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Aproximar as pessoas e va | ores
com SEGURANCA (G4-56)

e INTELIGENCIA.

Valores

e Seguranca;
* Inteligéncia;

VISao
Ser a melhor companhia aérea

para viajar, trabalhar e investir. . Servir:
 Lowest-Cost.
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Asas e Raizes

2015 em
Destaque

(G4-9)

RESULTADOS

Receita liquida anual com o maior nivel
historico da Companhia, totalizando

RS 8.956,2 milhdes, um crescimento de
RS 853 milhdes ou 11% frente a 2012.

Lucro operacional (EBIT) de RS 266,0
milhGes e uma margem operacional
de 3%, melhora de 14,2 pontos
percentuais em relagdo a 2012.

Caixa total com nivel recorde histérico,
totalizando RS 3,0 bilhdes, o que equivale
a 34% da receita liquida de 2013.

Reducdo de custos operacionais anuais
em RS 319 milhdes, o que reforca

o comprometimento da GOL em
adequar sua estrutura a um cenario
macroecondmico desafiador.

/Em mais de uma década de histdria, a GOL desenvolveu projetos inovadores,
diversas acdes socioambientais e ampliou quase 10 vezes sua presenca de

mercado, além de ser premiada em diversas categorias por suas iniciativas

e operacgoes. Para conhecer os destaques desde o inicio das atividades da

Companbhia, acesse:

http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol memoria-gol/Paginas/default.aspx

www.voegol.com.br

OPERACOES

A GOL foi a empresa aérea mais pontual
do mercado em 2013, com um indice de
pontualidade de 94%, e a empresa aérea
gue transportou a maior quantidade de
passageiros corporativos no periodo,
segundo dados da ABRACORP.

A Companhia ampliou para 30 o nimero
de aeronaves sky interior e lancou, no
ano de 2013, o GOL+ na Ponte Aérea,
gue oferece mais conforto ao cliente.

Prémio Best South American Deal of
the Year 2012, do Air Finance Journal -
resultado de uma operacao em que a
GOL foi pioneira no financiamento para
manutengdo de motores com garantia
do Export-Import Bank of the United
States (Ex-Im Bank).

Relatdrio de Sustentabilidade 2013
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Unica companhia aérea a conquistar
0 “Prémio Epoca / Reclame Aqui

— As Melhores Empresas para o
Consumidor 2013”, a GOL ficou entre
as 61 melhores empresas a atender
reclamacgdes dos clientes.

No periodo, vale destacar também

a reducao da oferta doméstica em
7,4%; a alta de 18% no PRASK, que
por sua vez, impulsionou o aumento
de RS 853 milhdes na receita; e a
redugao da alavancagem para 6,9x,
ante 37,6x no final de 2012, devido ao
aumento de RS1,3 bilhdo no EBITDAR
e a amortizacdo e pré-pagamento de
obrigacdes no valor total de RS 438
milhdes no ano.
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GOL+: no final de 2013, foi lancado

0 GOL+, produto exclusivo na Ponte
Aérea (Rio de Janeiro — Sdo Paulo), que
proporciona uma nova experiéncia de
Voo ao oferecer o assento GOL+Conforto,
com espago maior que o convencional.
Até o final de 2014, a oferta deve
SERVIR estender-se a todo o Pais.

Em 2013, a Companhia procurou
tornar a experiéncia do cliente cada s\
vez melhor, seja aprimorando a

pontualidade e a regularidade, ou ) )
nos momentos de contato direto Foco no passageiro corporativo: a GOL

entende a necessidade de um atendimento
simples e rapido e, por isso, implantou o
conceito fast travel em todos os pontos

de contato com os clientes nos aeroportos,
comecando pelo check-in. Com isso,

a Companbhia revisou as responsabilidades
dos colaboradores que atuam nesta drea,
reorganizou os balcdes de atendimento e a

com quem escolhe voar com a GOL.
Desta forma, no periodo foi realizada
uma série de agées com um dos seus
valores: SERVIR.

disposicdo das filas, aumentou o nimero

de quiosques de autoatendimento e colocou
no ar servicos mobile com o check-in e
embarque sem papel.

Atendimento: No final do periodo, a GOL lancou a Academia
de Atendimento, cujo objetivo é garantir a padronizacdo da
exceléncia no atendimento em todos os pontos de contato com
o cliente. Para divulgar os conceitos, foi realizado um treinamento
com 300 horas, cuja metodologia se baseou em trés conceitos:
Simplicidade (promover uma experiéncia positiva, agil e
descomplicada); Simpatia (ser acessivel, respeitoso e atencioso);
e Seguranca (prezar sempre pela seguranca das operacgdes, de
forma comprometida, cuidadosa e responsavel).

