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1 FINALIDADE

Estabelecer mecanismos de comunicacdo para garantir que as reclamacfes das comunidades
afetadas e as comunicac8es externas de outras partes interessadas sejam respondidas e gerenciadas

de forma apropriada.

2 AMBITO

Este procedimento se aplica prioritariamente as pessoas e comunidades afetadas pela construcéo e
operacao dos empreendimentos da GNA, além de outras partes interessadas como instituicdes
governamentais, associacdes comunitarias, sindicatos e colénias de pesca, organizacdes néao

governamentais.

3 DEFINICOES

Comunidade: Grupo social que possui opinides e valores comuns e interacdo continua. Pode ser
definida geograficamente por limites politicos ou de recursos, ou socialmente, como comunidade de

individuos que possuem interesses comuns.

Dialogo: Troca de pontos de vista e opinides para explorar diferentes perspectivas, necessidades e
alternativas, com o objetivo de fomentar a compreenséo, a confianca e a coopera¢do mutua sobre uma

estratégia ou iniciativa.

Pablico Externo: Grupo de pessoas ou 6rgdos nao vinculados contratualmente & companhia com as

quais ela possa se relacionar.

4 REFERENCIAS

ABNT. NBR ISO 14001 — Sistemas de Gestao Ambiental: Elementos com orientacdo para uso: ABNT,
2015.

BSI. OHSAS 18001 — Occupational Health and Safety Management, 2007.
GNA-NOR.SGI.007 - Norma de Analise Critica

GNA-NOR.SUS.002 — Norma de Comunicacdo e Engajamento de Partes Interessadas
IFC Performance Standard 2, 2012DCO.RHU.001 — Cédigo de Conduta
GNA-PLA.SUS.001 — Plano de Engajamento de Partes Interessadas.
GNA-POL.SUS.001 — Politica de Sustentabilidade

GNA-PLA.SUS.014 — Mecanismo de Queixas e Reclamacdes de Trabalhadores

GNA-PRC.SGI.004 - Procedimento Tratamento de N&o Conformidades, Ac¢des Preventivas e

Corretivas

GNA-PRC.CPL.001 — Procedimento de Canal de Denlncia e Investigacéo Interna
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5 RESPONSABILIDADES

O Mecanismo de Queixas da Comunidade (Community Grievance Mechanism — CGM) sera

administrado pela equipe de Responsabilidade Social (RS) da GNA. Entre as atribuicdes da equipe de

responsabilidade social incluem-se:

Receber queixas dos varios meios disponiveis e imediatamente classifica-las.

Manter e atualizar o banco de dados do CGM (Registro de Queixas).

Comunicar continuamente os locais e usos do CGM para o publico externo.

Dar feedback e acompanhar as partes envolvidas nas reclamacdes.

Obter, organizar e documentar evidéncias da investigacao de cada reclamacéo.

Avaliar e transmitir os resultados obtidos nas investigacfes a gestdo do Projeto, contratadas e

outras partes interessadas relevantes para que essas informag6es possam ser abordadas — se

aplicavel — na tomada de decisdes do Projeto.

Preparar um relatério anual, consolidando as queixas registradas, sua classificacdo e situacéo

(aberta, em andamento e encerrada).

Avaliar se as queixas encerradas ofereceram respostas adequadas e satisfizeram o reclamante.
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6 FLUXO DO PROCESSO

Registro de reclamagées através de Formuldrio e n2 de

protocolo

Em até 5 dias uteis

Envio das reclamacgodes a equipe de RS para Registro no Banco de Dados,
envio aos setores competentes, e, no caso de dentincias, envio a Area de Compliance

Em até 3 dias uteis

Analise das reclamacgodes e avaliagao
de necessidade de investigagao

Demais Reclamacgoes Reclamagdes de alto risco

Em até 10 dias uteis Em até 45 dias uteis

Investigacdo (entrevistas, visitas a locais,
coleta de provas e anadlise de documentagao)

Respostas diretas

aos demandantes

Em até 10 dias uteis

Resposta aos demandantes

A resposta foi satisfatoria?

Caso concluido -
Processo de revisao e

Procedimentos

conforme item 7.2.7
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7 DESCRICAO

O objetivo geral do CGM é estabelecer procedimentos para abordar as queixas socioambientais da
populacdo na Area de Influéncia do Projeto. Esse procedimento assume o papel e a responsabilidade
de tratar as queixas levadas a atencdo da GNA em nivel local (comunidades, governos locais, setor
publico e privado local, organizag6es ndo governamentais e individuos interessados) relacionadas as
atividades de construcéo e de operagao do empreendimento. A participagdo no CGM é voluntaria e ndo
excludente. Qualquer pessoa tera acesso facil a ele e sera incentivada a usar esse sistema
administrado de forma privada. Contudo, os usuarios também séo livres para usar o sistema judiciario
brasileiro se considerarem pertinente. O CGM né&o substitui os mecanismos publicos de reclamacao e

resolucdo de conflitos; mas sim tenta minimizar o uso deles.

