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1. Introducao

O Procedimento de Resolucdo de Queixas, Sugestdes e Conflitos da SPE Triunfa Xingu
estabelece um fluxo estruturado, transparente e eficiente para o recebimento, registro,
analise e solucdo de quaisquer manifestacdes relacionadas as atividades do projeto de
restauracdo ecolégica da Unidade de Recuperacdo. Este procedimento constitui
instrumento central de governanca socioambiental da empresa, assegurando que todas
as manifestacdes sejam tratadas com seriedade, sigilo, celeridade e proporcionalidade,
de acordo com sua natureza e grau de severidade.

O processo foi desenvolvido para garantir acessibilidade, previsibilidade e seguranga aos
diferentes agentes envolvidos, contemplando:

e colaboradores internos da SPE (CLT ou RPA);
e membros das comunidades do entorno;
e demais partes interessadas (stakeholders).

Todos os relatos, independentemente da forma de entrada, convergem
obrigatoriamente para o e-mail institucional de ouvidoria (ouvidoria@triunfodoxingu-
spe.com.br), o qual constitui o repositério oficial de comunicagdo e encaminhamento
aos Coordenadores Gerais.

O procedimento se fundamenta em trés pilares essenciais:

1. Participacao social efetiva, permitindo que membros da comunidade, liderancas
e mulheres tenham canais diretos e acessiveis de comunicacao.

2. Responsabilizagao e rastreabilidade, mediante registro obrigatério em tabela
interna e arquivamento formal no Formuldrio de Conflitos, Reclamacdes e
Sugestoes.

3. Proporcionalidade e adequagao, garantindo que cada manifestagao seja tratada
de acordo com sua gravidade, por meio de trés instancias de resolucdo:

o Resolugdo Individual (casos pontuais/baixa severidade);
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o Mediagdo Interna por Especialistas ou Conselho Deliberativo (média/alta
severidade);

o Comité de Crise e encaminhamento as autoridades (gravissima
severidade).

Assim, a Triunfa Xingu assegura que conflitos, duvidas, sugestdes ou denuncias sejam
tratados por mecanismos claros, com:

e definicdo de responsaveis;

e prazos objetivos;

e critérios de classificacdo;

e etapas formais de solugao;

e documentos de registro obrigatdrios (atas, relatérios e termos de mediagao).

O procedimento se organiza em duas fases:

1. Fase de Recebimento — contempla todos os meios pelos quais uma

manifestacdo pode ser enviada: auxiliares de campo, WhatsApp comercial e
caixas de sugestOes. Cada canal possui regras proprias de registro, prazos e
encaminhamento obrigatério.

2. Fase de Resolucao — classifica o relato conforme sua severidade e determina o

fluxo aplicavel:

o Baixa Severidade - solugdo interna imediata;

o Maédia/Alta Severidade - Conselho Deliberativo e/ou Mediagdo Interna;

o Gravissima Severidade -> Comité de Crise + agOes emergenciais +
comunicacdo as autoridades.

O procedimento reforca, ainda, que nenhum agente pode omitir dendncias que
cheguem ao seu conhecimento, estabelecendo consequéncias disciplinares em caso de
ocultacao dolosa.

Por fim, a estrutura assegura que todas as partes envolvidas — especialmente a parte
reclamante — sejam informadas do andamento e da conclusdo do processo, garantindo
transparéncia, confianca e fortalecimento do relacionamento entre a SPE Triunfa Xingu
e a comunidade local.
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2. Escopo e Aplicabilidade

Escopo:

O presente Procedimento de Resolugdao de Queixas, Sugestdes e Conflitos estabelece
as diretrizes, etapas, critérios, responsabilidades, prazos e instrumentos formais para o
recebimento, registro, classificacdo, encaminhamento e resolucdo de todas as
manifestagdes relacionadas as atividades da SPE Triunfa Xingu no ambito da concessao
da Unidade de Recuperacgao.

Este procedimento abrange integralmente:

e todas as formas de recebimento de manifestacdes (auxiliares de campo,
WhatsApp comercial, caixas de sugestdo e e-mail institucional);

e o0s fluxos de tratamento apliciveis aos trés niveis de severidade (baixa,
média/alta e gravissima);

e 0s mecanismos formais de resolucdo (Resolucdo Individual, Mediacdo Interna,
Conselho Deliberativo e Comité de Crise);

e 0s prazos e documentos obrigatérios (tabela de registro, ata, relatério, termo
de mediacdo);

e 0 papel dos diversos agentes internos e externos envolvidos (auxiliares,
Coordenador Operacional, Coordenadores Gerais, Juridico, membros da
comunidade e demais stakeholders).

Este procedimento também define regras especificas para casos sensiveis, como
denuncias andnimas, denuncias envolvendo coordenadores, risco a integridade, crimes
ou infragdes administrativas, bem como a obrigacdao de comunicacao as autoridades
competentes quando houver materialidade e plausibilidade do fato.

Aplicabilidade:
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Este procedimento deve ser aplicado sempre que qualquer integrante da comunidade,
colaborador interno (CLT ou RPA), auxiliar de campo ou stakeholder desejar registrar
uma queixa, sugestdo, duvida, conflito ou denuncia relacionada as atividades da SPE
Triunfa Xingu.

Aplica-se, portanto:

e No momento do recebimento de qualquer relato, formal ou informal, verbal ou
escrito, por qualquer dos canais oficiais previstos;

e No registro e encaminhamento da manifestagio ao e-mail oficial
(ouvidoria@triunfodoxingu-spe.com.br);

e Na andlise e classificacdo da severidade pelos Coordenadores Gerais;

e Na adocgdo do fluxo correspondente (resolucdo individual, mediacdo, Conselho
Deliberativo ou Comité de Crise);

e Na comunicagdo interna e comunitaria, quando aplicavel;

e Durante todo o processo de acompanhamento, deliberacdo e solugdo até o
encerramento formal do caso, com devolutiva obrigatdria a parte reclamante
(quando identificada);

e Sempre que houver risco juridico, trabalhista, socioambiental ou comunitdrio,
cabendo ao Juridico atuar nas hipdteses previstas;

e No tratamento especifico de denuncias envolvendo coordenadores, conforme
regras proprias deste procedimento;

e No arquivamento final no Formulario de Conflitos, Reclamacgdes e Sugestdes.

Em sintese: toda e qualquer manifestacdo recebida pela SPE deve seguir integralmente
este procedimento, independentemente da forma como chegou ou da pessoa que a
recebeu.

3. Termos e Definicoes

Termos Definicoes

TR el @)  Conflito: profunda falta de entendimento entre duas ou mais partes e que
aser pode ou ndo atrapalhar as agdes ou decisdes a serem tomadas por parte de

esclarecido uma pessoa, grupo ou instituigao.
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b)

d)

f)

g)

h)

Comunidades: Todos os grupos de pessoas (incluindo Povos Indigenas, povos
moveis e outras comunidades locais) que obtém renda, meios de subsisténcia
ou valores culturais e outras contribui¢des para o bem-estar da area do projeto
no inicio do projeto e/ou no cendrio com projeto. Nos casos em que numerosas
pequenas comunidades podem demonstrar padroes homogéneos de
organizacdo social, estrutura politica e meios de subsisténcia, essas
comunidades podem ser identificadas e listadas como uma comunidade
(VERRA, 2017a).

Outras partes interessadas ou Outros Stakeholders: Todos os grupos, exceto
a comunidade, que possam potencialmente afetar ou ser afetados pelas
atividades do projeto e que possam viver dentro ou fora da zona do projeto.
Projeto: Restauracdo ecoldgica da Unidade de Recuperagdo Triunfo Xingu
(“URTX”), dentro da Area de Protecdo Ambiental Triunfo do Xingu (“APA Triunfo
do Xingu”), em decorréncia de concessao florestal aberta pelo Estado do Para,
com previsdo de exploracdo de créditos de carbono ao concessionario.

