AngloAmerican
VERSAO 1

Segé.O 3B - Ferramenta 4 JANEIRO DE

2020

SOCIAL WAY 3.0 - SECAO 3B. GERENCIAMENTO DE INCIDENTES E
QUEIXAS

MODELO DE DESCRICAO DE
INCIDENTES E QUEIXAS

Para mais informacdes ou comentarios sobre este documento, entre em contato com socialperformance@angloamerican.com



mailto:socialperformance@angloamerican.com

Isencdo de responsabilidade

Nenhuma declaragdo ou garantia, expressa ou implicita, é fornecida em relagdo a preciséo, integridade ou confiabilidade das
informacg6es aqui contidas. Nenhum membro da Anglo American ou de suas afiliadas, consultores ou representantes tera qualquer
responsabilidade (por negligéncia ou outra forma) por qualquer perda resultante de qualquer uso deste material ou relacionada de outra
forma com este material.

Terminologia do grupo

Neste material, os termos "Anglo American", o "Grupo Anglo American”, o "Grupo", "nés", "nos" e "nosso" séo usados como referéncia
a Anglo American plc e suas subsidiarias e/ou a quem trabalhe para elas de forma geral, ou nos casos em que nao é necessario referir-
Sse a uma ou mais pessoas fisicas ou juridicas. O uso desses termos genéricos neste documento visa apenas proporcionar maior
praticidade, e de nenhuma forma indica a forma como o Grupo Anglo American ou qualquer de suas entidades sdo estruturados,
gerenciados ou controlados. O Grupo Anglo American é composto por diferentes pessoas juridicas. "Subsidiarias" sédo as entidades
sobre as quais o Grupo Anglo American pode exercer o controle de forma direta ou indireta, e as entidades sobre as quais o Grupo
Anglo American possui o controle conjunto, sendo denominadas por isso "joint ventures". "Joint ventures gerenciadas" sdo as entidades
sobre as quais 0 Grupo Anglo American possui controle de gerenciamento ou a capacidade de dirigir as atividades diarias.

Propriedade intelectual

Somos proprietarios de todas as marcas registradas, nomes comerciais, nomes empresariais, marcas de servico, marcas de design,
patentes, direitos de invencao, direitos autorais e direitos relacionados, direitos de obtenc¢do, boa vontade, direitos de banco de dados
e todas as outras propriedades intelectuais que aparegam ou estejam contidas neste material.

Exceto conforme expressamente fornecido abaixo: (a) o uso do material ndo concede nenhum direito, titulo, interesse ou licenca a
qualquer propriedade intelectual que apareca ou contenha as ferramentas contidas neste material; (b) o uso ou reproducédo da
propriedade intelectual esta estritamente proibido; e (c) nada neste material deve ser interpretado como concesséo, por implicagéo,
impedimento ou de outra forma, de qualquer licenca ou direito de usar qualquer propriedade intelectual deste material.

Concedemos a vocé uma licenga revogéavel, intransferivel, ndo exclusiva e isenta de royalties para usar este material e toda e qualquer
propriedade intelectual que possuimos neste material.

Nao oferecemos garantia ou declaracdo expressa ou implicita de que: (a) temos o direito de conceder a licenga estabelecida acima e
essa licenga € concedida somente com base nos direitos que realmente possuimos; (b) a propriedade intelectual contida nas
ferramentas é valida ou aplicavel; e (c) qualquer uso deste material ndo deve infringir os direitos de propriedade intelectual de terceiros.
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As descrigfes do incidente/queixa devem capturar os detalhes descritos na tabela abaixo (observando que alguns
detalhes serdo preliminares quando a queixa for registrada pela primeira vez e podem ser expandidos e/ou revisados

apos a investigacao).

Detalhes

Por que é importante ter essas informacdes?

Detalhes do(s)
reclamante(s) (se
fornecido):

Nome e detalhes de contato

Para acompanhar o reclamante

Para verificar se essa pessoa prestou uma
gueixa antes

Para verificar se essa pessoa esta envolvida
com/é afetada pelo site, por exemplo,
beneficiario das atividades do SED, foram
assumidos compromissos com eles,
identificados como afetados por quaisquer
impactos adversos?

Género Para rastrear tendéncias e identificar
vulnerabilidades em potencial
Idade Para rastrear tendéncias e identificar

vulnerabilidades em potencial

Aldeia/distrito/area de envio de
mao de obra onde o
reclamante reside

Para rastrear tendéncias e identificar
vulnerabilidades em potencial

Ocupacéo

Para rastrear tendéncias e identificar
vulnerabilidades em potencial

Membro ou representante de
algum grupo? (dé detalhes)

Para rastrear tendéncias e identificar
vulnerabilidades em potencial

Para entender como o reclamante pode ser
influenciado ou ter influéncia sobre outras
pessoas e seus interesses potenciais.

