
Manutencao de Edificios e de Equip. afins

Limpeza e Desinfestacao Prestacao

Servico

Combustiveis e Lubrificantes Publico

Servicos Basicos _
Cuidados

de Salde

Seguros

Outros servicos complementares

Tecnologias de Informacao e Telecomunicacdes

Marketing e Informacao

Seguranca e Manutencao Equipamentos Protecdo Contra Incéndios

Venda de Titulos Transporte

Para a aquisicao de bens e servicos e empreitadas, a CARRIS aplica
o Cddigo dos Contratos Publicos (CCP), aprovado pelo Decreto-Lei n°
18/2008, de 29 de janeiro, na sua atual redacdo, alteracao que veio
introduzir uma maior exigéncia ao nivel da qualificacao dos fornece-
dores segundo o critério da maior capacidade técnica e financeira,
através da utilizacao de um rigoroso modelo de avaliacao documental.

Os fatores que densificam o critério de adjudicacao revestem-se de
inegavel importancia e constituem a pedra angular de qualquer pro-
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grama de concurso, pelo que a sua enunciacao e publicitacéo na
medida em que se facam em moldes conformes com os principios
da igualdade, da concorréncia, da imparcialidade, da ‘proporcionali-
dade, da transparéncia, da publmdade e da boa fé, sao parémetros
que reconhecidamente dominam as tramitagées procedimentais
pré-contratuais. Por outro lado, tanto para efeitos de admissao de
fornecedores, quanto para efeitos da sua avaliacao e classificacao,
confere-se especial importancia aos respetivos aspetos que relevem
dos ambitos social e ambiental - de resto, no seqguimento das orien-
tacoes perfilhadas pelas diretivas comunitarias que se transpoem.

Para a CARRIS, assume particular importancia a Estratégia Nacio-
nal de Acao de Compras Publicas Ecolog|ca5 (ENCPE), que estabele-
ce metas e objetivos que se aplicam a administracao direta, indireta
e ao setor empresarial publico, em que a CARRIS se insere. Para
concretizar os objetivos da ENCPE 2020, as entidades adjudicantes
devem incluir especificacoes técnicas ambientais ou requisitos de
selecao e habilitacao de fornecedores, nas pecas dos procedimentos
pré-contratuais, assegurando a sua concretizacdo na fase posterior
de execucao contratual. Sempre que possivel, as mesmas devem
ainda definir critérios ambientais como fator de avaliacdo da propos-
ta economicamente mais vantajosa, em procedimentos de aquisicao
que envolvam bens e servicos prioritarios. Para além deste aspeto,
os produtos de menor impacto ambiental devem ser determinantes
enquanto critério de desempate.

A CARRIS, como ator fundamental na prossecucao do servico publico
de transporte rodoviario, estd empenhada, de acordo com as politi-
cas definidas pela UE para os Estados Membros, entre eles Portugal,
em criar um sistema energético sustentavel, concorrencial, seguro
e a descarbonizacdo do setor dos transportes, que, em colaboracao
com os fornecedores deve ser acelerada, assim como a reducao das
emissoes de gases com efeito de estufa e de poluentes para taxas
nulas até meados do século XXI. Para o efeito, a CARRIS j& tem em
curso a compra de 165 autocarros movidos a gas natural e 15 auto-
carros elétricos, promovendo a criacdo de emprego, do crescimento
e do investimento. A titulo exemplificativo a CARRIS j& inclui cladusu-
las nos seus Cadernos de Encargos que protegem a saude, a higiene
e bem-estar dos passageiros e trabalhadores.

No ambito do processo de alteracao organizacional a que a CARRIS
esteve sujeita nos ultimos anos, o processo de avaliacao de forne-
cedores encontra-se em reformulacao. Por outro lado, a empresa
pretende, ja em 2018, retomar a avaliacdo de fornecedores com base
em critérios relativos a questoes ambientais, por forma a contribuir
para a sustentabilidade em toda a sua atividade.