VCS (Padrido de Carbono Verificado - Verified Carbon Standard): Certificacdo
gue objetiva a preservacdo da floresta, através do pagamento por servicos
ambientais prestados, isto é, a conservacao da mata nativa de propriedades
rurais.

CCB (Padroes de Clima, Comunidade e Biodiversidade - Climate, Community
Biodiversity Standards): Certificacdo que objetiva a promocdo de beneficios
para a comunidade e biodiversidade local, através do estabelecimento de
diversas atividades de projeto.

Verra (verra.org): Agéncia responsdvel por certificar projetos REDD e emitir os
créditos de carbono (VCUs) provenientes deles. A Verra é responsavel pelos
padrdes VCS e CCB.

Proponente do Projeto: O individuo ou organizacdo que tem controle geral e
responsabilidade pelo projeto, ou um individuo ou organizacdo que,
juntamente com outros, sendo cada um deles também um proponente do
projeto, tem controle ou responsabilidade geral pelo projeto. A(s) entidade(s)
que podem demonstrar a propriedade em relagdo ao projeto.

Crédito de Carbono (VCU - Verified Carbon Unit - Unidades de Carbono
Verificadas): S3o os créditos de carbono gerados nos projetos que podem ser
revendidos no mercado voluntdrio de carbono. Cada crédito representa uma
tonelada equivalente de CO2 cuja emissdao na atmosfera foi reduzida ou
removida.
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4. Recomendacoes de seguranca,
saude e meio ambiente

4.1. Riscos e Danos ocupacionais

Grupo de risco Risco Atencao

4.2. Aspectos e impactos ambientais

Grupo de aspectos Aspectos Atencao

4.3. EPI Obrigatorios

Informe os EPI’s que precisam ser usados na execug¢ao do procedimento.

4.4. EPC Obrigatorios

Informe os EPC’s que precisam ser usados na execug¢ao do procedimento.

5. Papéis e Responsabilidades

As responsabilidades sao distribuidas das seguintes formas entres os agentes, conforme
detalhado a seguir.

e Auxiliares Locais de Campo:
Receber, registrar e repassar imediatamente relatos verbais ou escritos a SPE; redigir
o relato quando feito verbalmente; preencher tabela de registro; fotografar
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documentos ou evidéncias; encaminhar para o e-mail oficial; checar semanalmente
a Caixa de Sugestdes; reportar conteido com registro fotografico; cumprir o prazo
de 5 dias para repasse; responder disciplinarmente em caso de omissao.

e Coordenador Operacional / Gerente Operacional:
Receber relatos dos auxiliares e demais colaboradores; garantir registro imediato na
tabela oficial; encaminhar dendncia/queixa ao e-mail institucional em até 5 dias;
garantir rastreabilidade; acionar Coordenadores Gerais quando houver risco, indicio
de crime ou urgéncia; aplicar medidas imediatas de prote¢do (quando necessario);
formalizar relatos oriundos de WhatsApp; registrar omissdao de auxiliares e
encaminhar a disciplina.

e Responsavel pelo WhatsApp Comercial:
Monitorar continuamente o WhatsApp oficial da empresa; formalizar qualquer
relato recebido; registrar na tabela de controle; encaminhar ao e-mail institucional
em até 5 dias; atuar como elo entre comunidade/grupos e SPE; apoiar convocagdes
do Conselho Deliberativo por meio dos grupos de WhatsApp das comunidades.

e Coordenadores Gerais:
Receber todas as denuncias encaminhadas ao e-mail da SPE; classificar a severidade
(baixa, média/alta ou gravissima); designar responsaveis internos para resolucdo de
casos de baixa severidade; comunicar formalmente responsaveis e reclamantes;
aprovar instauracdao do Conselho Deliberativo; coordenar triagem final, emitir
orientacbes e comunicacdes formais; garantir arquivamento e documentacdo;
instaurar Mediacdo Interna e indicar mediadores; instaurar Comité de Crise quando
necessario; comunicar juridico em casos sensiveis; conduzir processos quando
denuncia ndo envolver coordenadores; afastar coordenadores envolvidos de
gualquer decisdo do caso.

e Representante Técnico Interno (area tematica):
Participar do Conselho Deliberativo como técnico responsavel pelo tema objeto do
conflito; apoiar contextualizagdao; propor solugdes técnicas; implementar as acdes
designadas pelos Coordenadores Gerais; elaborar relatdrios e encaminhar
informacdes para fechamento do caso.

e Corpo de Mediadores Internos (Juridico / Coordenadores / Operacional /
Financeiro):

P3.TDX-003 Revisao 01 Data de atualizacao:
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Conduzir sessdes de mediacdo quando a severidade for média/alta e ndo coletiva;
atuar em duplas (técnico + neutro); manter sigilo obrigatério; elaborar Termo de
Mediagdo; tentar resolugdo colaborativa; registrar conclusdes; escalar para Conselho
caso a mediacdo ndo tenha éxito; respeitar vedacdes (ndo atuar em casos que
envolvam seu setor ou onde haja conflito de interesse).

e Representante do Juridico:
Ser informado obrigatoriamente em casos de média/alta e gravissima severidade;
avaliar materialidade e plausibilidade; orientar medidas cautelares; recomendar
abertura de Boletim de Ocorréncia (BO); apoiar decisdes disciplinares e demissao de
oficio; participar do Conselho Deliberativo em casos gravissimos; integrar o Comité
de Crise; elaborar parecer juridico; orientar comunicagbes externas; garantir cadeia
de custddia das provas; acionar Comité de Etica quando aplicavel; supervisionar
arquivamento e documentacao.

e Conselho Deliberativo:
Instancia formal de deliberagdo para casos de média/alta severidade ou gravissimos;
composto por 2 dos 3 Coordenadores Gerais, liderancas comunitarias e 1
representante técnico (e 1 do Juridico nos gravissimos); registrar decisdes em ata e
relatdrio; direcionar solugdo para areas internas; acompanhar cumprimento de
prazos; realizar nova sessdo se necessario; deliberar sobre encaminhamentos
comunitarios.

e Comité de Crise:
Ser instaurado em até 2 dias apods ciéncia de denuncia gravissima; composto por 2
Coordenadores Gerais + Juridico; analisar plausibilidade do fato; decidir medidas
urgentes; definir necessidade de encaminhamento as autoridades; recomendar BO;
deliberar sobre demissdao imediata quando cabivel; definir se o caso sera levado ao
Conselho Deliberativo; orientar comunicacao emergencial.

e Membros da Comunidade:
Enviar relatos, denuncias, sugestdes ou pedidos de Conselho por qualquer canal
permitido; fornecer informacdes claras; acompanhar prazos e comunica¢es quando
identificados; participar do Conselho Deliberativo quando convocados; utilizar caixa
de sugestdes para relatos anénimos; exercer direito a ndo-retaliacdo; preservar
registros enviados.
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e Stakeholders Externos (fornecedores, visitantes, parceiros):
Registrar manifestacdes pelos canais oficiais; cooperar em processos investigativos;
seguir orientacdes de seguranca, conduta e confidencialidade; respeitar prazos de
resposta quando envolvidos.

e SPE Triunfa Xingu (como organizagao):
Manter e atualizar o Procedimento; garantir funcionamento dos canais de
recebimento; assegurar integridade e transparéncia do processo; proteger partes
envolvidas; registrar e arquivar todos os casos no Formuldrio de Conflitos,
Reclamagdes e Sugestdes; garantir ndao-retaliagdo; promover comunicagao clara e
tempestiva.