NS /
_J
e
Novo site: a Diretoria de Marketing
reformulou as plataformas e-commerce da GOL
— por meio das quais sdo feitas a venda de
passagens, produtos e servigos — a fim de p
melhorar a experiéncia do cliente nestes canais 4
(site, celulares e tablets), seja aplicando novas
ferramentas por meio de desenvolvimento Projeto Inverno: Devido ao sucesso
tecnoldgico, seja pela identificagdo de maneiras da edicdo de Verao, a GOL realizou o
de simplificar e facilitar o acesso a fung¢des Projeto Inverno, em que mais de 90
ou a informacdes. lideres tiveram um dia de trabalho com
‘L\—\ y as equipes de aeroportos nas principais
bases, com o objetivo de identificar
dificuldades, oportunidades e pontos
de melhoria para maior eficiéncia da \
operagao e necessidades dos clientes.
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Servico de Bordo: a GOL ampliou
e diversificou o servigo de venda a
bordo, a fim de atender diferentes
perfis de consumidor, respeitando
aqueles que optam por ndao
consumir no voo.

\g\ Seguranca: na GOL, a frente de qualquer preocupacdo
esta a Seguranca de todos. Por isso, além de diversas politicas,

processos e iniciativas — descritos no capitulo Seguranga —em
2013 a Companhia promoveu uma campanha voltada a ampla
divulgagdo da Politica e dos Objetivos de Seguranga Operacional,
totalmente revisados e adaptados aos conceitos previstos no
MGSO (Manual de Gerenciamento da Seguranga Operacional),
com foco na responsabilidade de cada colaborador.

J
: y
- <&
Identidade Visual 2013: a GoL
implantou uma nova identidade 7~ \g\
visual nos aeroportos, a fim
de tornar toda a sinalizagdo Planejamento: no inicio do ano, a GOL iniciou
operacional dos produtos GOL as operacdes com uma nova malha, totalizando
nas areas de check-in, loja, 910 decolagens diarias, o que garantiu a posicdo
embarque e desembarque, como companhia brasileira com o maior nimero
mais claras aos clientes, de voos e que transporta o maior nimero de
e auxiliar no direcionamento passageiros. A reorganizacdo dos trechos foi feita
e fluxo dos passageiros nestas com base na conveniéncia para os clientes, de
areas, reforcando ainda mais horarios e rotas, incluindo as conexdes para todos
seu compromisso de Servir. os destinos e os das parceiras da Companbhia.
J
)
Facebook: no periodo, a GOL foi
a primeira empresa aérea no Brasil
a vender passagens diretamente
h na pagina do Facebook, a fim de
beneficiar os 1,2 milhdo de
Diretorias: com o objetivo de seguidores com uma experiéncia
Totens de autoatendimento: aprimorar a experiéncia do cliente de compra interativa, moderna
alinhado ao conceito fast travel, a GOL via e-commerce e garantir a e segura. A funcionalidade ainda
realizou uma série de melhorias nos ampliagdo e consolidacdo de permite que o cliente compartilhe
totens dos aeroportos, a fim de otimizar pro.dutos.e servigos,.a GOL criou a passagem adquirida na pagina
o processo de check-in. Entre elas estdo a Diretoria de ReIaC{o?amgn.to oficial e convide os amigos para
a atualiza¢do do layout, com telas mais como CI.|ente, queira definir embarcar no mesmo voo.
simples e didaticas; versdes em Inglés, as diretrizes de atendimento, .

Espanhol e Francés; mudangas no mapa
de assentos para facilitar a compreensao
de clientes que possuem daltonismo

ou dificuldades de visdo; e uma nova
funcionalidade em que, nos voos

com menos de 100 ou 80 passageiros,

o sistema libera assentos conforme

a disponibilidade no voo e necessidade
de distribuicdo na aeronave.

acompanhar a experiéncia dos
clientes, centralizar as reclamagdes
e implementar praticas de medigdo
de satisfagdo. Além disso, duas
outras diretorias foram reformuladas
— Diretoria de Produto e Diretoria
de Marketing — com o mesmo
objetivo de Servir cada vez melhor
o publico.

L <

<<

www.voegol.com.br
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1. Mensagem

da Administracao

(G4-1)

Em 2013, a GOL registrou uma margem operacional
(EBIT) de 3,0%, no teto da projecdo divulgada ao
mercado, em um cenario macroecondomico bastante
adverso. O compromisso de entregar uma margem
operacional positiva foi atingido baseado na estratégia
de flexibilidade e no gerenciamento da capacidade.

A Companhia reduziu em 7,4% sua oferta no mercado
doméstico de maneira dindmica em um ambiente marcado
pelo baixo crescimento da economia, com a desvalorizagao
do Real em 11% frente ao Ddlar norte-americano

médio do ano e o prego do combustivel de aviagdo 6%
superior a média de 2012. Em fevereiro, a Companhia
modificou sua malha para maximizar a rentabilidade
por meio do maior foco dado ao cliente corporativo,
preservando a atratividade nas tarifas de lazer.