Para efeitos deste mecanismo de gestdo, uma queixa de comunidade é definida como uma reclamacéo
ou reivindicagdo apresentada ao Projeto por qualquer parte externa (individuos ou grupos). Queixas de

comunidade tipicas associadas as diferentes fases do Projeto podem incluir, entre outros:

e Restricdes de uso da terra;

e Restricdes de acesso e mobilidade;

e Perturbacdes de Trafego;

e Ruido;

e Comunicacao insuficiente em relacéo ao Projeto e as a¢Bes socioambientais associadas.
¢ Risco a salde humana

e Impactos nos meios fisico e /ou biotico

Os exemplos acima, supondo que nao representem uma infracao da lei, violac6es de Conformidade ou
efeitos potencialmente graves sobre direitos humanos ou fundamentais, seréo considerados pela GNA

como “queixas de comunidade de baixo risco”.

A GNA considerara como “queixas de comunidade de alto risco” todas aquelas associadas a um efeito
potencialmente grave sobre direitos humanos ou fundamentais. Elas podem incluir, entre outros,

impactos irreversiveis em termos de:

e  Subsisténcia Humana;
e Seguranca humana;
e Integridade humana,;

e Vida humana.
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7.1 Objetivos

e Garantir que todas as queixas das comunidades ou outras sejam prontamente recebidas,
analisadas, tratadas e respondidas pela GNA, de acordo com o fluxo de processo estabelecido
no item 6.

e Servir como um sistema de alerta antecipado para conflitos sociais, a fim de lidar proativamente
com as preocupacdes sobre impacto residual, perigo, ilegalidade ou irregularidades.

e Estabelecer um mecanismo para responder as reclamacbes de maneira compreensiva,
transparente e culturalmente adequada.

e Desenvolver meios de fécil acesso, sem custo, permanentes e eficientes para o didlogo com a
populacao local envolvida e/ou impactada pelo Projeto.

e Melhorar o desempenho e a imagem de responsabilidade social por meio da analise proativa e
do gerenciamento de reclamacoes.

Todos os esfor¢cos de comunicagdo necessarios seréo feitos para disseminar os mecanismos de queixa
disponibilizados para o publico externo pela GNA. A GNA estabelecera requisitos de alinhamento com
as empresas contratadas que poderdo receber queixas da comunidade, que serdo encaminhadas a

area de Responsabilidade Social da GNA.

7.2 Componentes

O Mecanismo de Queixa da Comunidade da GNA serd composto pelos seguintes componentes:

7.2.1 Apresentacédo de Queixa

Para iniciar o processo de CGM, um Formulario de Registro de Queixa sera preenchido pelo
reclamante, que podera fazer uso de um dos canais apresentados abaixo. Sempre que necessario e
possivel, os representantes da empresa devem ajudar pessoas que tenham dificuldade em preencher
o formulario por conta prépria. Os Formularios de Registro de Queixa devidamente preenchidos devem
ser enviados para a area de RS, para documentar todas as queixas apresentadas pela comunidade. A
GNA néo serd obrigada a considerar qualquer queixa que ndo tenha sido apresentada em um
Formulario de Registro de Queixa, de acordo com este procedimento. Todos os reclamantes, incluindo
0s andnimos, receberdo um numero de protocolo, que serd inserido no banco de dados do Projeto,
juntamente com a data em que uma resposta pode ser esperada. As queixas presenciais serao

registradas no banco de dados por meio da opgdo online pelo membro da equipe da GNA que recebeu

a queixa nas comunidades.

MECANISMO DE QUEIXAS E RECLAMACOES | " pATA REV. | Fomm
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Canais de Comunicacdo da GNA

e Telefone gratuito: uma linha dedicada (0800 591 2094 ) estara disponivel para a comunidade
para a apresentacdo de queixas e outros feedbacks, funcionando de 22 a 62 feira, de 8h as 20
horas, com atendente e nos demais horarios com secretaria eletronica. A operacgédo desse canal
sera feita por meio de empresa independente, contratada pela GNA.

e E-mail: a GNA tera um e-mail exclusivo (gna@canalconfidencial.com.br) para envio de queixas
e outros feedbacks, com funcionamento 24 horas. A operacao desse canal sera feita por meio
de empresa independente, contratada pela GNA.

e Website: https://canalconfidencial.com.br/dialogocomacomunidade/, com funcionamento 24
horas. A operacdo desse canal sera feita por meio de empresa independente, contratada pela
GNA.

e Caixas de Comunicacdo: a GNA avaliara com base na analise do publico alvo, a necessidade
de instalagéo de novas caixas de comunicac¢ado nas comunidades afetadas nas diferentes fases
de seus empreendimentos. Caixas ja instaladas passardo semestralmente por analise de
efetividade para justificar seu funcionamento, desativamento ou mudanca de local.

e Espaco de Dialogo: Situado em local de facil acesso no municipio de S&o Joado da Barra (at
Cajueiro) e com horério de atendimento previamente definido, o Espaco de Dialogo visa o

atendimento ao publico para esclarecimentos sobre o Projeto e, enquanto estiver funcionando,

podera ser utilizado como mais um canal para apresentacao de queixas.