A CARRIS atua de diversas formas na comunidade local. Na perspe-
tiva da prestacao de servico, fazem parte da comunidade clientes e
potenciais clientes que a CARRIS impacta com o seu negdcio. Neste
sentido, desde 1 de fevereiro de 2017 que a relacao com as Juntas
de Freguesia, principais representantes das comunidades locais, foi
intensificada, por forma a responder as necessidades desta parte in-
teressada. A CARRIS pretende reforcar a oferta de transporte publico
em determinados locais da cidade, quer para servir os residentes e
visitantes, quer para servir o comércio e restantes servicos da co-



munidade. Exemplo deste reforco foram as 5 primeiras Carreiras de
Bairro, ja referidas anteriormente. Sao carreiras que melhoram o
servico de proximidade em determinados pontos da cidade, facilitan-
do a mobilidade local e 0 acesso a comércio e servicos.

Na perspetiva do impacto ambiental, iniciou-se um processo de
aquisicao de nova frota, menos poluente, representando um elevado
investimento, contribuindo, assim, para melhorar a qualidade do ar
para os residentes e visitantes, estando inclusive prevista a aquisicao
de veiculos 100% elétricos.

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

Da relacao com a Camara Municipal de Lisboa, entre outras siner-
gias, resultou o apoio a divulgacao de diversos eventos e acoes de
interesse publico, cultural e recreativo. Neste ambito, a CARRIS gere
ao longo do ano diversas parcerias externas. Esta é uma forma de
potenciacao dos parceiros e de promocao do proprio transporte pu-
blico como primeira escolha de deslocacao. Esta sinergia traz como
contrapartida para a CARRIS a oferta de bilhetes/convites que sdo
posteriormente encaminhados para passatempos externos, pre-
miando os clientes.

Entre as varias acoes de cariz cultural, de proximidade com a comuni-
dade, refere-se a comemoracao do Dia da Poesia, em marco de 2017.
A Junta de Freguesia da Estrela, com o apoio da CARRIS, proporcionou
um encontro inesperado com a poesia, pela expressao de diferentes
atores que, como uma verdadeira “Brigada da Poesia’, percorreram
ruas, jardins, espacos comerciais e carreiras da CARRIS.

i

Com a iniciativa Pedala com a CARRIS, resultante da parceria com
a Lisbon Bike Tour, foi oferecida a possibilidade dos clientes par-
ticiparem gratuitamente num programa de formacao que motiva
e instrui a circular de bicicleta, e em seguranca, na cidade de
Lisboa.
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No que se refere as comunicacoes com a comunidade, no decor-
rer do ano de 2017, a CARRIS rececionou 4 ocorréncias relacionadas
com ruido exterior, emissoes poluentes e/ou derrames exteriores.
Qualquer uma das situacoes reportadas foi enviada a respetiva area
interna para analise e resolucao. A empresa continuarad a acompa-
nhar a evolucao destas reclamacodes, de forma atenta, e a dar res-
posta e resolucao num prazo de resposta célere.

Solidariedade Social

Na vertente da intervencao social, a CARRIS, na sequéncia dos gran-
des incéndios que deflagraram em Portugal, no verao de 2017, cola-
borou com a Céritas Portuguesa através da cedéncia de transporte
para entrega de bens angariados em Lisboa e Settbal, tendo apoiado
no transporte de mais de 5.000 artigos, entre roupa para crianca,
roupa de cama, atoalhados e artigos de saude, para Pedrégao Gran-
de, uma das localidades mais afetadas.