No ano de 2013, a GOL manteve a lideranga em
pontualidade no mercado brasileiro, pelo segundo
ano consecutivo, com um indice de 94% dos voos
sem atraso, segundo dados da ABRACORP consolidados
de todos os aeroportos. Para atingir esse nivel de
performance operacional, a GOL implementou o
conceito fast travel, que reduz o tempo de embarque, e
adotou diversas medidas para aumentar sua eficiéncia,
entre elas, a otimizacdo de check-in, permitindo que
todos os clientes possam antecipar e cancelar seu
embarque por meio do site da GOL, nos totens de
autoatendimento ou via smartphones. O indice de
aproximadamente 60% de check-in ndo presencial, nos
trés ultimos meses do ano, é um dos indicadores que
reflete o resultado dessas acGes.

Adicionalmente, a Companhia langou sua nova identidade
visual nos aeroportos, com uma comunicagao bilingue
mais funcional e pratica, e o novo site que permite um
processo de compra mais agil e facil.

A Companhia ampliou para 30 o nimero de aeronaves
sky interior e langou, no ano de 2013, o GOL+ na Ponte
Aérea, que oferece mais conforto e uma experiéncia
de voo superior. Em 2014, a Companhia continuard a
desenvolver e aprimorar seus produtos e servigos, e
ird expandir o produto GOL+ para 80% de sua frota até
maio, atendendo a 100% dos voos domésticos. Esta
estratégia é resultado do sucesso do produto na Ponte
Aérea e faz parte de um processo de padronizacgdo,
ganhos de eficiéncia operacional e gera¢do de receita.

Como resultado dessas a¢des, a GOL foi a empresa
aérea que transportou a maior quantidade de
passageiros corporativos em 2013, segundo dados da
ABRACORP (Associacdo Brasileira de Agéncias de Viagens
Corporativas). Essa evolugao contribuiu para a alta de
18% no PRASK, que por sua vez, impulsionou o aumento
de RS 853 milhdes na receita ha comparac¢do anual.

Nos custos, em 2013, a Companhia adequou sua
estrutura em RS 319 milhdes, sendo: combustivel

e lubrificantes RS 131 milhdes, e demais gastos
operacionais RS 188 milhdes, mantendo o CASK
(Custo Operacional por Assento Disponivel por km?)
estdvel frente o ano anterior.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013
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Nos custos gerenciaveis, é importante ressaltar que
desde o inicio de 2013, o quadro de colaboradores se
sustentou no patamar de 2012, ao mesmo tempo em
que o indice de satisfacdo dos clientes manteve 7,6
pontos (em uma escala de 1 a 10).

Com o objetivo de desenvolver o Programa de Fidelidade
da GOL, em abril de 2013 foi concluida a oferta inicial

de ag¢des (IPO) da SMILES S.A. A totalidade dos recursos
levantados, RS 1,1 bilhdo, foi utilizada para a compra
antecipada de passagens da GOL. Essa operacao reflete
a confianga no crescimento do mercado de programa de
fidelidade no Brasil para os préximos anos e contribui
para o fortalecimento da liquidez da Companhia.

A posicdo de caixa totalizou RS 3,0 bilh&es no final de
2013, ou 34,0% da receita liquida anual, nivel mais alto
na histéria da Companhia em termos nominais. Com

o aumento de RS 1,3 bilhdo no EBITDAR?, atingindo o
nivel maximo histdrico de R $ 1,5 bilh3o, e a amortizacio
e pré-pagamento de obriga¢Ges no valor total de

RS 438 milhdes no ano, a alavancagem encerrou

o0 ano de 2013 em 6,9x%, ante 37,6x no final de 2012.

Em 2014, o Brasil se torna a sede da Copa do Mundo e

a GOL tem um papel especial, sendo orgulhosamente a
transportadora oficial da Sele¢do Brasileira. A Companhia
adotou medidas para atender com exceléncia a realizacdo
do evento. O gerenciamento da oferta e demanda

por meio da solicitagdo de 974 voos extras ou com
alteragGes de horarios, os programas de treinamento
especificos e profissionais fluentes em mais de uma
lingua nos aeroportos das cidades-sede sdao exemplos
das ag¢des especialmente desenvolvidas para o evento.

Durante a Copa do Mundo, a GOL também tem
planejada a realizacdo de 200 voos com biocombustivel,
com o objetivo de dar visibilidade a relevancia de
seu uso no Brasil. Essa iniciativa e outras tantas
apresentadas no decorrer desta publicagdo demonstram
o compromisso da GOL com o desenvolvimento
sustentdvel, por meio da redug¢do do consumo de
combustiveis fosseis e de suas conseqlientes emissdes
de Gases de Efeito Estufa (GEE), principais pontos de
impactos do setor de aviagao.

Esses aspectos, além de representarem riscos e
impactos ambientais, também sdo relevantes para

a sustentacdo econémica da Companhia. O cenario
macroecondmico para o ano de 2014 se demonstra
ainda mais desafiador com o preco do combustivel
superior a 2013 e a desvalorizagdo do Real frente

ao Délar, mantendo a pressdo dos custos. Nesse
contexto, além do desenvolvimento técnico de novas
alternativas ao combustivel féssil, que deve ter sua
maturagdo apenas em longo prazo, a Companhia
anunciou em 2013 uma nova estrutura organizacional,
com o objetivo de aumentar a capacidade de gerar
receitas, aliado ao maior foco em planejamento e
controle de custos, fundamental para execugdo de
suas estratégias de curto e longo prazo.

