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1 FINALIDADE

Estabelecer mecanismos de comunicacdo e controle para garantir que as reclamacdes dos

empregados e for¢ca de trabalho do projeto GNA sejam respondidas e gerenciadas de forma apropriada.

2 AMBITO

Este documento se aplica aos colaboradores da Gas Natural Acu S.A. e suas subsidiarias (Grupo GNA)
e sera compartilhado com as empresas contratadas, para seu conhecimento e implementacdo das
melhores praticas, na medida do possivel. Este procedimento é aplicavel a todos os empreendimentos

da GNA em fase de construcéo e de operacgéao.

3 DEFINICOES

Empregados: diretores, conselheiros, colaboradores e menores aprendizes da GNA.

Estagiéarios: Estudante regularmente matriculado em curso médio, técnico ou superior que prestam
servigos as empresas, visando ao aprimoramento profissional na sua area de area de estudo.

Terceiros: fornecedores (incluindo contratados e subcontratados), clientes ou a qualquer outra pessoa,

entidade ou autoridade e demais terceiros com quem a GNA possua negdcios.

Forca de trabalho: Conjunto de pessoas atuantes como agente de trabalho no projeto GNA
independente do vinculo e/ou empresa. Inclui-se nessa definicdo prestadores de servigos individuais
(PJ).

Demanda: manifestacdo de um desejo ou pedido ou solicitagao.

Queixa/Reclamacao: demanda com caréater de reivindicacdo ou de oposi¢do a determinado meio ou

fluxo.

Denuncia: demanda de acao demeritdria ou ato contrario a lei, codigo de conduta suscetivel de puni¢ao

4 REFERENCIAS

Cédigo de Conduta

GNA-PRC.CPL.001 - Procedimento de Canal de Denlncia e Investigacdo Interna
GNA-DCO.CPL.004 - Termo de Confidencialidade

GNA-DCO.RHU.007- Programa de Gestao de Violéncia Baseado em Género
GNA-PLA.SUS.007 - Mecanismo de Queixa da Comunidade (CGM)

International Finance Corporation — IFC (2012). Padrédo de Desempenho 2 Condi¢cdes de Emprego e
Trabalho.

International Finance Corporation — IFC (2012). Nota de Orientacdo 2 da IFC: Condi¢bes de Emprego

e Trabalho
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Social Accountability International (2014). Norma SA8000 - Sistema de Gestdo de Responsabilidade
Social

5 RESPONSABILIDADES

Recursos Humanos

e Comunicar continuamente 0s mecanismos de reclamacdo, sobretudo no momento da
contratacéo e usos do LGM.

e Receber queixas dos canais disponibilizados e imediatamente classifica-las.

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

e Obter, organizar e documentar evidéncias da investigacdo de cada reclamacgédo gerada nos
canais préprios GNA.

o Dar feedback e acompanhar as partes envolvidas, quando reveladas, nas reclamacdes.

e Avaliar e transmitir os resultados obtidos nas investigacfes a gestdo da Companhia para que

essas informacg8es possam ser abordadas — se aplicAvel — na tomada de decisdes do Projeto.

e Preparar um relatério anual, consolidando as demandas da forca de trabalho, sua classificagao

e situac@o (em andamento e encerrada)
Gestores da GNA terdo as seguintes atribuigcdes:

e Estar familiarizado com o procedimento de reclamacéo da GNA,;

e Receber e tratar a demanda do trabalhador de forma cortés, sem julgamento e com
confidencialidade

¢ Informar imediatamente & equipe de RH sobre a demanda recebida, relatando com detalhes a
reclamacéao.

e Estar disponivel e priorizar a tratativa das demandas dos trabalhadores de sua equipe ou

qualquer outra quando acionado.
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7 DESCRICAO

O objetivo geral do LGM é manter e aprimorar procedimentos formais e eficientes para gerir as

reclamacdes dos colaboradores, incluindo, mas néo limitado a:

e Irregularidades em relacédo a salde e seguranca ocupacional;
e Insatisfacdo com as condi¢des do local de trabalho;

e Inconsisténcias no pagamento e ha compensacao;

¢ Nao conformidades nas clausulas contratuais; e

e Qualquer forma de discriminacéo e assédio, incluindo violéncia de género, ou abuso de poder.

Eventuais demandas recebidas pelo GNA-PLA.SUS.007 - Mecanismo de Queixa da Comunidade
(CGM) serdo avaliadas e poderéo ser consideradas para efeitos de respostas e demais itens previstos
na clausula 5 e clausula 7 item 7.2.6. A GNA envidara esfor¢os para que as possiveis demandas

oriundas do CGM sejam consideradas para o objetivo geral do LGM.