Neste ambito foi também dinamizado na vertente interna, a oferta de
inscricoes para corridas, aos seus colaboradores, em contrapartida
da entrega de bens em beneficio de instituicoes e entidades locais,
tendo apoiado em 2017 as seguintes:

J Lar de Seniores da Associacao Assisténcia Social
Evangélica, em Chelas, com entrega de fraldas,
atoalhados, roupa de cama e produtos de higiene;

. Bombeiros Voluntarios de Algés, com entrega de
bens alimentares e dgua a favor das vitimas dos in-
céndios em Portugal;

. Associacao dos Amigos dos Animais Abandonados
da Moita, com entrega de produtos de alimentacao
e higiene animal.

Na época natalicia, a CARRIS
promoveu mais um ano de
viagens no Elétrico de Na-
tal, tendo-se associado nesta
edicao de 2017 a iniciativa da
Quercus/CTT - Uma Arvore
pela Floresta, convertendo a
contribuicao dos participan-
tes na aquisicao de kits para
promover a reflorestacao em
Portugal. Nesta iniciativa, di-
namizada pela CARRISTUR,
foram abrangidas varias
criancas de escolas e IPSS
sediadas em Lisboa. A edi-
cao de 2017 mobilizou cerca
de 1.000 criancas de 30 en-
tidades educativas que con-
tribuiram com um donativo
simbdlico.

36-37



DESEMPENHO

ECONOMICO

A CARRIS apresentou, em 2017, resultados positivos, quando confron-
tados com o verificado no ano de 2016, em linha com os objetivos de-
finidos, com a ressalva do processo de recuperacao da empresa se
encontrar ainda no inicio.

Financeiramente, a CARRIS passou a ser uma empresa estrutural-
mente equilibrada, uma vez que da sua passagem para o Municipio
decorreu um processo de transferéncia da divida historica e das res-
ponsabilidades pds emprego para o Estado, conforme orientacdes de-
finidas no Decreto-Lei 86-D/2016, de 30 de dezembro.

Assim, o valor econdémico gerado e distribuido pela CARRIS apresen-
ta-se no quadro infra:

Rendimentos de Servico Publico !

Indemnizacdao Compensatoria 0

Outros Rendimentos

8.672

Juros e Rendimentos Similares ? 20.889

Rendimentos Totais

Gastos com Pessoal

125.024 104.994
50.818 53.428

Consumos

15.104 16.371

Fornecimentos e Servicos Externos 20.264 21.997

Gastos Diversos

650 978

Depreciacoes, Imparidades e Provisoes 9.188 7.274

Juros e Gastos Similares ® 36.095 71

Gastos Totais

132.120 100.121

Resultados antes de imposto -7.095 4.874
Imposto sobre o rendimento do periodo 226 96

Resultado liquido do periodo -6.869 4.969

"Inclui a compensacao pelos subsidios 4_18, sub23, Social+ e Intermodais
ZInclui a variacao do justo valor (MtM] dos instrumentos financeiros para cobertura do risco
#Considerados valores relativos ao aumento da provisao para processos judiciais em curso
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No que se refere ao apoio do Estado, pela pratica das modalidades
de estudante (4 18 e sub 23] e Social+, a CARRIS foi ressarcida em
2,5 milhoes de euros, estando a aguardar a regularizacao do ultimo
trimestre de 2017, no que se refere a compensacao pela modalidade
Social+. Pela primeira vez, a empresa recebeu o subsidio pela disponi-
bilizacao de titulos de transporte intermodais, no valor de 1,4 milhdes
de euros.

O servico publico de transporte rodoviario de passageiros é prestado,
na cidade de Lisboa, desde ha varias décadas, pela CARRIS, tendo
por base a concessao requlada pelo Decreto-Lei 174/2014, de 5 de
dezembro, alterado pelo Decreto-Lein.? 86-D/2016, de 30 de dezem-
bro, a partir de 01.02.2017, o que concerne a sucessao do Municipio
de Lisboa, na posicao juridica do Estado no Contrato de Concessao
de Servico Publico de Transporte Coletivo de Superficie de Passagei-
ros, de 31 de dezembro de 1973, na versao de 23 de marco de 2015,
entre o Estado e a CARRIS, no quadro do presente diploma. O referi-
do diploma determinou, também a partir de 01.02.2017, a transmis-
sao do Estado para o Municipio de Lisboa de todas as acdes repre-
sentativas do capital social da CARRIS, a universalidade de direitos e
obrigacoes, incluindo as participacoes sociais da mesma empresa;
e a transmissao de patrimadnio imobilidrio da CARRIS para o Estado.