5.1. MATRIZ RACI

A matriz RACI define os papéis das areas envolvidas em cada macro etapa do processo:

e R =Responsavel (executa a tarefa)
e A= Aprovador (autoridade final)

e C=Consultado (fornece informacgdes)

e | =Informado (é comunicado do progresso/resultados)
Etapa / Entrega do Responsavel (R) Aprovador Consultado Informado (1)
Procedimento (A) (C)

Auxiliar de Campo /
L. . . Responsdvel pelo Coordenadores
denuncia/queixa/sugestio ) - - )
WhatsApp / Comunidade Gerais

(qualquer canal)

/ Caixa de Sugestdes

1. Recebimento da

Auxiliar de Campo /

2. Registro formal na Responsavel pelo Coordenadores
tabela de controle WhatsApp / Gerente Gerais
Operacional
P3.TDX-003 Revisao 01 Data de atualizacao:
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. Auxiliar de Campo /
3. Encaminhamento ao e- . Coordenadores
o L Gerente Operacional / - - .
mail oficial (ouvidoria@...) , Gerais
Responsavel WhatsApp
Gerente
4. Classificagdo da Juridico )
. . L. ) Coordenador Operacional;
severidade (baixa / média- Coordenadores Gerais . (exceto
.. es Gerais . Representante
alta / gravissima) baixa) o
Técnico
5. Comunicagdo a Parte
Reclamante (quando Coordenadores Gerais - - Parte Reclamante
identificada)

6. Nomeagao de Juridico (se
Zr{1F . _ Coordenador o
responsavel interno (Baixa Coordenadores Gerais Gerai = necessario); Parte

es Gerais
Severidade) Reclamante
7. Execugdo da solugao Responsavel Interno Coordenador
. . ) . - Parte Reclamante
(Baixa Severidade) designado es Gerais
L Parte
L. Juridico (se
8. Instaurar Mediagao ) Coordenador Reclamante;
. Coordenadores Gerais . tema
Interna (quando aplicavel) es Gerais , Representante
sensivel) o
Técnico
5 L ) Coordenador
9. Condugao da Mediagao Mediadores Internos .
- es Gerais; Parte Reclamante
Interna (dupla) o
Juridico
. Parte
10. Emissao do Termo de ) Coordenador -
L. Mediadores Internos . Juridico Reclamante;
Mediagao Interna es Gerais , .
areas envolvidas
11. Solicitacdo de Qualquer agente .
. ~ Coordenador Liderancas Representante
instauragao do Conselho (colaborador, ] . L L
L. ] es Gerais comunitdrias | Técnico; Juridico
(quando aplicavel) comunidade, stakeholder)
12. Aprovagao e Liderangas Comunidade;
. ) Coordenador .
convocagao do Conselho Coordenadores Gerais I comunitarias Representante
es Gerais
Deliberativo ; Juridico Técnico
Liderangas; Parte
13. Realizagao do Conselho Coordenadores Gerais T
5 I?b “ 2/3) - Juridico Reclamante;
eliberativo
(quando Comunidade
necessario);
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Representant
e Técnico
Coordenadores Gerais /
14. Elaboragdo da Ata e L. Coordenador | Liderangas Comunidade;
L. Representante Técnico / . .
Relatério do Conselho L o es Gerais comunitdrias | Parte Reclamante
Juridico (se aplicavel)
15. Direcionamento Representant
. . . Coordenador L.
interno para resolugao Coordenadores Gerais Gerai e Técnico; Parte Reclamante
es Gerais
(p6s Conselho) Juridico
16. Resolugdao da demanda Responsavel Interno Coordenador | Representant
. . . . .. Parte Reclamante
(média/alta gravidade) designado es Gerais e Técnico
. R Comunidade
17. Instaura¢ao do Comité . Representant
. Coordenadores Gerais + | Coordenador L (quando
de Crise (casos o . e Técnico (se o
L. Juridico es Gerais . aplicavel); Parte
gravissimos) necessario)
Reclamante
18. Execugdo de medidas
. e . Coordenador . Representante
urgentes (Gravissima Comité de Crise ) Juridico o
. es Gerais Técnico
Severidade)
19. Encaminhamento as Juridico + Coordenadores | Coordenador Comité de
. ) . ) Parte Reclamante
autoridades competentes Gerais es Gerais Crise
20. Demissao imediata ) Coordenador o RH / Financeiro /
) Coordenadores Gerais . Juridico .
(quando cabivel) es Gerais Operacional
Juridico;
. Liderancas
21. Realizagdao do Conselho ) . )
. Coordenadores Gerais comunitarias Comunidade;
(prazo 10 dias - -
s (2/3) ; Parte Reclamante
gravissima)
Representant
e Técnico
Comité de
22. Resolugao da demanda Responsavel Interno + Coordenador Crise;
L. o . Parte Reclamante
gravissima Juridico es Gerais Representant
e Técnico
P3.TDX-003 Revisao 01 Data de atualizacao:
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23. Encaminhamento para o
L. L Coordenador Comité de

Judiciario (quando Juridico . ) Parte Reclamante

L. es Gerais Crise

aplicavel)
24. Arquivamento no Triunfa Xingu (area Coordenador o . .
L. X . . . . Juridico Areas envolvidas
Formulario de Conflitos administrativa designada) es Gerais

6. Estruturacao do Procedimento

O procedimento de resolucdo de queixas, sugestdes e conflitos visa instaurar processos
claros e bem definidos das formas e meios de recebimento dessas mensagens e/ou
dendncias; assim como formas de resolucdo de conflitos, condicionada a natureza e
severidade da queixa/denuncia ou sugestdo; de igual modo visa definir os prazos e
composicao da instauracao do Conselho Deliberativo, assim como suas formas, meios de

execucao e préoximos passos.
Os agentes envolvidos neste procedimento, sdo:

e Colaboradores internos da SPE;
e Membros das comunidades; e

e Qutros stakeholders gerais.

Se destaca que todas as denuncias e queixas, serao direcionados ao E-mail da Triunfa
Xingu (ouvidoria@triunfodoxingu-spe.com.br), e, portanto, serd automaticamente
direcionado aos coordenadores da empresa (denominados neste documento como

“Coordenadores Gerais”).

O processo abaixo serd separado em duas fases:

e Recebimento; e

P3.TDX-003 Revisao 01 Data de atualizacao:

Triunfa Xingu - Restauracao Ecoldgica com Inclusao | 14



Ve,
A

TriunfaXingu

RESTAURAGAO ECOLOGICA COM INCLUSAO

e Resolucdo

6.1. Meios de recebimento da queixa ou dentincia

6.1.1. Auxiliares locais de campo

Uma reclamacdo ou denuncia pode ser notificada aos auxiliares locais de campo do
projeto, que poderd ser de forma verbal ou formal. Sendo verbal, os auxiliares de
campo deverdo redigir, ou encaminhar o fato aos Coordenadores Gerais redigirem, a
reclamacdo ou denulncia na tabela de registro da empresa!, assim como
encaminhado para o E-mail responsavel da Triunfa Xingu

(ouvidoria@triunfodoxingu-spe.com.br). Se destaca que, esta modalidade de

denuncia ocorre ndo apenas aos colaboradores que atuam no campo, mas também
aos demais colaboradores internos da Triunfa Xingu, sendo indicado o Gerente
Operacional como responsdvel por direcionar essas denudncias, queixas ou
sugestdes, tendo em vista o recorrente contato nas atividades de campo e com os
demais colaboradores da empresa. O Gerente Operacional terd o prazo de 5 dias

para registrar e reportar ao E-mail da empresa (que ird aos coordenadores).

O reporte da queixa, por parte do auxiliar a coordenacdo da Triunfa Xingu, é
obrigatdrio. De modo que, em caso de o Gerente Operacional deixar de devidamente
repassar uma queixa, este recebera uma adverténcia formal da Triunfa Xingu, sem
prejuizo de possiveis incidéncias de cldusula de rescisdo contratual em caso de

constatacao de dolo na omissao do relatado.