A ampliagdo do codeshare com a Delta possibilita maior
conectividade para os clientes, oferecendo-lhes cerca
de 400 destinos operados por ambas as empresas no
mundo. Adicionalmente, a colaboragdo entre as duas
companhias possibilita o intercdmbio de conhecimento,
aprimorando produtos e servigos.

1. O EBITDAR é um indicador especifico e importante para a avaliagdo do setor aéreo, sendo: EBITDAR = lucro (prejuizo) liquido, acrescido da despesa com

imposto de renda e contribuigdo social, resultado financeiro liquido, despesa com depreciagdo e amortiza¢do e arrendamento operacional de aeronaves.

www.voegol.com.br

Em continuidade com a estratégia de formar parcerias
internacionais, em fevereiro de 2014, a Companhia
anunciou o fortalecimento de suas aliangas por
meio da parceria estratégica com a AirFrance-KLM,
abrangendo cooperagdo comercial, ampliagdo do
compartilhamento de voos, atividades de venda
conjuntas e mais beneficios para clientes por meio
dos programas de milhagens de ambas as companhias,
no mercado brasileiro e europeu. Como parte do
investimento total de US$100 milh&es, a AirFrance-KLM
deterd uma participa¢do de aproximadamente 1,5%
do capital, em ag¢des preferenciais da GOL. Esse
acordo esta sujeito a aprovacgdo das autoridades
concorrenciais (CADE).

Para 2014, a Companhia projeta uma variagdo na oferta

de assentos no mercado doméstico de -3% a-1% e um
crescimento de até 8% no mercado internacional. A
projecdo reitera a consolidagdo da estratégia, visando a
expansao da margem pelo crescimento da receita. Essa
maior rentabilizacdo devera ocorrer pelo gerenciamento do
yield e flexibilizacdo da oferta em conjunto com o aumento
na taxa de ocupacdo, tendéncia ja observada nos ultimos
meses. A Companhia anuncia projecdo de crescimento igual
ou acima de 10% no RASK e uma alta igual ou menor que
10% no CASK ex-combustivel. Com isso, a GOL estima uma
margem EBIT de entre 3% a 6% em 2014.

A GOL agradece a crescente fidelizacdo de seus Clientes,
o comprometimento demonstrado durante todo o ano
pelo seu Time de Aguias e a confianca de seus Acionistas,
que cada vez mais reforcam a visdo de ser a melhor
companhia aérea para viajar, trabalhar e investir.
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Paulo Sérgio Kakinoff

Presidente da GOL Linhas Aéreas Inteligentes S.A.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013



A fim de seguir o compromisso com a transparéncia e

dar continuidade ao didlogo com todos os seus publicos,

a GOL apresenta seu Relatdrio de Sustentabilidade 2013,
que compreende o periodo entre 12 de janeiro

e 31 de dezembro de 2013 e estd disponivel no formato
PDF no site da Companhia.

Em seu conteudo, o relato traz o negécio da GOL
Linhas Aéreas S.A. por meio de suas trés unidades
administrativas — Sede de Congonhas, Central de
Relacionamento ao Cliente, em Sdo Paulo, e o Centro
de Manutencdo de Aeronaves (CMA) —, além de suas
bases nacionais e internacionais nos destinos que
opera e dois terminais de carga, em S3o Paulo.!

Para relatar os fatos ocorridos acerca da operagao,
desempenho e compromissos sociais, ambientais

e econdmicos da GOL, o Relatdrio esta alinhado,

pelo quarto ano consecutivo, as diretrizes da Global
Reporting Initiative (GRI), que consiste em um padrao
global, cujo objetivo é guiar, com indicadores e
principios, as companhias e seus stakeholders quanto
ao monitoramento e gestdo de aspectos importantes
para a sustentabilidade empresarial, fazendo com que
seja possivel comparar as empresas de todo o mundo
e a evolugdo do seu desempenho ao longo dos anos.

1. No decorrer do Relatdrio sdo apresentados indicadores que incluem apenas as operagdes nacionais da Companhia, escopo considerado “unidade

operacional importante” pela GOL na aplicagdo das diretrizes GRI. Sempre que isso acontecer ao longo dos capitulos desta publicagdo, serd explicitado

que a informagdo apresentada ndo inclui operagdes internacionais.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013



Asas e Raizes

Definicao do Conteudo

Como nos ultimos anos, o processo para a defini¢do do
conteudo do Relatério de 2013 da GOL passou por trés
etapas, com o objetivo de trazer ao leitor contetdo de
interesse e representativo, além de apoiar a Companhia
no engajamento de seus colaboradores e lideres sobre
aspectos essenciais para a sustentabilidade do negdcio
ao longo do tempo e, consequentemente, contribuir para
a melhoria e evolugdo da gestdo e desempenho da GOL.