As diretrizes para tratamento de demandas que envolva violéncia baseado em género, sobretudo
violéncia contra a mulher seguird o GNA-DCO.RHU.007- Programa de Gestéo de Violéncia Baseado

em Género.

Os funcionarios da GNA terdo acesso direto a este LGM. As demandas dos colaboradores terceirizados
serdo geridas diretamente pelas contratadas, mas essa gestdo estara alinhada com e ser informada a
GNA. Os colaboradores terceirizados poderdo usar o LGM da GNA e, nesse caso, a GNA podera
conduzir as investigacfes em coordenagdo com a empresa contratada, ou a empresa contratada se

responsabilizara pela investigagdo se reportando a GNA.

A GNA garante que o uso deste LGM néo afetard de forma alguma a remuneragéo dos colaboradores
ou seus direitos trabalhistas, fazendo todos os esfor¢cos para que os procedimentos de queixa
executados pelas empresas contratadas sigam 0 mesmo principio. A GNA acredita firmemente que os
colaboradores que apresentam uma queixa/demanda de boa-fé ndo receberdo nenhuma forma de

retaliagdo.

A participagdo no LGM é voluntaria e ndo excludente. Qualquer trabalhador terd acesso facil a ele e
sera incentivado a usar esse sistema administrado de forma privada. Contudo, os colaboradores
também séo livres para usar o sistema judiciario brasileiro se considerarem pertinente. O LGM néo

substitui 0s mecanismos publicos de reclamacao e resolucéo de conflitos.

As demandas dos colaboradores serdo mantidas de forma confidencial, na medida do possivel.
Dependendo da natureza da demanda, e caso ela envolva uma questao de interesse geral para todos
os colaboradores ou que possa afetar a administracdo, aplicacdo ou interpretacdo das politicas e
procedimentos do Projeto, a GNA podera divulgar a resposta e/ou informac@es relevantes da resolucao

nos meios de comunicacdo em uso na GNA.

Para efeitos deste mecanismo de gestdo as queixas/demandas de trabalho tipicas associadas as

diferentes fases do Projeto podem incluir, mas néo se limitam a:
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e Condic¢des/contrato de trabalho;

e Acesso aos equipamentos de protecdo individual (EPI);
e Condicdes do local de trabalho;

e Lideranca

e Transporte

e Designacao de tarefas;

e Alimentacdo e agua potavel.

Os exemplos acima, supondo que néo representem uma infracdo da lei, violag6es de conformidade ou
efeito potencialmente grave sobre direitos humanos ou fundamentais, seréo considerados pela GNA

como “queixas/demandas de trabalho de baixo risco”.

A GNA considerara como “queixas/demandas de trabalho de alto risco” todos aqueles associados a um
efeito potencialmente grave sobre direitos humanos ou fundamentais, infracdo da lei ou violacdo de

conformidade. Elas podem incluir, mas néo se limitam a impactos em termos de:

e Abuso sexual;

e Assédio moral;

e Discriminagéo;

e Corrupcéo, extorséo e suborno;

e SituagBes que ameacem a vida, a salde e a seguranga;

e Qualquer outra forma de violagédo de Conformidade do Cédigo de Conduta da GNA.

7.1 Componentes

O Mecanismo de Queixas do Trabalho da GNA sera integrado pelos componentes apresentados a

sequir:

7.1.1 Prevencdo de Queixas / Reclamagdes

Entende-se que um trabalhador que tenha uma reclamacdo/demanda deve, primeiro, se reportar ao
seu supervisor imediato para resolvé-la, ou fazé-lo com qualquer outro gestor sénior acima de seu
supervisor imediato se o assunto estiver relacionado a esse supervisor. Em caso de demanda oriunda
de um conflito entre o Projeto e qualquer um de seus funcionéarios, um esforgco deve ser feito para

resolvé-la antes que se formalize uma denuncia.

Caso o trabalhador queira fazer uma denuncia de conduta ilicita ou em desacordo com os Valores e
Cédigo de Conduta, ele deve entrar no Canal de Denuncia disponibilizado, de acordo com GNA-
PRC.CPL.001 - Procedimento de Canal de Denlncia e Investigacdo Interna. A ferramenta esta
respaldada pelas seguintes premissas: nao-retaliacdo, anonimato (opcional por parte do denunciante)
e confidencialidade (dos fatos e da identidade dos envolvidos, observando-se o critério de necessidade

funcional de acesso a tais informacgdes).
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A éarea de Compliance é responsavel pelo acompanhamento das denudncias. Todas as denudncias
recebidas irdo gerar um numero de protocolo para que o processo possa ser devidamente
acompanhado pelo denunciante, com informacdes que possam ser disponibilizadas. Além disso, o
GNA-DCO.CPL.004 - Termo de Confidencialidade devera ser assinado por todo profissional que

participe da equipe de investigacéo.