6.1.2. Whatsapp Comercial e Grupos com as comunidades

1251126_ConflictComplaintsSuggestionsForm
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Outro meio de recebimento de queixa ou denuncia é diretamente para WhatsApp
comercial +55 91 3084-9111 . Devera ser nomeado um responsavel para checar
constantemente as notificacdes encaminhadas a este numero. Em caso de
recebimento de denuncia, queixas ou sugestdes neste nUmero, o nomeado sera o
responsdavel por formalizar o relatado e encaminhar para o E-mail:

ouvidoria@triunfodoxingu-spe.com.br; assim como a preencher a tabela de registro

da empresa®. A responsavel terd um prazo de 5 dias para encaminhar e registrar a
denuncia ao E-mail ao Triunfa do Xingu. Este meio de recebimento pode receber
pleitos de instauracdo de Conselho Deliberativo, assim como sua convocagado

ocorrera por ele.

Os grupos de Whatsapp serdo: (i) com membros da comunidade; (ii) com liderancas

da comunidade; e (iii) com mulheres da comunidade.

6.1.3. Caixas de Sugestao
Para os casos de queixas ou denulincias an6nimas, estas deverao ocorrer por meio do
depdsito da denuncia ou reclamacdo em uma caixa de sugestdes, que ficard instalada

na comunidade e serd semanalmente checada pelos auxiliares de campo, os quais

ficarao responsaveis pelo seu encaminhamento aos ja mencionados coordenadores

do projeto, através do E-mail (ouvidoria@triunfodoxingu-spe.com.br), contendo o

registro fotogréfico do relatado (claro e legivel), e a tabela de registro da empresa3.
O Gerente Operacional deverd, apds a revisao semanal do conteudo da caixa, em até
5 dias, encaminhar qualquer queixa/denuncia ou sugestdo que esteja na Caixa, com

devido registro fotografico.

As caixas de sugestdo ndo se limitam as denuncias anonimas, servindo também para

os demais tipos de reportes, como: sugestdes; queixas ou observacdes.

2 |bid.
31bid.
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6.2. Procedimento de Resolugao

Recebida a denuncia, queixa ou sugestdo, sua forma de resolucdo dependerd da
natureza e grau de severidade do relatado. Mas, independentemente do cardter do
relatado, devera, sempre, ser direcionado aos Coordenadores Gerais do projeto. Os
referidos coordenadores terdo a responsabilidade de direcionar o relatado, com base na

sua natureza e gravidade, em linha ao procedimento exposto neste tdpico.

As queixas, denuncias e sugestdes sdo classificadas em trés tipos:

a) Pontuais/Baixa Severidade: questdes de facil e célere resolugdo; normalmente
de impacto individual, o qual ndo necessita de consulta coletiva para sua forma
de resolucao.

b) Média/Alta Severidade: questdes de alta sensibilidade socioambiental; e/ou que
envolvem o coletivo.

c) Gravissima Severidade: cometimento de crimes e/ou infracdes e sanc¢es.

Com excecdo da matéria descrita no topico “a”, o juridico da Triunfa Xingu deve, sempre,

ser informado e estar a par das denuncias, queixas e sugestdes.
6.2.1. Pontuais/Baixa Severidade
Queixas/Observagdes/Denuncias pontuais, ou seja, de facil resolucdo, de incidéncia
mais individual, que ndo afeta multiplos agentes, se adequam a modalidade de

resolucdo individual.

Neste caso, recebida a queixa, denuncia ou sugestdao pelas vias estabelecidas no

tépico 7.1.1, os Coordenadores Gerais serdo os responsaveis por indicarem o(s)
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responsavel(is) interno(s) para solucionar o relatado. Os referidos coordenadores
devem formalizar por E-mail a indicagao do responsdavel, com a respectiva descrigao
da questdo a ser solucionada, e o prazo a ser solucionado, assim como assegurar que
a Parte Reclamante (caso ndo seja uma queixa andnima) esteja ciente do

redirecionamento e andamento do processo de resolugao.

Quadro Sindptico

ITEM INFORMACAO

RESPONSAVEL INICIAL Coordenadores Gerais

ATRIBUICAO Indicar internamente quem resolvera
FORMA Encaminhamento formal por e-mail
COMUNICACAO AO RECLAMANTE Obrigatodria, exceto anénimos

PRAZO — INDICACAO DO
10 dias uteis apds recebimento

RESPONSAVEL
PRAZO — RESOLUCAO 10 dias Uteis apds aceite da tarefa
JURIDICO Dispensado

6.2.2. Média/Alta Severidade

Conceito

Temas de maior relevancia socioambiental, e/ou que envolvem o coletivo, e/ou
disponham de médio/alto grau de severidade, serdo trazidas a comunidade, por
meio da convocac¢do de um Conselho Deliberativo (“Conselho”), com os membros da
comunidade, Coordenadores Gerais e representante interno da Triunfa Xingu,
conforme detalhado a seguir. Assim, o referido conselho visa: (i.) contextualizar o
ocorrido; (ii.) recolher sugestdes e opinides; e (iii.) realizar ata da reunido e relatorio;
(iv.) direcionar internamente para os responsaveis internos solucionarem o relatado.
Exemplos de ocorréncias nesta secdo, seriam: denlncias de assédio moral;

execucOes gerais do projeto que estejam importunando a comunidade; entre outros.
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Forma de Instauragao do Conselho

A instauracdo do Conselho poderd ser pleiteada por qualquer um dos agentes
envolvidos neste procedimento (membros da comunidade; colaboradores internos
da empresa e demais stakeholders). Sua instauracdo devera ser aprovada por um dos
Coordenadores Gerais e os detalhes da sua execucdo (data, local e horario) devem

ser alinhados pelo grupo de Whatsapp formado com os membros da comunidade.

Mediagao de Conflitos
A Mediagéo Interna é um mecanismo de resolugao colaborativa, alternativo ao
Conselho Deliberativo, confidencial e voluntdria, conduzida por especialistas

internos da SPE, com o objetivo de:

e reduzir tensoes;

e evitar a escalada para Conselhos Deliberativos;

e promover acordos equilibrados e claros;

e proteger relacdes comunitdrias e internas de trabalho;

e prevenir conflitos recorrentes.

A Mediacdo nao substitui os fluxos formais, mas funciona como uma etapa
intermedidria, sempre que adequada. Este procedimento sera aplicado apenas em

casos de Média/Alta severidade N3o-Coletiva, como:

e Conflitos entre colaboradores internos;
e Conflitos entre colaborador e comunidade sem danos coletivo;
e Incodmodos operacionais que ndo configurem risco severo;

e (Queixas recorrentes sobre postura, comunicacdao ou conduta leve.
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Quem pode atuar como mediador? A Triunfa Xingu ja possui quatro estruturas internas

aptas a comporem o Corpo de Mediadores Internos:

1. Setor Juridico (mediagao juridico-operacional)
e especialista em andlise de fatos e riscos;

e indicado para conflitos contratuais, condutas, direitos, obrigacdes.

2. Coordenadores Gerais (mediagao estratégica)
e podem conduzir media¢des que envolvam dinamica entre areas e equipes;

e adequados para conflitos internos sobre execucdo de atividades.

3. Coordenador Operacional / Gerente Operacional (media¢do de campo)
e ideal para conflitos surgidos na operacao agricola/florestal;

e bom para restabelecimento de didlogo com colaboradores rurais.

4. Especialista Financeiro / Administrativo (mediagdo procedimental)

e para conflitos envolvendo pagamentos, RPAs, fluxos, burocracias.

@ Regras para composigédo:
e Sempre havera 2 Mediadores Internos, escolhidos pelos Coordenadores Gerais;
e Um deles deve ser técnico do tema (juridico / operacional / financeiro);

e QOutro deve ser neutro, sem envolvimento direto.