7.2.2 Registro da Queixa

Os Formulérios de Registro de Queixa preenchidos serdo coletados preferencialmente pela equipe de
RS da GNA. Caso contratados treinados realizem a coleta, os formularios , devem ser encaminhados
a equipe de RS, assim que possivel, sendo este periodo ndo superior a trés dias Uteis apds a coleta.
Ao receber o Formulario de Registro de Queixa, a equipe de RS ird inseri-los no banco de dados, e
garantira que os departamentos apropriados (ex., Saude e Seguranga, Meio Ambiente, Juridico, etc.)

recebam cépias do Formulario de Registro de Queixa.

No caso de recebimento de dendncias pelos canais anteriormente descritos, estas serdo encaminhadas

a Area de Compliance que dara encaminhamento segundo os procedimentos estabelecidos no GNA-

PRC.CPL.001 — Procedimento de Canal de Denuncia e Investigacao Interna.

7.2.3 Investigacdo da Queixa

Como regra geral, a equipe de RS da GNA liderara a investigacdo em cada queixa. Em casos de
queixas de alto risco, como aqueles em que a subsisténcia humana, seguranca humana, integridade
humana e vida humana estédo sob ameaca, a equipe juridica podera liderar a investigacao. Dependendo
da natureza da queixa, diferentes fontes de informacdo serdo Uteis. Estas podem incluir: entrevistas
com testemunhas/terceiros, visitas a locais, coleta de provas fotogréficas e revisdo de documentacéo,

entre outros. As investigagdes procurardo corroborar informac¢des com pelo menos duas fontes, quando
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aplicavel. Deve-se notar que outros feedbacks, tais como dulvidas ou sugestfes, ndo serédo

investigados, mas serao esclarecidos.

7.2.4 Analise e Revisdo de Investigacdo da Queixa

A equipe de RS da GNA e o pessoal identificado relacionado a queixas de casos especificos, se
necessario, analisardo todas as queixas. No caso de queixas de alto risco, a alta administracdo da GNA
sera informada sobre o processo de investigacdo e podera participar. Essa revisdo podera envolver
contratadas e outras partes, conforme necessario, para oferecer um escopo mais amplo do problema.
As recomendacdes preliminares levardo em consideracéo a politica do Projeto, a experiéncia passada,
os problemas atuais e os resultados potenciais. Apds essa sessdo de revisdo, recomendacdes

preliminares serdo encaminhadas a equipe de RS de maneira oportuna, a fim de concluir a investigagéo

de cada queixa, conforme recomendado abaixo.

7.2.5 Consideracdo de Resposta da Queixa

A equipe de RS da GNA fara o primeiro contato com o reclamante em até 3 (trés) dias Uteis apds o
registro da queixa, e o prazo esperado para resolver a queixa é de 30 a 60 dias. Sempre que possivel,
a equipe de RS desenvolvera uma resposta formal por escrito, que incluird, os proximos passos e a¢gdes
a serem tomados para resolver a queixa, caso necessario. Sempre que aplicavel, a resposta levara em
considerag8o as recomendacgdes preliminares desenvolvidas inicialmente pela equipe de RS, pelo
pessoal do Projeto, pelos membros de lideranca e pela supervisédo pelo grupo corporativo, conforme

necessario.

7.2.6 Respondendo ao Reclamante

Uma resposta de queixa sera fornecida ao reclamante (por escrito, sempre que possivel e por
intermédio de outros formatos que produzam provas documentadas quando necessario, privilegiando
0 meio em que a queixa foi originalmente registrada). As respostas deverao ser elaboradas de forma
clara, visando o pleno esclarecimento ao reclamante e dever&o ficar documentadas no Registro de
Queixa. Caso a queixa seja anbnima, a resposta por escrito sera divulgada de forma a atender a queixa
(ou seja, comunicada através de um quadro de avisos a comunidade, localizado ao lado das caixas de
comunicacao, desde que a comunicac¢do nado inclua informacdes confidenciais) e nenhuma confirmagéao

de aceitacdo ou rejeicdo sera esperada.