No seguimento das alteracoes verificadas, foi dado inicio a redacao e
proposta de novas alteracoes ao Contrato de concessao em vigor, ten-
do a segunda alteracao ao Contrato de Concessao de Servico Publico
de Transporte Coletivo a Superficie de Passageiros da CARRIS, sido
aprovada pela Assembleia Municipal de Lisboa a 25 de maio de 2017,
encontrando-se em aprovacao pelo Tribunal de Contas.
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DESEMPENHO

AMBIENTAL

6.1. Energia

Na CARRIS a gestao da energia, a par da sua frota, mostra-se cada
vez mais o ingrediente necessario para a promocao de uma mobilida-
de urbana mais sustentavel, que garanta uma melhoria do ambiente
urbano e da qualidade de vida de quem vive ou visita Lisboa.

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2017 a CARRIS consumiu
17.117 tep', distribuidos da seguinte forma:

Mix Energético 2017

13%
79%
8%
9 48" Frota 97% Frota
%
100" Frota 52% Instalacoes 3% Instalacoes
M Gasoleo Energia Elétrica Gas Natural

Destaca-se que cerca de 93% da energia consumida se destinou di-
retamente a atividade de transporte, sendo a restante a necessaria
para a concretizacao das atividades de suporte, que se realizam nas 5
instalacdes [Complexos/Estacoes) que a CARRIS possui.

Face a 2016, nao se observou alteracdo significativa nem ao nivel da
distribuicao das formas de energia, nem nas finalidades associadas ao
seu consumo. Verificou-se, no entanto, um aumento de cerca de 3%
do consumo global associado, em grande medida, ao aumento obser-
vado no consumo da frota de autocarros.

'tep (tonelada equivalente de petréleo) - unidade de energia que permite converter para a mesma unidade os consumos de todas as
formas de energia. Os fatores de conversao utilizados estdo de acordo com a Portaria n°228/90.
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Este aumento nao foi acompanhado pelo correspondente aumento
dos passageiros.km? transportados, resultando dai uma reducao
na eficiéncia energética associada a atividade de transporte.

Intensidade Energética da Frota

36,5

+3% % +3%
36 -1%

35,5

gep/PK

35

34,5

34

Autocarros Modo Elétrico Total

W 2016 2017

Alidade média da frota, cerca de 12 anos, e um verao com temperaturas
médias do ar superiores ao normal, poderdo ser algumas das causas
desta situacao.

Consumo de energia dentro da organizacao

4.019.971 kWh
/1.166 tep

39.003 Nm?
32tep

1.198 tep

4.137.395 kWh
/1.200 tep

50.143 Nm?
41tep

1.241 tep

Energia elétrica

Gas natural

Total

15.038.061 L
/13.122 tep

1.551.090 Nm? I

15.499.194 L
/1352 tep

691 Nm?
246 tep

Gasoleo - Autocarros ?

Gas natural - Autocarros
/1.272tep

3.671.501 kWh
/1.065 tep

15.458 tep
16.656 tep

3.813.839 kWh
/1.106 tep

15.876 tep
17.117 tep

Energia elétrica - Tragao/modo elétrico

Total 23

Global CARRIS '+2+2

Intensidade energética

2,72 gep/PK 2,82 gep/PK

Autocarros 35,02 gep/PK [l 36.08 gep/PK

Modo elétrico 36,23 gep/PK [l 35.91 gep/PK

35,10gep/PK 36,07 gep/PK

Global CARRIS 37,829ep/PK 38,89 gep/PK

Reducao do consumo de energia

-163 558 kWh

-9.202 Nm?
(-19.1%)