A\ N3o podem ser mediadores:
e pessoas envolvidas direta ou indiretamente no conflito;
e auxiliares ou colaboradores que recebam queixa contra si;

e coordenadores denunciados (seguindo regra 7.3).
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Assim, apds o recebimento da denuncia, os Coordenadores Gerais classificardo o
caso como elegivel a mediagdao, de modo a comunicar o juridico (caso se trate de
tema sensivel) e, posteriormente, deverdo nomear dois mediadores internos, dentro
dos requisitos dispostos acima. Os Coordenadores tém o prazo de 5 dias Uteis para
instaurar a reunido de Mediacdo. Caso ndo haja resolucdo nesta primeira sessao,
poder-se-a instaurar uma nova sessdao com os mesmos mediadores, pelo mesmo

prazo.

Dispensa do Conselho Deliberativo

Em carater excepcional, poderd ser dispensada a necessidade de se instaurar o
Conselho Deliberativo para relatos de média/alta severidade. Neste caso, por se
tratar de questdo que envolve o coletivo, a contextualizacdo do problema devera ser
dada no grupo de comunidades via Whatsapp. A dispensa da instauragdo do
Conselho depende de manifestacdo majoritarias dos lideres das comunidades; assim
como dos Coordenadores Gerais. Assim, os Coordenadores poderdo, de oficio,
indicar o responsdvel pela resolugdo do ocorrido, o qual devera encaminhar Relatério

de Resolucdo do relato aos membros da comunidade.

Composigao

Sua composicao deverd, obrigatoriamente, conter o 2 dos 3 Coordenadores Gerais,
na forma presencial ou remota, assim como as liderancas pré-estabelecidas das
comunidades. De igual modo, tendo em vista que a matéria deliberada sera de
conhecimento antecipado, os Coordenadores Gerais devem, obrigatoriamente,
indicar um representante, na figura estrita de um colaborador interno da empresa,
condizente ao tema que deve ser solucionado (representante técnico). Ou seja, se a
gueixa, denuncia ou sugestdo envolva questées juridica, devera ser convocado um

membro do juridico da Triunfa Xingu.

Efeitos do Conselho e Proximos Passos
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Apds a realizacdo do Conselho, sera gerado uma ata da reunido, concomitantemente
a um relatdrio, que deve: detalhar as deliberagdes de reunido; a contextualizacao
dos fatos; assim como ja indicar o direcionamento do problema as dreas internas da
Triunfa Xingu e seu respectivo responsavel. O relatdrio devera ser encaminhado para
o E-mail dos responsaveis para solucionar o problema, os quais devem se atentar ao
prazo de 15 dias Uteis para resolucdao do problema, prorrogavel por igual prazo,
desde que devidamente justificado e notificado aos membros do Conselho. Apéds a
resolucdo do relatado, deve ser garantido que a Parte Reclamante tenha ciéncia do
procedimento de resolucdo e seu processo de execuc¢do. Esta etapa visa assegurar
gue a Parte Reclamante seja contextualizada e informada de que a queixa, denuncia

ou sugestdo foi acatada e/ou solucionada.

Quadro Sindptico (Média/Alta Severidade)
ITEM INFORMACAO

RESPONSAVEL INICIAL
REQUISITO JURIDICO
MECANISMO

QUEM PODE PEDIR O
CONSELHO

QUEM APROVA

MEIO DE INSTAURACAO

COMPOSICAO MINIMA

DOCUMENTOS GERADOS
DIRECIONAMENTO POS
CONSELHO

PRAZO PARA CONSELHO
NOVA SESSAO

Coordenadores Gerais

Obrigatério

Conselho Deliberativo

Qualquer agente (comunidade, colaboradores,
stakeholders)

Coordenador Geral

Grupos de WhatsApp da comunidade

2 dos 3 Coordenadores + liderangas + 1 representante
interno da drea tematica

Ata + Relatdrio

Interno, com prazos do documento

Até 30 dias

Em até 30 dias

Quadro Sindptico (Mediagao)

P3.TDX-003 Revisao 01 Data de atualizacao:

Triunfa Xingu - Restauracao Ecolégica com Inclusao | 22



\4
3

TriunfaXingu

RESTAURAGAO ECOLOGICA COM INCLUSAO

ITEM INFORMACAO
QUANDO APLICAR Casos de Média/Alta severidade ndo-criminais e ndo-coletivos
QUEM INDICA A
. Coordenadores Gerais
MEDIACAO
COMPOSICAO 2 Mediadores Internos (técnico + neutro)
NAO PODE Envolvidos no caso / denunciados
PRAZO PARA INICIAR 5 dias Uteis apos indicacdo
QUANTAS SESSOES 1 a 3 (conforme necessidade)
DOCUMENTOS Termo de Mediacgdo Interna
ARQUIVAMENTO Formulario de Conflitos
SIGILO Obrigatorio
VOLUNTARIEDADE Fundamento essencial
SE FALHAR Conduz ao Conselho Deliberativo

6.2.3. Gravissima Severidade

Conceito e Efeitos

Estes casos se tratam de acontecimentos que transcendem para a esfera judicial, de
modo que sdo atos que se configuram como crimes, infracdes ou delitos. Sdo
exemplos destes atos: crimes ambientais (como queimada e supressdo de arvores
sem autorizacdo ou poluicdo dos rios); assédio moral ou sexual; agressao fisica;

invasdo de propriedade; entre outros.

Nesta toada, o modo de resolucdo deve ser mais célere, eficiente e rigido em
comparacdo aos outros casos trazidos. Os meios de recebimento dessas dendncias
sdao os mesmos descritos no Tépico 7.1, devendo sempre ser direcionada aos
coordenadores, ja identificados neste documento, do projeto e para o juridico

interno da Triunfa Xingu, nos seguintes E-mails: ouvidoria@triunfodoxingu-

spe.com.br e juridico@triunfodoxingu-spe.com.br.
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Comité de Crise

Constatada a denuncia pelos coordenadores e pelo juridico, independentemente da
via pela qual chegou, serd instaurado o Comité de Crise. Este comité sera composto,
em primeiro momento, obrigatoriamente por, no minimo, 2 dos 3 Coordenadores
Gerais e por um representante do juridico da Triunfa Xingu. O Comité de Crise serd
instaurado em até 2 dois corridos apds a ciéncia de denuncia pelos coordenadores.
O Comité de Crise deliberard sobre: (i) a plausabilidade da denuncia; (ii) medidas
urgentes de prontidao; (iii) envolvimento, ou ndo, dos membros da comunidade via

Conselho Deliberativo, dado ao sigilo e anonimato que possa permear o caso.

Direcionamento as autoridades competentes

Caso haja elementos minimos que configurem a materialidade e plausabilidade do
direito (testemunhas; fortes indicios materiais de autoria) ela deverd ser
encaminhada imediatamente as autoridades judiciais competentes. Nesta toada, os
Coordenadores Gerais, com auxilio do juridico da empresa, deverd recomendar a
abertura de um Boletim de Ocorréncia (BO). Ademais, diante de fortes indicios
materiais de autoria, os Coordenadores Gerais da Triunfa Xingu estdo instruidos a
demitir o praticante do delito (caso seja colaborador da empresa), de oficio, ou seja,

antes de concluir o Conselho.

De igual modo, o Conselho deverd ser convocado, seguindo os mesmos ritos
descritos no tdpico anterior, contudo, com uma diferencga: o prazo para a realiza¢ao
do Conselho sera de 10 (dez) dias corridos, contados da data de ciéncia, por parte

dos Coordenadores Gerais, do delito.

O Conselho terd a mesma composicdao minima exigida no tépico anterior. De igual
modo, a reunido devera gerar uma ata, assim como um relatério que deve: detalhar
as deliberacdes de reunido; a contextualizacdo dos fatos; assim como ja indicar o

direcionamento do problema as dareas internas da Triunfa Xingu e seu respectivo
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responsdvel. O relatdrio deverd ser encaminhado para o E-mail dos responsdveis
para solucionar o problema, os quais devem se atentar aos prazos estabelecidos
neste documento. Apds a resolucdo do relatado, deve ser garantido que a Parte
Reclamante tenha ciéncia do procedimento de resolugdo e seu processo de
execucdo. Esta etapa visa assegurar que a Parte Reclamante seja contextualizada e

informada de que a queixa, denuncia ou sugestdo foi acatada e/ou solucionada.