7.1.2 Apresentagdo de Queixas/Reclamagdes

Espera-se que as queixas/demandas sejam apresentadas pelos colaboradores diretamente ao seu

supervisor imediato.

Ainda, o trabalhador podera fazer uso dos canais que seguem abaixo, sem prejuizo na qualidade do
tratamento da demanda:

7.1.3 Canais de Comunicacdo da GNA

e Telefone gratuito: uma linha dedicada (0800) estara disponivel para colaboradores para a
apresentagéo de queixas e outros feedbacks, funcionando de 22 a 62 feira, de 8h as 20 horas,
com atendente e nos demais horarios com secretaria eletrénica.

e E-mail e website: a GNA terd um e-mail exclusivo e website para envio de queixas dos
colaboradores e outros feedbacks, com funcionamento 24 horas.

e Pontos Focais de RH: a area de RH destinard e comunicara pontos focais de RH (HRBP) por
departamento da Companhia.

e Caixas S/R/D (Sugestdo, Reclamacéo, Duvida) das contratadas

Os colaboradores também podem usar 0s mecanismos de queixa de seus sindicatos/associacdes
representativas — que encaminhardo a queixa para o RH. Se uma queixa de alto risco for encontrada,
e se constituir em uma denudncia, sera enviada diretamente ao Canal de Dendncias, que tomaré as

medidas necessarias.

Caso o colaborador ndo queira registrar formalmente a queixa, ou ndo for capaz de fazé-lo, ele tem a
opcao de apresenta-la a um membro da equipe de RH da GNA que a registrard por e-mail, web ou
telefone. Em todos os canais havera a possibilidade do anonimato e o compromisso na
confidencialidade da demanda/reclamacéo.

Para iniciar formalmente o processo do LGM, deve ser feito o contato através do seu supervisor
imediato que devera informar ao RH a reclamag&o/demanda recebida e nos canais oficiais, acionando
o procedimento interno de tratamento da queixa. A pessoa que efetuar a queixa pelo Fale com a GNA
recebera um ndimero de protocolo que pode ser usado para incluir informac¢des adicionais, acompanhar
a situacdo da queixa e responder a quaisquer perguntas necessdrias para a solucionar/atender a

demanda.
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7.1.4 Registro de Queixas

Ao receber a queixa, a equipe de RH irda inseri-la no banco de dados e garantird que os departamentos
apropriados (ex., Salde e Seguranca, Meio Ambiente, juridico, etc.) recebam cépias do registro de

queixa, além de outras informagbes relevantes.

7.1.5 Investigac&o de Queixas

Essa investigacdo deve ser conduzida por uma pessoa com conhecimento, qualificacdo e experiéncia
apropriados. Dependendo da natureza da demanda, a equipe de RH conduzira a investigacao usando
diferentes fontes de informacdo. Elas podem incluir: entrevistas com testemunhas/terceiros, visitas a
locais, coleta de evidéncias fotograficas e revisao de documentacdo, dentre outros. As investigacdes

devem corroborar informag¢des com pelo menos mais uma fonte.

Para as demandas identificadas ou recebida supervisor imediato que necessitem da realizacdo de
investigacdo o trabalhador podera ser convidado a participar, e ainda, ter& o direito de ser

acompanhado por um colega ou até a presenca de um representante sindical.

7.1.6 Analise e Revisdo da Investigacao

A equipe da GNA e os membros relacionados identificados pela lideranga da Companhia, conforme
necessario e de acordo com a natureza e a gravidade da queixa, revisardo os resultados da
investigacdo das queixas. As recomendagdes preliminares levardo em consideragdo os Valores e
Cdbdigo de Conduta, a experiéncia passada, os problemas atuais e os resultados potenciais. Apds essa
sessdo de revisdo, essas recomendagBes preliminares serdo feitas & equipe da GNA de maneira

oportuna, a fim de resolver cada queixa, conforme detalhado abaixo.

7.1.7 Procedimentos para Gestdo de Demandas

A GNA fard o primeiro contato com a pessoa que registrou a demanda em até 7 (sete) dias Uteis apds
o registro da demanda, excetuando demandas de origem dos canais CGM. O tempo para resolver a
demanda sera de até 50 (cinquenta) dias Uteis apds o recebimento da demanda, para demanda de alto
risco (e alto impacto) e an6nimas — sem prejuizo do prazo, a GNA envidara esfor¢os para investigar e
resolver as mesmas o mais rapidamente possivel. Para demandas de baixo risco (e baixo impacto), o
prazo para a resolucéo sera de até 30 (trinta) dias Uteis apds o recebimento da demanda. Sempre que
possivel, a GNA desenvolverd uma resposta formal por escrito. A resposta levar4 em consideragéo as
recomendacfes preliminares desenvolvidas inicialmente pela equipe de RH, pelo pessoal do Projeto,
pelos membros de lideranca e pela supervisdo do grupo corporativo, caso necessario. Conforme
identificado anteriormente, para demandas processadas pelo Canal de Denlncias serdo adotadas as
medidas necessdrias, segundo os procedimentos estabelecidos no GNA-PRC.CPL.001 - Procedimento

de Canal de Denuncia e Investigacéo Interna.
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7.1.8 Resposta a Demanda