O Grupo de Trabalho (GT) do
Relatério de Sustentabilidade
€ composto por colaboradores
de diferentes areas da
Companbhia, responsaveis pelo
monitoramento e gestdo, no
dia a dia da operacao, dos
indicadores reportados. Em
2013, a Coordenadoria de
Sustentabilidade promoveu
um workshop junto ao GT
com o objetivo de apresentar
os resultados da andlise da
auditoria externa sobre o
Relatério de Sustentabilidade
2012 e engaja-los sobre a
importancia da publicacdo

e os pontos de melhorias

no acompanhamento dos
indicadores. Assim, a GOL

Consulta aos
stakeholders

Treinamento
do Grupo
de Trabalho

Engajamento
da Lideranga

A GOL aplicou uma pesquisa
online junto aos seus
principais publicos de
relacionamento em 2013
para conhecer quais - dentre
os indicadores da GRI - eram
os que eles mais tinham
interesse em conhecer

em relagdo ao negdcio da
Companbhia, por considerarem
importantes para alcangar um
desenvolvimento sustentado
com solidez econdmica,
minimizacdo dos impactos
ambientais e geracdo de valor
a sociedade. Os indicadores
mais escolhidos na consulta
deram origem a matriz

de materialidade.

Por meio de entrevistas
com os principais lideres da
Companhia em que foram
apresentados a publicacdo
e seus objetivos e trouxeram
suas percepgdes e opinides
sobre o desempenho,
principios e gestdo da

busca construir um relato
cada vez mais transparente
e solido e apoiar a evolugao
continua da gestdo para

a sustentabilidade.

GOL em 2013 e sobre
temas relevantes para
a sustentabilidade

do negécio.
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Matriz de Materialidade

A matriz de materialidade desenvolvida a partir do resultado da consulta aos stakeholders apresenta os aspectos mais

importantes para a sustentabilidade do negdcio na opinido de alguns publicos que se relacionam com a GOL — clientes,
fornecedores, investidores, colaboradores, prestadores de servigo e institui¢es financeiras. A abordagem e gestdo por
meio da qual a Companhia conduz esses aspectos sdo apresentados ao longo deste Relatério.

/

Geracdo de emprego

Desempenho econdmico

Saude e Seguranca dos clientes

Comunicacao de marketing sobre os servigos da Companhia

Presenga no mercado

Emissoes

Treinamento de equipe de Seguranca quanto aos direitos humanos

Saude e Seguranga no trabalho

Impactos econdmicos indiretos

Principais impactos dos produtos e servicos da Companhia sobre o meio ambiente

Comunidade

Relatdrio de Sustentabilidade 2013
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3 . Perfil da
Companhia

(G4-4, G4-5, G4-6, G4-8, G4-9, G4-13)

GOL Linhas Aéreas Inteligentes

Reconhecida por ter popularizado e democratizado

o transporte aéreo no Brasil e na América do Sul, a
GOL, criada em 2001 e sediada em S&o Paulo (SP),

no aeroporto de Congonhas, sustenta ha 13 anos

sua filosofia de SERVIR com exceléncia por meio da
SEGURANCA, INTELIGENCIA e do modelo LOWEST-COST
— 0 mais baixo custo do mercado brasileiro —, qualquer
que seja o perfil e a demanda de cada cliente.

Para isso, a operagao da Companhia — que transportou
36,3 milhOes de passageiros em 2013 e respondeu
por 38% do mercado nacional no periodo — oferece
cerca de 910 voos por dia, para 65 destinos, que
incluem as maiores cidades do Brasil e 10 mercados
internacionais da América do Sul, Caribe e Estados
Unidos, com uma frota moderna e padronizada de
137 aeronaves Boeing 737 Next Generation, as mais
seguras e confortaveis da classe.

No ano, a GOL atingiu a marca de
mais de 30 milhdes de passageiros
transportados e, em dezembro, o
recorde de clientes transportados em

um Unico dia pela Companhia: 139.432.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013

Em 2013, a GOL redesenhou sua
malha aérea estudando todos os
trajetos e horarios operados e
redirecionando suas operagdes aos
mais procurados. Assim, deu mais
inteligéncia a oferta para torna-la mais
conveniente ao que 0s passageiros
buscam e precisam, além de

aumentar a eficiéncia da operagao.

Os clientes GOL também podem acumular milhas
no programa de relacionamento Smiles e resgatar
bilhetes de voos para mais de 560 cidades no mundo
todo - realizados por parceiras aéreas - e enviar
cargas e encomendas, por meio da unidade de cargas
da GOL, a Gollog, para mais de 3.500 municipios
brasileiros e destinos internacionais.
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E assim que o negdcio da GOL busca realizar sua funcdo principal: aproximar pessoas — estejam
elas viajando a lazer, a trabalho, sozinhas ou com a familia — de acordo com a preferéncia do
cliente, seja pela possibilidade de maior conforto e espaco na aeronave, flexibilidade nas tarifas

e horarios e maior pontualidade.