Os responsaveis terdo o prazo de 10 dias para oferecer uma solugdo ao ocorrido, sem

prejuizo das medidas urgentes de prontidao definidas no Comité de Crise.

Tribunais ou Judiciario

Caso o conflito ndo tenha sido resolvido amigavelmente dentro das etapas
anteriores, os envolvidos poderao se valer dos 6rgdos judicidrios competentes da
respectiva jurisdicdo para tentar resolver a situacdo. Nesse sentido, as partes
envolvidas no conflito recorrerdo ao foro competente (tribunal ou 6rgdo judicial com
competéncia legal para tratar de determinado litigio) para dirimir os conflitos nao
resolvidos dentro das etapas anteriores. Geralmente, a jurisdicdo é determinada com
base em critérios como a localiza¢cdo geografica das partes envolvidas, a natureza do
conflito e as leis aplicaveis. Além disso, esses tribunais tém o poder de produzir e
coletar provas, interpretar a lei pertinente e emitir sentengas juridicamente
vinculadas as partes envolvidas no conflito. Durante todo esse processo, o
departamento juridico da Triunfa Xingu dara todo o suporte necessario, na medida
de suas atribuicdes. Todos tém direito a ampla defesa, presuncdo de inocéncia e

contraditorio.

6.3. Demais Disposi¢coes Dentncias

Denuncia envolvendo coordenadores
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Em caso da dendncia e/ou queixa envolver um Coordenador Geral, este sera afastado

temporariamente das suas prerrogativas voltadas a este caso especifico. Prerrogativas

essas, como: (i.) classificar a severidade do relato; (ii.) convocar o Conselho Deliberativo

e aprovar sua instauragdo; e (iii.) direcionar a denuncia ao responsavel interno

selecionado para resolucdo do conflito. Portanto, os outros 2 coordenadores lideraram

o processo. Caso o relato seja voltado a mais de 1 Coordenador, o processo serd

direcionado ao Juridico da Triunfa Xingu, de modo que contraird, integralmente, todas

as prerrogativas dos Coordenadores Gerais para o andamento do processo, com a

participacdo do coordenador restante, ou sozinho, caso os trés estejam envolvidos.

Quadro Sindptico

ITEM

INFORMACAO

EXEMPLOS
RESPONSAVEIS
E-MAILS OBRIGATORIOS

COMITE DE CRISE
ENCAMINHAMENTO AS
AUTORIDADES

BOLETIM OCORRENCIA
POSSIBILIDADE DE DEMISSAO
IMEDIATA

CONSELHO

PRAZO DE INSTAURAGAO
COMPOSICAO

NOVA SESSAO

PRAZO PARA SOLUCAO

PAPEL DO JURIDICO

CAMINHO JUDICIAL

Crime ambiental, agressao, assédio sexual, invasao,
poluicdo, fogo etc.
Coordenadores gerais + juridico

ouvidoria@triunfodoxingu-spe.com.br;

juridico@triunfodoxingu-spe.com.br

Instaurado em até dois dias apds a ciéncia do delito
Imediato havendo elementos minimos
Recomendado pelo juridico e coordenadores

Sim, havendo plausibilidade

Condicionado a aprovacdo do Comité de Crise

10 dias corridos apds ciéncia do delito

2 coordenadores + liderangas + 1 técnico + 1 juridico
Até 10 dias depois da 12

10 dias corridos

Apoio + anélise + acionamento do Comité de Etica

Admissivel se ndo houver solugdo interna
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6.4. QUADRO SINOPTICO

6.4.1. Recebimento das Queixas/Dentincias/Sugestoes

- Redigir relato e . . Omissao =
Auxiliares - . ouvidoria@triunf .
. Auxiliares de | Verbal ou registrar na tabela de ) adverténcia formal +
locais de . . odoxingu- , o
campo (7.1.1) campo escrita controle; encaminhar <pe.com.br possivel rescisdo se
pot/.2. ao e-mail oficial 2bE.COM.BL houver dolo
Necessdrio
WhatsApp , Formalizar relato + ouvidoria@triunf responsavel
. Responsavel ) .
Comercial nomeado WhatsApp preencher tabela odoxingu- designado e
(7.1.2) interna spe.com.br monitoramento
continuo
] Depdsito , . .
Caixas de - E) . Fotografar conteudo ouvidoria@triunf Usado para
o Auxiliares de anonimo . . . . a
Sugestdo campo ou + registrar + enviar por odoxingu- denuncias anénimas
7.1.3 . e e-mail spe.com.br e sugestoes gerais
( ) identificado g &

6.4.2. Classificacdao das Queixas

. Pontual, Pequenas - 10 dias uteis
Baixa (. . d N Nao Coordenadores - . ~
. rapida, efeito reclamagdes, . s (designagao) + 10
Severidade N . . obrigatdrio | responsavel interno . ~
individual ajustes internos dias uteis (resolugdo)
Impacto Assédio moral; .
- p . Conselho em até 30
Média/Alta coletivo, alta impactos s Conselho . ~
. o ) Obrigatorio . . dias; nova sessdo em
Severidade sensibilidade negativos na Deliberativo .
. . . 30 dias
socioambiental comunidade
Crimes Crimes Comité de Crise +
Gravissima . - ambientais; Obrigatorio + Conselho + Conselho em 10 dias;
. infragoes, ~ 1 . . . ~ .
Severidade delitos agressoes; assédio imediato encaminhamento | resolucdo em 10 dias
sexual judicial
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7. Referéncias

Informe as normas e os requisitos que o procedimento possui ligagao.

Norma/Documento Requisito

8. Governanca e Comités

Este capitulo estabelece a estrutura de governanca responsavel por garantir a execucao
adequada, transparente, eficiente e segura do Procedimento de Resolu¢do de Queixas,
Sugestdes e Conflitos da SPE Triunfa Xingu. A governanca aqui definida integra fluxos de
decisdo, competéncias de cada area, comités internos, mecanismos de controle e formas
de participacdo comunitdria, assegurando alinhamento com as exigéncias legais,
contratuais e de certificacdo.

A governancga é composta por cinco niveis estruturais, cada qual com fungdes especificas
e complementares:

8.1. Nucleo de Governanga Permanente
8.1.1. Coordenadores Gerais (Nivel Estratégico)

S3o a autoridade maxima do procedimento, atuando como instancia central e

permanente de governanca.

Tém como funcdes:

e Receber e tomar ciéncia de todas as manifestacdes enviadas ao canal oficial
(ouvidoria@triunfadoxingu-spe.com.br);

e Classificar a severidade (baixa, média/alta ou gravissima);

e Acionar o fluxo correspondente:
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o resolucdo individual (baixa),

o mediacdo interna (média/alta ndo coletiva),
o Conselho Deliberativo (média/alta coletiva),
o Comité de Crise (gravissima);

e Nomear responsaveis internos e mediadores;

e Aprovar realizacdo de Conselhos e sessdes de Mediacao;

e Aprovar relatérios, atas e encaminhamentos;

e Garantir prazos e comunicagdo a parte reclamante;

e Afastar coordenadores envolvidos em denuncia, quando aplicavel.

8.2. Estruturas Executivas de Apoio

8.2.1. Gerente Operacional (Nivel Tatico)
Responsdvel pela interface com colaboradores de campo e comunidades.
Funcgdes:

e Receber manifestacdes em campo (direta ou via auxiliares);

e Registrar e encaminhar ao canal oficial dentro do prazo;

e Supervisionar caixas de sugestdo;

e Auxiliar na logistica e convocagao de Conselhos e Mediacdes;
e Participar como mediador técnico quando designado.