Energia elétrica #1742

Gas natural

+52.085 L
(+0,3%)

-622.767 Nm*
(+28,6%)

-220.f 851 kWh

Gasoleo - Autocarros +461 173 L

Gas natural - Autocarros

Energia elétrica - Tracao/modo elétrico

Assim, a necessidade da renovacao da frota de autocarros da CAR-
RIS assume uma natureza urgente e imprescindivel pelo que esta
prevista a aquisicao para 2018-2019, de 250 novos autocarros, dos
quais 165 serao movidos a gas natural e 15 serao veiculos 100% elé-
tricos, sendo os restantes 70 autocarros com propulsao diesel, pelo
facto de nao existirem opcdes alternativas viaveis no mercado para
as tipologias minis e médios. A par deste facto, pretende-se alargar
em 2018 o XTraN DRIVE, Sistema de Monitorizacao do Desempenho
dos Motoristas, o qual contribui para a consolidacao de um estilo de
conducao racional, com implicacdes na seguranca rodoviaria, con-
forto, operacionalidade, impacte ambiental e consumo de combus-
tivel e custos, a cerca de 40 autocarros, ficando o mesmo instalado
num total de 135 veiculos.

Tendo presente que na tematica da eficiéncia energética é fun-
damental uma interacdo dos aspetos tecnoldgicos e compor-
tamentais com a gestao da atividade, a CARRIS tem procurado
consolidar processos e boas praticas nesta matéria através do
desenvolvimento das seguintes acdes:

o Conducao Econémica e Defensiva - Qualificacao e
Desempenho dos Condutores

. Formacao Continua - Acdes no ambito da CAM
(Certificacao de Aptidao de Motoristas)

o Acoes de Formacao Complementares, sempre que

necessario

Apoio dos Inspetores de Acompanhamento

Acodes de sensibilizacao: utilizacao do ar condicio-
nado / paragem do motor nos terminais das Linhas

Ao nivel das instalacoes tém sido desenvolvidas, ao longo dos Ul-
timos anos, um conjunto alargado de acoes de onde se destacam:

’Corresponde ao produto entre os passageiros transportados e o seu percurso médio.
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o Obtencao da certificacao energética de edificios
(17 edificios abrangidos]

Substituicao de iluminacao fluorescente por LED
Aplicacao de automatismos diversos - interruptores ho-
rarios, células crepusculares, detetores de movimento
e outros (em determinados circuitos de iluminac&o /
quadros elétricos)

. Outras medidas de poupanca de energia onde se in-
cluem: eliminacao de desperdicios e de alguns pontos
de iluminacao exterior; reprogramacao de interrupto-
res horarios e verificacao de temporizacoes

A comprovar a eficacia das acdes esté a reducao alcancada no consumo
energético (energia elétrica e gas natural) das instalacoes.

Consumo Energético das Instalacdes
1.800
1.600

1.400

tep

-24%

1.200

1.000
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Pretende-se em 2018 avaliar a instalacao de painéis fotovoltaicos
nas Estacoes/Complexos e continuar a renovar a iluminacao, com
destaque nos parques de autocarros (Miraflores e Pontinha) e na
iluminacao publica em Santo Amaro.

6.2. Agua No intuito de otimizar a gestdo deste recurso, tem-se procurado
racionalizar o consumo e atender as exigéncias da qualidade da
dgua necessaria para os diferentes usos.