7.2.7 Resposta Rejeitada pelo Reclamante

Se o reclamante rejeitar a resposta formal, a equipe de RS devera informar os membros iniciais de
lideranga envolvidos no processo de revisdo e quaisquer outras partes envolvidas. Esta queixa tera
entdo que passar por um segundo processo de revisao, a fim de examinar os méritos e as razfes da
rejeicdo e determinar se outros caminhos poderdo ser abordados pelo Projeto juntamente com o
reclamante. Caso a GNA determine nesta segunda revisdo que ha evidéncias suficientes mostrando

que a rejeicdo inicial € uma questéo de principio e nenhum curso razoavel de acdo satisfara a parte
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reclamante, a GNA pode escolher manter a queixa como aberta, monitorando a situacdo conforme
necessario, e ndo prosseguir com outras acées. Na maioria dos casos, no entanto, uma segunda
rodada de resposta de gestao de queixas sera solicitada e estratégias como a conciliagdo ou consulta
de terceiros com a lideranca da comunidade ou outros grupos de partes interessadas ou um comité de
gueixas (envolvendo lideranca das areas juridica, responsabilidade social e de sustentabilidade) podem
ser adotadas. Durante este segundo processo, outra resposta formal por escrito sera fornecida ao
reclamante em 30 dias ou sera realizada uma reunidao com representantes da GNA e o reclamante.
Notas formais que documentam a reuniéo serao emitidas e assinadas pelos representantes presentes.
Os resultados desta reunido serdo registrados e, se um acordo for alcancado entre o Projeto e o
reclamante, o acordo sera registrado no Formulario de Resposta de Queixa com a assinatura do
reclamante. Se nenhum acordo puder ser alcangado, o reclamante podera buscar outros meios (como

administrativos ou legais), a seu critério.

7.2.8 Concluindo Agdes e Encerramento da Queixa

Apés a concluséo das acdes de resposta pela GNA, fotos e/ou outras evidéncias documentais serdo
coletadas pela equipe de RS para formar um registro abrangente do processo de gestdo da queixa.
Quando a resposta formal por escrito tiver identificado uma acédo que devera ser tomada para resolver
a queixa, o reclamante confirmara que o trabalho foi concluido. A equipe de RS registrara a conclusao

das ac¢bes no Registro de Queixa.

7.3 Indicadores de Desempenho

S&o indicadores de avaliacdo da execugédo do CGM:
e 100% de queixas com respostas conforme estipulado no mecanismo.
e 85% de queixas resolvidas conforme estipulado no mecanismo.

e 100% de entrega de Relatérios Anuais de Queixas da Comunidade.

7.4 Registros e Relatorio

Além do banco de dados de Registro de Queixa, serdo elaborados os seguintes relatérios e

documentacéo associada a gestdo da queixa da comunidade:

e Relatério de Queixa da Comunidade: Um resumo anual do status das queixas da comunidade
detalhando o desempenho do CGM por meio de indicadores selecionados, identificando,
mensalmente, a quantidade de queixas registradas, nivel de risco e quantidade de queixas
encerradas, queixas recorrentes e acdes adotadas no sentido de evita-las, e detalhes adicionais

para 0s casos em que a investigacdo ou processos de encerramento exigiu consideracdes ou
acdes especiais.

e Reunides de Alinhamento do CGM: Para garantir o alinhamento entre as areas envolvidas neste
mecanismo serdo realizadas, semestralmente, reunifes internas no CGM, com elaboracao de

ata e assinatura dos participantes.
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e Relatério de Estratégia de Comunicacdo Externa: Garantir que os membros da comunidade e
outras partes interessadas externas estejam cientes do uso e valor do mecanismo de queixas

exigira esforgos constantes de comunicagcdo. Um resumo da promogdo do CGM pela GNA na

area de influéncia do Projeto sera produzido anualmente.

7.5 Monitoramento e Avaliacéo

Visando a melhoria continua, anualmente, a partir do momento da implementacédo, a CGM passara por
um processo de avaliacdo interna, que resultara em recomendacdes para melhorias. Além disso, a
equipe de RS elaborara anualmente uma avaliacdo da natureza das queixas frente ao desempenho do
Projeto, determinando se ha quaisquer queixas recorrentes que apontem para uma necessidade de

mudancas nas politicas, procedimentos ou atividades da empresa, incluindo as queixas nao formais.

8 AUTORIDADES COMPETENTES

Funcéao Nome Cargo
Elaborador(a) Herman Neto Analista de Responsabilidade Social
Revisor(a) Willy Souza Especialista de Responsabilidade Social
Ana Weisz Gerente de Responsabilidade Social
Aprovador(a) Vicente Habib Diretor de Sustentabilidade

9 CONTROLE DE REVISAO

Emisséo Reviséo Descricao da Alteracéo
13/02/2019 00 Versao Inicial
(i) Inclusao dos fatores operacionais dos empreendimentos da GNA,; (ii)
08/07/2020 01 Vincular o normativo aos demais projetos e empreendimentos em andamento

e em fase de planejamento pela GNA