8.2.2. Auxiliares de Campo

Funcao primordial no recebimento inicial.
Responsaveis por:

o Redigir relatos verbais;

e Encaminhar as manifestacdes registradas;

e Verificar caixas de sugestdao semanalmente;

e Reportar obrigatoriamente ao Gerente Operacional e/ou ao canal oficial.

A omissdo injustificada gera adverténcia formal e pode ensejar rescisao por dolo.

8.3. Corpo de Mediadores Internos
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A Mediacdo Interna é uma estrutura de governancga propria, criada para reduzir tensdes
e evitar escalada para mecanismos mais complexos.
A composicdo é formada por colaboradores internos previamente indicados pelos
Coordenadores Gerais, dentre:

e Setor Juridico

e Coordenadores Gerais (quando ndo envolvidos no caso)
e Coordenador Operacional / Gerente Operacional

e Especialista Financeiro/Administrativo

Requisitos de governanga na Mediagao:

e Sempre dois mediadores por sessdao (um técnico + um neutro);

e Nenhuma pessoa envolvida diretamente na denuncia pode atuar como
mediadora;

o Sigilo e voluntariedade sdo obrigatérios;

e Prazos e documentacdo (Termo de Mediacdo Interna) sdo mandatorios;

e Até trés sessdes podem ocorrer antes da necessidade de escalonamento ao
Conselho.

A mediacgdo é supervisionada pelos Coordenadores Gerais e conta com apoio consultivo
do Juridico quando necessario.

8.4. Conselho Deliberativo

Estrutura colegiada para analise de casos de média/alta severidade com impacto coletivo
ou de alta sensibilidade socioambiental.

8.4.1. Fungao de Governanga

e Contextualizar o ocorrido perante comunidade e empresa;

e Escutar opinides e sugestdes;

e Registrar deliberacbes em ata;

e Produzir relatério oficial encaminhado para resolucdo interna;

e Selecionar e indicar responsaveis técnicos para solucionar o caso;
e Monitorar prazos de até 15 dias Uteis (prorrogaveis).
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8.4.2. Composicao

e No minimo 2 dos 3 Coordenadores Gerais;

e Liderancas pré-definidas das comunidades;

e Representante técnico interno (juridico, operacional ou financeiro);
e Demais membros convidados conforme necessidade.

A convocagdo ocorre via grupos oficiais de WhatsApp, sob coordenacdo dos
Coordenadores Gerais.

O Conselho também possui competéncia deliberativa para dispensar sua proépria
convocacdo (em casos excepcionais), desde que haja anuéncia da comunidade e dos
Coordenadores.

8.5. Comité de Crise

Estrutura emergencial para casos de gravissima severidade, envolvendo crimes,
infracOes legais, riscos a integridade fisica ou socioambiental.

8.5.1. Fungbes de Governanga

e Avaliar plausibilidade e materialidade imediata da denuncia;

e Deliberar sobre medidas urgentes de protecdo e contencdo;

e Determinar necessidade de envolver ou n3ao a comunidade no Conselho
(preservacao de sigilo);

e Decidir sobre demissdo imediata quando houver fortes indicios de autoria;

e Representar a SPE perante autoridades competentes;

e Coordenar o fluxo judicial quando aplicavel.

8.5.2. Composi¢ao

e No minimo 2 dos 3 Coordenadores Gerais;

e Representante do Juridico;

e Representante técnico adicional (quando exigido pela matéria).
Prazo de instauracdo: até 2 dias corridos apds ciéncia da denuncia.
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8.6. Participagdo Comunitaria

A governanga do procedimento exige que as comunidades tenham:
e participacdo deliberativa nos Conselhos;
e acesso aos canais de denuncia (incluindo grupos de WhatsApp e caixas);
o devolutiva obrigatdria apds resolucao;
e garantia de sigilo quando aplicavel;
e possibilidade de solicitar instaura¢do de Conselho.

A participagdao comunitdria é um eixo estruturante do modelo de governanga.

8.7. Governanga de Integridade, Registro e Arquivamento

Os registros formais sao mantidos em sistema préprio:
e Formuldrio de Conflitos, Reclamacdes e Sugestdes;
e Tabela interna de recebimento e controle;
e Atas e Relatdrios do Conselho;
e Termos de Mediacdo Interna;
e Registros do Comité de Crise;
e Documentos de encaminhamento as autoridades, quando houver.

A responsabilidade de arquivamento é da Triunfa Xingu (area administrativa designada),
com supervisao final dos Coordenadores Gerais.

9. Tabela de registros

Eletrdnico Pasta oficial: Busca por Arquivamento
Tabela de Registro de (acesso Formulério de nome do morto por mais
Queixas/Dentncias/Su Conflitos — reclamante | °@nos 5 anos; apos,

restrito aos

gestoes (recebidas via Coordenad | Resgistro Geral (se destruicdo
houver), segura
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auxiliares, WhatsApp, ores e numero (eliminacdo
caixas de sugestao) Juridico) sequencial eletronica
ou data certificada)
Transferéncia
Busca por .
a0 arquivo
o Pasta: ID do
Relatos e Evidéncias o . morto por 5
. . Evidéncias registro/tab
Anexas (fotos, prints, Eletronico ) 5 anos anos
Associadas ao elaou L
documentos) ) adicionais;
Registro nome do .
i destruicao
arquivo .
apos prazo
Busca por .
Arquivamento
Pasta: nome das
L L. morto;
Termos de Mediagao . Mediagdes partes, L
Eletronico . 5 anos destruicao
Interna Internas — mediadores ,
o segura apos 10
Termos Oficiais | ou data da i
. anos totais
sessao
Busca por Arquivo morto
tema, permanente
.. Pasta: 3
Eletronico + numero da (por ser
Atas do Conselho Conselho
. . backup . . ata, data 10 anos documento
Deliberativo . Deliberativo — L
fisico ou institucional de
Atas . .
comunidad valor histdrico
e e social)
Arquivo morto
Pasta:
L. permanente ou
Relatorios do Conselho Conselho Busca por oo
. . . . , eliminagdo
Deliberativo (com . Deliberativo— | tema, area i .
L. Eletrénico . , 10 anos apos decisao
direcionamentos e Relatérios e responsave q
os
responsaveis) Encaminhame | ou data
Coordenadores
ntos .
Gerais
Arquivo morto
Busca por
. . , por prazo
Eletronico + | Pasta restrita: | numero do ; .
. e . o indeterminado;
Registros do Comité de | fisico sob Comité de caso, data .
. . ) o 15 anos destruicao
Crise custddia do | Crise —Sigilo ou
o . . apenas com
Juridico Maximo responsave .
. anuéncia
| interno L
juridica
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L. Busca por
Comunicagbes de
. data,
Encaminhamento (e- Pasta: , i
. . . numero do Arquivamento
mails enviados pelos Comunicagoes .
caso, nome morto por mais
Coordenadores, . -
L Eletrénico i do 5 anos 5 anos;
notificacdo de Encaminhame o
L reclamante destruicao
responsdvel interno, ntos e ]
) , criptografada
respostas ao Devolutivas ,
responsdve
reclamante) L
| técnico
Destruicao
apos 2 anos,
. Busca por exceto
. . Pasta: Caixa de )
Registro da Caixa de . " semana, registros que
ugestoes —
Sugestoes (fotografias Eletrénico Rg - data ou 2 anos evoluiram para
egistros
+ transcrigdo interna) e ) tipo de Conselho/Medi
Semanais o 5
denuncia acao (seguem
regra
especifica)
o Repositorio
L. Eletronico Busca por
Formulario de central: ] )
. N (com L. ID, tipo de Arquivamento
Conflitos, Reclamagoes Formuldrio de . Permane
~ . backup ) severidade, permanente,
e Sugestoes — Arquivo Conflitos — . nte
local e na ) comunidad sem descarte
Mestre Arquivo
nuvem) e, status
Mestre
.. Busca por Arquivamento
X Eletrénico + Pasta: Casos :
Registros de L. . numero de morto
. . fisico encaminhados
Encaminhamento as BO, permanente,
. guando ao 20 anos L
Autoridades (BO, o . ’ protocolo devido a
exigido por | Judiciario/Polic S
laudos, protocolos) lei ) judicial, natureza
ei ia
data judicial
Arquivamento
Busca por
.. . Pasta: morto por 5
Adverténcias formais ] nome do
. . Procedimentos . anos
dos auxiliares (por Eletrénico o auxiliar e 5 anos o
L . Disciplinares adicionais;
omissdo de registro) data da .
Internos o destruicdo com
adverténcia )
registro
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10. Parametros e Indicadores