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2017 a CARRIS consu-
miu nas suas Estacdes/Complexos 88.007 m3 de agua, distribuidos
da seguinte forma:

Mix Hidrico 2017

53% 47

B Rede Captacoes subterraneas
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Significa assim que quase metade da agua consumida nas insta-
lacoes da CARRIS foi proveniente de furos e pocos, sendo utilizada
sempre que possivel em lavagens e rega.
Nos ultimos anos tém sido implementadas acdes no sentido de
reduzir o consumo total, maximizando a utilizacao de dgua prove-
niente de captacdes subterraneas, designadamente:
Manutencao da rede (incluindo a rede armada)
Detecao remota de fugas de agua, sempre que se
observem consumos anormais
Expansao da rede de agua dos furos
Acoes de sensibilizacao
A comprovar a eficacia destas acoes estd a reducao alcancada no
consumo total de dgua (dgua da rede e dgua das captacoes] das
instalacoes.
Consumo de Agua
200
150
? %
s 100 -52*
S
50
0
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
M Rede Captacdes subterraneas
7 A variacao observada nos Ultimos anos de reducao do consumo
Consumo de agua segmentado por fonte -4 3 4 1 _
s total de agua e aumento da fracao de agua proveniente de capta
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35.379 m*

(TUC=39%)
91.437 m*
85.651 m?

41.441 m*
(TUCc=47*)

88.007 m*

79.000 m*

coes é, sob o ponto de vista econdmico e ambiental, a ideal, pois
representa uma racionalizacdo no consumo atendendo as exigén-
cias da qualidade da dgua necessaria para os diferentes usos.

Caso nao existissem captacoes subterraneas e, admitindo que
haveria uma transferéncia do consumo associado aos furos/poco
para a rede, em 2017 teria havido um aumento global do custo na
ordem dos 180.000€.

Em 2017 destacam-se ainda:

o a renovacao da autorizacao de utilizacao do furo do
Complexo de Miraflores e a obtencao da autorizacao
de utilizacao do furo da Musgueira

o a renovacao das autorizacoes de descarga dos
efluentes liquidos com caracteristicas industriais nas
5 Estacdes/Complexos

. a eliminacao do pagamento da tarifa de residuos ur-
banos, através da fatura da &gua, no Complexo de
Miraflores a partir de junho, o que permitiu evitar o
gasto de cerca de 7.200€



6.3. Emissoes

Para 2018 pretende-se avaliar a abertura de captacao subterrénea no
Complexo de Cabo Ruivo, bem como a extensao da rede do furo no
Complexo de Miraflores.

A forte dependéncia de energias fosseis leva, invariavelmente, a
producao de emissoes de gases com efeito de estufa (GEE), sendo
de destacar o diéxido de carbono (CO,).

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2017 a CARRIS con-
sumiu diferentes formas de energia, conforme j& referido, as
quais levaram a producao de 47.009 t de CO, e°, distribuidos da
seguinte forma:

Mix Emissées CO, e 2017

— oK

78%
7%
11%
100% Frota 48 Frota 97% Frota 99,9% Frota
52% Instalacoes 3% Instalacoes 0,1% Instalacoes
[ Gasodleo M Energia Elétrica Gas Natural Gases Refrigerantes

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

As emissoes de gases refrigerantes estao associadas a situacoes
de fugas que ocorrem nos equipamentos de ar condicionado tanto
da frota, como das instalacoes. Face ao elevado valor do potencial
de aquecimento global [PAG*) destes gases e a evolucdo tecnold-
gica que vai existindo, mostra-se necessario avaliar esta situa-
cao de uma forma abrangente, quer seja privilegiando gases com
menor PAG nas novas aquisicoes de equipamentos, quer seja por
implementar rotinas preventivas de forma a reduzir a ocorréncia/
amplitude das fugas.