103 unidades de negocio em

78 municipios que atendem

g%*\\m L a mais de 3.400 cidades

10 destinos

no norte

[ ]
mile 4 gestinos
no centro-oeste

16

destinos
no nordeste

1 1 destinos

Mais de 560 destinos no sudeste
no mundo todo

14 destinos

no exterior 10 destinos no sul

3 bases na Argentina e outras
4 distribuidas no Paraguais,

Bolivia, Chile e Uruguai

Para conhecer todos os destinos dos voos GOL, acesse:
http://www.voegol.com.br/pt-br/destinos/paginas/default.aspx
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Estratégias e Vantagens Competitivas

Desde o inicio das operagdes da GOL — que trouxe a

inovacdo de transporte aéreo com estrutura de baixo

custo e baixas tarifas — o mercado de aviagdo civil

brasileiro se transformou: em 2008 superou A GOL aprimora cada vez mais sua
o transporte de 6nibus em viagens de longa estrutura, sistema e controles, com o
distancia (com mais de 75 quilometros, de acordo foco no relacionamento com o cliente
com a ANTT — Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres) e, hoje, as empresas aéreas competem e nos ganhos de eficiéncia para manter,

para oferecer pregos baixos. sempre com a SEGURANCA garantida

Nesse cendrio, a Companhia reforca seus valores na em primeiro lugar, a eficiéncia da
aplicagdo de sua estratégia para continuar oferecendo operagdo com baixo custo.

a melhor tarifa com o diferencial de conhecer as

demandas dos clientes e ter uma oferta estruturada

para buscar atendé-las sempre com um prego atraente.
Para isso, sua estratégia conta com cinco principais aspectos, com o objetivo de ampliar suas vantagens competitivas

para atender cada vez melhor seus clientes em suas demandas com eficiéncia e, como consequéncia, fortalecer de sua
capacidade de recuperagao financeira.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013
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Objetivos Estratégicos

Aproveitar sua forte posicao de mercado no Brasil e na América Latina: a GOL busca utilizar suas vantagens — como
reconhecimento de marca, maior nimero de rotas, maior frequéncia nos principais aeroportos de Brasil, sua malha
aérea consolidada e o programa Smiles — para aumentar a penetragdo em todos os segmentos de passageiros.
Oferecer o que o cliente precisa, do jeito que ele precisa. Neste contexto, além do Brasil e América Latina, a GOL
ainda conta com a expansdao em mercados internacionais por meio de parcerias com empresas como a americana
Delta, a italiana Alitalia, a AirFrance KLM e a Aerolineas Argentinas.

Melhorar a Eficiéncia Operacional: a GOL aprimora cada vez mais sua estrutura, sistema e controles — com o foco no
conhecimento da demanda de seus clientes e nas inovagdes tecnoldgicas — para manter, sempre com a SEGURANCA
garantida em primeiro lugar, a eficiéncia da operagdo com baixo custo. Assim, busca reduzir a despesa operacional por
assento-quildmetro oferecido, ajustar a capacidade e focar em controlar os custos, concentrado nas rotas mais rentaveis e
na reducdo da idade média da frota, com uso eficiente de combustivel, de forma a garantir sua sustentabilidade e manter
altas as taxas de utilizagdo. Além disso, a Companhia busca concentrar seus esfor¢os na redugdo do tempo de escala das
aeronaves nos terminais aeroportudrios e em manter um elevado nimero de voos didrios por aeronave.

Fortalecer a posi¢do de caixa: a GOL procura fortalecer seu balanco patrimonial e cumprir suas metas financeiras
para melhorar a capacidade de recuperagdo financeira, realizar o crescimento previsto em sua estratégia, aumentar a
capacidade de estabelecer parcerias, negociar com fornecedores e mitigar os impactos da volatilidade dos mercados
financeiros. Para isso, o esforco da Companhia se volta a manter uma posi¢édo de caixa adequada e em alongar o perfil
de vencimento de suas dividas, evitando a concentragao nos préximos dois anos.

a GOL foi a empresa aérea mais

pontual do mercado em 2013, com

indice de pontualidade de 94%.
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Fortalecer a parceria com a Smiles: com o objetivo de que o programa de relacionamento interaja cada vez mais
com os associados e a GOL gere mais valor agregado aos clientes recorrentes, a estratégia da Companhia prevé as
seguintes iniciativas:

e Relacdo entre GOL e Smiles: em 2013, as atividades e Companbhias aéreas internacionais: a GOL busca

do programa de fidelidade Smiles comecaram a ser fortalecer suas parcerias e estabelecer novas junto

Oferta atrativa para viagens de negdcios,
buscando sempre a pontualidade; uma

malha aérea conectada aos aeroportos mais
movimentados do Brasil; tarifas competitivas
que permitem a flexibilidade para antecipar

ou cancelar a viagem; o programa Smiles com
acumulo, resgate e beneficios exclusivos aos
clientes frequentes; o conceito fast travel,
implantado para agilizar os processos de check-in
e embarque; e, o GOL+, produto lancado na
ponte aérea S3o Paulo-Rio de Janeiro, oferecendo
mais espacgo entre todas as poltronas e ainda os
22 assentos GOL+ Conforto, que garantem mais
privacidade com os assentos do meio bloqueado

e uma distancia ainda maior, com até 34 polegadas.

www.voegol.com.br

Expandir a base de clientes: para alcancar o crescimento, a GOL define sua oferta baseada no volume e no tipo de demanda dos
clientes que atende, com alternativas convenientes e flexiveis. Nesse sentido, sua estratégia tem sido trabalhada com foco em:

Incentivo a demanda, por meio da oferta de
servigos de qualidade com ampla gama de opgdes
de horarios e destinos para atender a crescente
classe media brasileira que amplia seu uso dos
servigos da Companhia com a popularizagdao do
transporte aéreo com baixas tarifas voltadas ao
segmento de lazer e de negdcios.