Quando uma resposta por escrito é fornecida a pessoa que registrou a demanda, ela devera ser
elaborada de forma clara, visando o pleno esclarecimento ao demandante. Se a pessoa que registrou
a demanda aceitar a resposta formal da GNA, a demanda sera considerada encerrada. Para demandas
apresentadas de forma andnima, a resposta por escrito sera divulgada de forma a atender a demanda
e nenhuma confirmacédo de aceitacdo ou rejeicao sera esperada. A GNA podera deixar de divulgar a

resposta se considerar o tema sensivel a ponto de regar constrangimento a qualquer pessoa.

7.1.9 Resposta Rejeitada

Se a pessoa que registrou a demanda rejeitar a resposta formal da GNA, a equipe da GNA informara
os membros iniciais da lideranca envolvidos no processo e quaisquer outras partes envolvidas. A
demanda devera entdo passar por um segundo processo de revisdo, a fim de examinar os méritos da
rejeicdo e determinar se outras a¢des deverdo ser realizadas, como a conciliagédo com terceiros ou
consulta ao sindicato ou outros grupos de interesse apropriados. Durante esse segundo processo de
revisdo, outra resposta formal por escrito sera fornecida, em 30 dias, ao demandante, ou seré realizada
uma reunido entre representantes da GNA e a pessoa que registrou a demanda. Notas formais que
documentam a reunido serdo emitidas e assinadas pelos representantes presentes. Os resultados
dessa reunido serdo registrados e, se um acordo for alcancado entre a GNA e a pessoa que registrou
a demanda, ela sera encerrada. Se nenhum acordo puder ser alcancado, a pessoa que registrou a
demanda podera buscar outros meios (como o Canal de Denlncias e a¢cfes administrativas ou

juridicas), a seu critério.

Esse fluxo serd aplicado as demandas identificadas e registradas nos canais oficiais da GNA ou
inseridas pelo supervisor imediato do reclamante.

7.1.10 Concluséo de Acbes e Encerramento de Queixas

ApoOs a conclusao das ag8es de resposta pela GNA, fotos e/ou outras evidéncias documentais serdo
coletadas pela equipe da GNA para compor um registro abrangente da demanda. Se a resposta formal
por escrito identificar uma acéo que precisa ser tomada para resolver a demanda, a pessoa que efetuou
a queixa devera confirmar a conclusdo do trabalho. A equipe de RH registrara a conclusdo das ac¢des

no Registro de demandas.

7.2 Indicadores de Desempenho

Séo indicadores de avaliagdo da execugdo do LGM:
e 100% das queixas com recebimento de respostas dentro do estabelecido neste procedimento.
e 75% das queixas resolvidas nos tempos de resposta esperados.

7.3 Registros e Relatorio

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

documentacao associada a gestéo de queixa/reclamacéo do trabalho:
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e Relatério de Queixas / Demandas da Forca de Trabalho:
Um resumo semestral da situacdo das queixas/demandas de trabalho detalhando o
desempenho do LGM por meio dos indicadores selecionados, identificando, mensalmente
a quantidade de queixas registradas, nivel de risco e a quantidade de queixas encerradas.
Queixas/demandas recorrentes e acdes adotadas no sentido de evita-las, e detalhes
adicionais para 0s casos em que a investigacao ou 0s processos de encerramento exigiram

consideracfes ou acles especiais.

e Relatério de A¢des de Comunicacgéao Interna:
Garantir que os empregados e outras partes interessadas internas estejam cientes do uso
e valor do mecanismo de Queixa exigira esforcos de comunicagéo constantes. Um resumo

da promocédo do LGM pela GNA nas areas do Projeto sera produzido a cada semestre.

7.4  Monitoramento e Avaliacéo

Visando a melhoria continua dos processos, a cada semestre, a partir do momento da implementagéo,
0 LGM passara por um processo de avaliagdo interna, que deve resultar em recomendacdes para
melhorias. Além disso, a equipe de RH elaborara a cada semestre uma avaliacdo da natureza das
demandas frente ao desempenho do Projeto, determinando se h& quaisquer queixas recorrentes que

apontem para uma necessidade de mudancas nas politicas, procedimentos ou atividades da empresa.
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