*"CO, e” significa CO, equivalente que é uma medida internacionalmente aceite que expressa a quantidade de gases de efeito estufa em
termos equivalentes da quantidade de diéxido de carbono (CO,).
“Corresponde a relagdo entre os potenciais de aquecimento de um quilograma de gas com efeito de estufa e de um quilograma de CO,

num periodo de 100 anos
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Intensidade de Emissoes da Frota

110 .
+3%

100 +2%

90

80
70
60
50
40
30

gCo, e/PK

m-

Autocarros Modo Elétrico Total
M 2016 2017

Tendo em consideracao a analise feita anteriormente relativamen-
te a intensidade energética da frota, a variacao da intensidade de
emissodes de CO, (g CO, e/PK] entre 2016 e 2017 apresenta o mes-
mo tipo de comportamento. De referir que a variacao observada
no modo elétrico (-1% em termos de energia a que correspondeu
-31% em termos de emissées de CO, e] ocorreu em virtude de 2016
ter sido um ano muito dependente das energias fésseis para a pro-
ducdo de energia elétrica, tendo o fator de conversao energia/emis-
soes sofrido essa penalizacao.

Ao nivel das emissoes poluentes, aquelas que influenciam a quali-
dade do ar ao nivel local, os fatores que se mostram determinantes
sao, no caso da frota, o combustivel, o tipo de motor e a forma de
conducao.

Nao existindo desde 2010 aquisicao de novos autocarros, os fatores
de emissdo (g/km) de 6xidos de azoto (NOxJ, hidrocarbonetos nao
queimados (HCJ], mondxido de carbono (COJ e particulas (PT) ndo
tém variado significativamente. No entanto, da comparacao destes
mesmos fatores entre o segmento de frota mais antigo (Volvo B10L)
e 0 mais recente (MB 05306 Citaro) as diferencas sao considera-
veis, o que comprova a evolucao que tem havido nos ultimos anos
ao nivel da motorizacao.

Emissoes Poluentes - Autocarros

20
18
16
14
12
£ 1
T
6 -71%
4
2 _34%
0 s -9 — -94%
NOx HC co PT
B Volvo B1OL MB 05306 Citaro



6.4. Residuos

A aquisicao de 250 novos au-
tocarros, prevista para o pe-
riodo  2018-2019, permitira
consolidar o papel da CARRIS
para uma mobilidade ambien-
talmente mais responsavel na
cidade de Lisboa.

Relativamente as fontes fi-
xas existentes nas varias
instalacoes da CARRIS, onde
se incluem caldeiras para
producao de aguas quentes
e cabinas de pintura, foram
sujeitas a monitorizacao em
2017 a caldeira dos balnea-
rios e a cabina de pintura
associada a estacdo de ser-
vicos, ambas localizadas no
Complexo de Miraflores. Os
resultados obtidos encontra-
ram-se de acordo com os li-
mites legais, sendo que, nao
havendo alteracoes no fun-
cionamento destas fontes, as
mesmas terao de ser sujei-
tas a monitorizacao em 2020.

Emissdes diretas de gases com efeito de estufa (GEE)

Gés natural

Gases refrigerantes

Gasleo - Autocarros (inclui biodiesell 37-322; co,

Gas natural - Autocarros 3.288tCO,

Gases refrigerantes 5.789 1 CO,

Global CARRIS 46.521tCO,

Emissdes indiretas de GEE

Energia elétrica 1572t €0,
Energia elétrica - Tragio/modo elétrico 1.436 1 CO,
Global CARRIS 3.007tCO,

Emissdes de GEE

Global CARRIS 49.528tCO,

Intensidade de emissdes de GEE

3,76 § CO,e/PK

Autocarros 98919 CO,e/PK

Modo elétrico ! K

Reducao de emissoes de GEE

Global CARRIS 7”‘[]}‘ c]o e

Emissdes atmosféricas significativas por tipo

Gxidos de azoto NOx) 8,84 g/km

Hidrocarbonetos nao queimados (HC) 0,28 g/km

Monoxido de carbono (CO) 1,15 g/km

Particulas (PT) 0,15 g/km

106 CO,

2tC0e

3.222tCO,

5173t CO,

47.009tCO,

1.121t €O,

1.034tC0,

2155t CO,

49.165t CO,

2,799 CO,e/PK

Total 95,579 C0O,e/PK 97,17 g CO,e/PK

Global CARRIS 99,329 C0O,e/PK 99,95 g CO,e/PK

osz « co e

8,91 g/km

15 g/km

0,15 g/km

A politica de gestdo de residuos que tem vindo a ser seguida, pre-
coniza a preocupacao existente em garantir a adequada segrega-
cado de residuos e o seu correto encaminhamento.