Novos voos diretos, a serem estudados para a
expansdo da malha aérea, considerando que cerca
de 50% dos passageiros da GOL voam com conexdes
da Companhia. Assim, a criagdo de novos voos
diretos pode proporcionar um aumento dos voos e
passageiros transportados tornando a operagdo mais
eficiente e confortavel ao passageiro.

realizadas separadamente a GOL, com a segregacao
e a criacdo da Smiles S.A, que langou sua oferta de
acGes no periodo. Com a segmentacao, é possivel
ter uma equipe de gestdo totalmente voltada a
busca de oportunidades de negécios, oferecidas
pelo crescimento deste mercado, para aprimorar
os beneficios do Smiles aos clientes e, assim,
promover seu uso continuo.

Produtos: em 2013, foram langados produtos como
o Clube Smiles, por meio do qual os associados,
ao pagarem a mensalidade de RS 30, recebem

1 mil milhas/més, além de outras vantagens,
como o acesso antecipado a promogdes Smiles;
e o Acordo de Investimento celebrado pela Smiles,
que passou a deter 25% do capital social da
Netpoints, uma empresa de fidelidade especializada
em varejo, que pode contribuir com o aumento das
atratividades e do acumulo e resgate dos programas.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013

as grandes companhias aéreas internacionais, por
meio de acordos de code-share, para aumentar
ainda mais sua malha de conexdes estrangeiras,

a atratividade das ofertas, taxas de ocupagao e
lucratividade. Em 31 de dezembro de 2013, a GOL
contava com 76 acordos interline e seis acordos de
code-share com a Delta Airlines, Iberia, KLM, Air
France, Qatar Airways e Alitalia.

Parcerias: a Smiles fomenta novas e existentes
parcerias com grandes companhias aéreas
internacionais por meio de acordos de code-share,
instituicGes financeiras, cadeias de lojas varejistas,
locagdo de veiculos e seguradoras, dentre outros,
a fim de oferecer aos membros do programa mais
oportunidades de acumular e resgatar milhas.
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Inovar, estabelecer e ampliar a geracao de receitas auxiliares: estas receitas da GOL derivam da Gollog, taxas de

cancelamento ou mudangas de voo, taxas por excesso de bagagem, entre outros servicos e produtos. Para continuar a

crescer neste negdcio, a Companhia tem duas premissas:

Continuar inovando e introduzir novos negdcios no
mercado brasileiro: em 2013, por exemplo, a GOL
ja oferecia a venda de bebidas e alimentos a bordo
(buy on board) em mais de 90% de seus voos. Além
disso, outro destaque em 2013 é a introdugdo da
venda de assentos GOL+Conforto exclusivamente na

Focar em servigos de entrega expressa, por meio da
Gollog — o servico de cargas da GOL — que permite
o uso eficiente da capacidade extra nas aeronaves
transportando cargas e, portanto, aumentando a
receita por voo. Com um amplo portfélio, a entrega
expressa foi responsdvel por 25% da receita auxiliar

ponte-aérea Rio-Sao Paulo, oferecidos gratuitamente em 2013.
para os clientes Smiles Diamante e Elite Delta Air

Lines e vendidos aos demais clientes a partir de

RS 30,00.

Vantagens Competitivas

No desenvolvimento de seus negdcios e equipe nesses 13 anos de operagao, a GOL construiu, com base em suas
estratégias, uma série de diferenciais.

Forte posicao de mercado: desde 2007, a GOL é a empresa com o maior numero de voos interligados aos aeroportos
mais movimentados do Brasil - Congonhas e Guarulhos (Sdo Paulo), Santos Dumont e Galedo (Rio de Janeiro), Juscelino
Kubitschek (Brasilia), Confins (Belo Horizonte), Salvador (Bahia), Porto Alegre (Rio Grande do Sul), Recife (Pernambuco)
e Curitiba (Parana). As rotas entre estes aeroportos estao entre as mais lucrativas do mercado, devido a alta demanda
dos passageiros em viagens de negdcios, principalmente.