Medir a rapidez entre .
) < 5 dias (prazo
. o recebimento da .
Tempo Médio de . ) ) operacional
1-01 . queixa e seu registro Dias .
Registro previsto para
formal na tabela ]
) registro).
interna.
Garantir que todas as
Prazo de gueixas sejam 100% dos casos
1-02 Encaminhamento ao formalmente Dias encaminhados
E-mail Oficial enviadas ao e-mail da em até 5 dias.
SPE.
L. Verificar Deve ser 0%;
Taxa de Omissdo dos )
. , conformidade no qualquer
1-03 Auxiliares/Responsa . % dos casos o
. repasse obrigatdrio omissdo gera
veis
das queixas. adverténcia.
Avaliar agilidade dos
Tempo de Coordenadores na . 5
. L . i < 5 dias apods
1-04 Classificagdo da classificagdo Baixa / Dias )
. L recebimento.
Severidade Média-Alta /
Gravissima.
Tempo de Monitorar .
. . . < 10 dias uteis
Designagao de cumprimento do L
1-05 ) . Dias uteis conforme
Responsavel (Baixa prazo legal do .
. ) procedimento.
Severidade) procedimento.
~ . A <10 dias uteis
Tempo de Resolugdo | Avaliar eficiéncia da L , .
1-06 i X o Dias uteis apos aceite da
de Baixa Severidade solugdo individual. taref
arefa.
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. > 80% dos
Medir eficiéncia dos ]
Taxa de Casos ] ) casos de baixa
. fluxos simples (evitar .
1-07 Resolvidos sem . . % severidade
disputa interna ou i
Escalada . resolvidos
comunitaria). )
internamente.
< 5 dias uteis
Tempo de Verificar se o prazo apos indicagdo
1-08 Instauragao da de até 5 dias uteis Dias uteis dos
Mediacao Interna esta sendo cumprido. Coordenadores
Medir efetividade da
L > 60% dos
mediacdo como L,
Taxa de Acordos em ] casos elegiveis
1-09 L mecanismo % .
Mediagao Interna ) resolvidos por
alternativo ao o
mediacao.
Conselho.
Tempo para
Instauragao do . i . ,
Avaliar cumprimento ) < 30 dias apoés
1-10 Conselho Dias i
. . dos prazos. recebimento.
Deliberativo
(Média/Alta)
Checar conformidade
Regularidade da da composigao % de
. . 100%
I-11 Composicao do minima (2 conselhos .
conformidade.
Conselho coordenadores + conformes
liderangas + técnico).
. Verificar .
Cumprimento do . < 15 dias Uteis
N cumprimento do L
1-12 Prazo de Resolugao . Dias Uteis (ou <30 com
i prazo de 15 dias Uteis C e
Pés-Conselho o justificativa).
(prorrogaveis).
Tempo de
Instauragao do Avaliar cumprimento ) ) < 2 dias
1-13 . . i ] Dias corridos ]
Comité de Crise dos 2 dias corridos. corridos.
(Gravissimos)
1-14 Tempo de Garantir Horas oudias | |nediato ou <
Comunicagdo as imediatidade nas corridos 24h apés
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Autoridades denudncias com materialidade
(Crimes) materialidade. comprovada.
Tempo de Realizagdao | Checar cumprimento <10 di
< ias
1-15 do Conselho do prazo de 10 dias Dias corridos .
L. . corridos.
(Gravissimos) corridos.
Garantir
Prazo para Solugao cumprimento do . . <10 dias
I-16 .. . Dias corridos .
(Gravissimos) prazo de 10 dias para corridos.
medidas e solucgdo.
Medir se o
Transparéncia com o | reclamante recebeu: 100% dos casos
1-17 Reclamante (Nao- (i) confirmagao; (ii) % ndo-anénimos
andnimo) encaminhamento; comunicados.
(iii) solucdo.
100% de
Integridade dos Checar se todos os . 0
. % de registros
Registros documentos i
1-18 . L conformidad | completos no
(Arquivamento obrigatdrios foram .
. e Formulario de
Completo) arquivados. i
Conflitos.
Medir se os conflitos
Taxa de Reincidéncia estdo sendo
1-19 . . % < 10% ao ano.
do Mesmo Conflito resolvidos de forma
definitiva.
100% dentro
Conformidade dos | Verificar aderéncia as 0
do prazo
Prazos de normas de :
1-20 . L % previsto no
Monitoramento e certificagdo e i
L. o ciclo de
Auditoria auditorias externas. .
auditoria.
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A manutencdo deste Procedimento de Resolucdo de Queixas, Sugestdes e Conflitos deve
seguir uma rotina de monitoramento continuo, garantindo:

e aderéncia aos requisitos legais e regulatérios;

e conformidade com certificagGes externas (ex.: socioambientais, trabalhistas);

e adequacdo as necessidades da SPE Triunfa Xingu;

e melhorias continuas baseadas nos resultados dos indicadores (KPls);

e atualizacdo apds auditorias internas e externas;

e participagdo dos agentes envolvidos (comunidade, colaboradores e
stakeholders).

11.1. Rotina de Atualizacao

A atualizacdo do procedimento ocorrera:

1. Anualmente, de forma obrigatéria, realizada pelos Coordenadores Gerais e pelo
Juridico;

2. Sempre que:
o houver mudanca na operagao da SPE;
o surgirem alteracdes legais aplicaveis;
o auditorias internas ou externas recomendarem ajustes;
o indicadores demonstrarem falhas recorrentes no procedimento;
o identificar-se omissdes, lacunas ou inconsisténcias;
o houver revisGes nos mecanismos de Mediac¢do, Conselho Deliberativo ou
Comité de Crise.

A versao revisada deve ser:

e registrada na Tabela de RevisGes (abaixo);

e comunicada formalmente a todos os colaboradores;

e apresentada aos lideres comunitarios nos canais oficiais (WhatsApp, reunides,
assembleias);

e disponibilizada no repositdrio eletronico “Formulario de Conflitos — Versdes do
Procedimento”.
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11.2. Canal para Sugestdes de Melhoria
Qualquer pessoa pode propor atualizagdes a este procedimento, inclusive:
e colaboradores internos;
e auxiliares de campo;
e coordenadores;
e membros da comunidade;
o stakeholders externos (ONGs, parceiros técnicos, fiscalizadores);
e Comité de Crise e Conselhos Deliberativos.

Os canais formais para envio de sugestoes sao:

ouvidoria@triunfodoxingu-spe.com.br
(assunto: “Sugestdo de Melhoria — Procedimento de Conflitos”)

Re WhatsApp comercial oficial da SPE

@ Caixas de Sugestdo (na comunidade)
— basta indicar que se trata de “melhoria de procedimento”.

[2) Relatdrios de auditoria e mediago

— todas as recomendac¢des sdao automaticamente analisadas para revisao.

Todas as sugestdes devem ser analisadas pelos Coordenadores Gerais e pelo Juridico
em até 30 dias.

Data Cod. Rev. Descricao da Item Revisado por

alteracao revisado
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