Neste ambito, tém sido desenvolvidas acdes de sensibilizacao so-
bre separacao de residuos que abrangem tanto colaboradores da
CARRIS como alguns prestadores de servicos visando otimizar a
segregacao de residuos, quer no seu acondicionamento, quer na
reducao da sua perigosidade, assim como na valorizacao destes,

sempre que possivel.

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2017 a CARRIS pro-
duziu 1.110 t de residuos®, distribuidos da seguinte forma:

Incluem-se neste valor os residuos de cariz ndo urbano, excluindo-se aqueles que sdo encaminhados através dos sistemas de recolha
municipais e cuja quantificacao é feita por estimativa..
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69%

Mix Rediduos® 2017

a

63% Aguas e lamas oleosas
24% Veiculos em fim de vida

[l Perigosos

39% Entulhos das obras
23% Residuos indiferenciados

N&o Perigosos

Producéo de residuos (ndo inclui os recolhidos

pelos Servicos Municipalizados)

Acumuladores

Aguas e lamas oleosas

Absorventes contaminados e filtros de gaséleo/dleo

Fluido anticongelante

Lampadas fluorescentes

Gleos usados

Solventes

Veiculos em fim de vida

Residuos hospitalares (Grupos Iil e IV)

Outros.

Metais ferrosos

Vidro

Calgos de travio

Borrachas

Papel e cartéo

Madeira

Entulho de obras

Residuos biodegradaveis de Jardim

Residuos indiferenciados

Outros
Taxa de producdo de residuos perigosos

Taxa de valorizacao de residuos

33,2t
9.7t
1.2t
b6t
65t
14,8t
137.0t
514t
795t
9.0t
67%
89%

31*%

S3o de destacar as seguintes classes:

e Aguas e lamas oleosas - Pro-
venientes da limpeza de equipa-
mentos (decantadores/separado-
res) para tratamento do efluente
industrial e, nalguns casos, da
limpeza da prépria rede de des-
carga. Este residuo teve uma
reducao de cerca de 13% da sua
producao em 2017, face a 2016.

e Vejculos em fim de vida - Cor-
responderam ao abate de 17 au-
tocarros Volvo B10L da 12 série.
e Entulhos das obras - Prove-
nientes habitualmente da manu-
tencao da via férrea, sao funcao
das intervencoes que ocorram,
sendo que em 2017 se observou
um aumento de 73% na sua pro-
ducao em virtude da reparacao
do Edificio E2 localizado no Com-
plexo de Santo Amaro.

* Residuos indiferenciados - Pro-
venientes quase exclusivamente
do Complexo de Miraflores (cerca
de 80%) sofreram uma reducao
de 18% na sua producao entre
2016 e 2017, sendo que numa si-
tuacao otima esta classe deveria
ser anulada em favor da segrega-
cao dos residuos através de clas-
ses menos genéricas.

Os residuos produzidos sao encaminhados para
operadores licenciados, através de guia de acom-
panhamento de residuos, e sujeitos a uma opera-
cao de valorizacao® ou de eliminacao.

A CARRIS de forma a melhorar o seu desempenho
ambiental na gestao dos residuos, tem privilegia-
do a contratacao de operadores que valorizem os
residuos, sendo que, em 2017, 89% dos residuos
produzidos, excluindo aqueles que foram encami-
nhados através dos sistemas de recolha munici-
pais e que por isso nao sao passiveis de influéncia
quanto ao seu destino, foram valorizados.

*Operacao através da qual os residuos vao ser de alguma forma aproveitados, quer seja através de reutilizacao, reciclagem, valorizacao
energética, entre outras operacoes.
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