Captura de queixas

Quem relatou a queixa, p.ex.
autorrelatado pelo site,
terceiros, os proprios
reclamantes

Rastrear isso pode ajudar a entender a
eficacia do mecanismo de queixa e/ou como
ele pode ser melhorado, por exemplo, se
muito poucas queixas forem relatadas pelos
préprios reclamantes, isso sugere uma
barreira ao uso do mecanismo.

Como a queixa foi recebida,
p.ex. carta, e-mail, telefone,
criada em uma reuniao, visita
ao escritério do site, midia
social

Rastrear isso pode ajudar a entender as
preferéncias das partes interessadas para
usar o mecanismo de queixa

Quem recebeu ou identificou a
queixa (nome/cargo/funcéo ou
empregado ou terceiros)

Rastrear isso pode ajudar a compreender as
preferéncias das partes interessadas para
usar o mecanismo de queixa e o papel de
outras fun¢des na implementacéo continua do
mecanismo de queixa.

Esta é uma
gueixalincidente
repetido?

Incluir referéncia a
gueixas/incidentes anteriores
ou relacionados

Para rastrear tendéncias
Para informar a investigacao
Para informar a classificacdo de consequéncia

Categoria e subcategoria do
incidente (consulte a Secéo

Identifica quem deve estar envolvido na
investigacdo de incidentes
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Detalhes

Por que é importante ter essas informacdes?

Categorizacéo de
incidentes e
classificacéo de
consequéncias

3B. Gerenciamento de
incidentes e queixas)

Para rastrear tendéncias para monitoramento,
avaliacdo e relatérios

Rastrear isso pode ajudar a identificar
problemas emergentes

Avaliac¢des preliminares de
consequéncias potenciais/reais

Informa a abordagem de investigacdo e
cronograma

Informa os requisitos de relatérios

Para rastrear tendéncias para monitoramento,
avaliacéo e relatorios

Rastrear isso pode ajudar a identificar
problemas emergentes

Classificacdes finais de
consequéncias potenciais/reais

Informa os requisitos de relatérios

Para rastrear tendéncias para monitoramento,
avaliagéo e relatorios

Rastrear isso pode ajudar a identificar
problemas emergentes

Detalhes especificos
sobre a queixa

Data e hora

Para informar a investigacao

Para rastrear tendéncias (por exemplo, mais
gueixas sao recebidas em uma tarde de sexta-
feira?)

Localizacdo da
gueixa/incidente. Seja 0 mais
preciso possivel, por exemplo
se uma vaca foi atropelada por
um veiculo ao longo de uma
estrada, forneca a localizagéo
precisa ao longo da estrada.

Para informar a investigacao e resposta
Para rastrear tendéncias

Detalhes de todas as partes
interessadas internas e
externas envolvidas e como é
esse envolvimento, por
exemplo, se a queixa estiver
relacionada a processos de
recrutamento ou aquisicado
injustos, forneca detalhes de
quaisquer terceiros ou
subcontratados envolvidos.

Para informar a investigacdo e resposta
Para identificar as partes interessadas que
precisam ser consultadas como parte da
investigacao e/ou desenvolvimento de acdes
corretivas
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Detalhes

Por que é importante ter essas informacdes?

Detalhes sobre os impactos
(reais ou percebidos/diretos ou
indiretos) para as partes
interessadas externas,
considerando:

o Escala: quantos
membros da
comunidade foram
afetados; quanto
tempo durou o impacto

o Vulnerabilidade: inclua
alguma narrativa para
determinar os niveis
de vulnerabilidade das
partes interessadas
em relagéo ao impacto
especifico

o Remediabilidade:
inclua alguma narrativa
para determinar o nivel
de remediabilidade do
incidente/queixa

e Parainformar SHIRA e permitir a avaliacéo da

classificacdo de consequéncias

e Parainformar a investigacao e resposta
e Pararastrear tendéncias

Detalhes sobre riscos para o
negoécio

e Parainformar SHIRA e permitir a avaliacéo da
classificagdo de consequéncias

e Parainformar a investigacéo e resposta

e Pararastrear tendéncias

Comentérios/feedback
das partes interessadas

Descreva os comentarios feitos
pelo reclamante sobre os
fatores que eles acreditam ter
causado ou contribuido para o
incidente/queixa

Forneca detalhes de quaisquer
solucdes propostas dadas pelo
reclamante

e Parainformar a investigacéo e resposta
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