Baixos custos operacionais: a GOL visa sempre otimizar sua eficiéncia operacional e, para manter seu perfil de baixo
custo, conta com as seguintes iniciativas:

e Operacdo de frota nova e padronizada: uma frota e Uma das maiores plataformas de e-commerce do

jovem reduz os custos com combustivel, devido Brasil: o uso inteligente da tecnologia, com as vendas
as tecnologias avancadas incorporadas as novas e check-in via internet, permite a GOL manter seus
aeronaves, e ainda reduz os custos de estoque, pois custos baixos e operagdes eficientes, que resultam em
demanda um menor nimero de pegas de reposicdo, mais conveniéncia e interatividade com os cliente;
reduzindo ainda a necessidade de treinar pilotos

para operarem diferentes tipos de aeronaves;

e Tecnologia avancada: a GOL realiza internamente os servigos de manutencéo das aeronaves Boeing 737, no Centro
de Manutencdo de Aeronaves, que foi certificado pela ANAC. Desta forma, é possivel que o trabalho seja realizado
de maneira mais eficiente e que a programagdo de manutengdo preventiva seja feita com maior regularidade, sem

interromper a utilizagdo das aeronaves.

www.voegol.com.br

Em novembro de 2013 foi langado o GOL+, produto
exclusivo na Ponte Aérea que proporciona uma

nova experiéncia de voo ao oferecer o assento

GOL+Conforto que tem espaco entre fileiras de 34

polegadas e 50% mais reclino do encosto, além do

assento do meio bloqueado. O produto traz um
diferencial para os clientes e a geracao de receitas
auxiliares para a Companhia.

Baixo custo e qualidade nos servigos: a Companhia adere ao modelo lowest-cost e - para satisfazer seus clientes,
fideliza-los e atrair novos nichos de mercado - conta com servigos confidveis e de qualidade, que resultam em uma ja
reconhecida boa relagdo custo-beneficio.

Um dos maiores programas de fidelidade da América Latina: desde a aquisicdo da VRG em 2007, a GOL conta com

o Smiles que, em 2013, passou a ter operagao independente da Companhia e abriu capital na BM&FBovespa, mas
continua sendo parceiro exclusivo da GOL no mercado de aviagdo civil nacional. O Smiles, programa de coalizdo com
mais de nove milhGes de participantes, possui parcerias com mais de 150 empresas, entre cadeias de hotéis, empresas
de aluguel de automoveis, restaurantes e administradoras de cartGes de crédito.

Marca reconhecida: a GOL busca levar aos seus clientes inovagdo e boa relagdo custo-beneficio. Seus clientes a
identificam como segura, acessivel, adequada, justa, inteligente e confidvel, e seu estilo moderno de prestagdo de
servigos de transporte aéreo a distingue na aviagao civil doméstica brasileira.

Elevados Padroes de Governanga Corporativa: a GOL possui trés conselheiros independentes e um conselheiro
nomeado pela Delta Air Lines, com expertise na aviagao civil, conforme previsto na parceria entre as empresas.

Além disso, seus principais executivos tem vasta experiéncia em varios setores, como transporte aéreo e terrestre,
telecomunicacdes e bens de consumo, o que é de grande importancia para conduzir seu modelo de negdcios e tracar
estratégias. A Companhia ainda adere as melhores praticas de governanga corporativa, adicionais as exigéncias legais,
compondo uma estrutura ativa e eficiente.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013
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4. Eficiéncia

Seguranca (G4-2, G4-PR1)

Desde a criagdo da Companhia, a SEGURANCA dos
clientes e colaboradores em todas as suas operagdes
é prioridade de gestdo. Assim, para monitorar cada
detalhe e garantir que sejam executadas as melhores
praticas de protecdo, a GOL conta com a Diretoria de
Seguranca Operacional - DSO, ligada diretamente a
Presidéncia, que avalia e mitiga os impactos na saude
e seguranca dos clientes em 100% das operagdes e
servigos da GOL.

Entre as responsabilidades da DSO estdo o gerenciamento
e suporte aos processos que avaliam e garantem a
SEGURANCA e qualidade das operagdes de voo com
relacdo aos riscos de suas atividades diarias. Para isso,
a DSO é composta por trés geréncias:

Em suas atividades, essas areas observam trés principais pilares para a gestdao da SEGURANCA, apresentados a seguir.

\ |/

~ -~

1 « Qualidade
Operacional

Nos processos da
rotina de atuagao

operagoes diarias
com a promogao de
cultura da seguranga

seGURANCA @
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2 « Safety & 3 « Security

Fatores Humanos

Na execugdo das

No controle e rigor
para a prevengaode
atos ilicitos




Gerenciamento de Risco das Areas Operacionais

Ponto de partida para a gestdo e garantia da
SEGURANCA, a identificacdo e monitoramento dos
riscos das areas operacionais sdo primordiais. Sendo
assim, a Companhia conta com uma matriz em que
pondera os riscos identificados e monitorados quanto
a sua severidade e sua probabilidade de acontecer,

o que permite desenhar e observar continuamente
processos e praticas para evita-los.

Essa gestdo é feita seguindo o cronograma de
implantagdo do Sistema de Gerenciamento da
Seguranca Operacional — SGSO, dividido em

quatro segdes: Politicas de Seguranga Operacional;
Gerenciamento do Risco; Garantia da Seguranca; e
Promoc¢do da Seguranga Operacional. Cada processo
observado no sistema de gestdao e desempenhado no
dia-a-dia é suportado por uma série de ferramentas
gerenciais e métodos que apoiam a estruturagdo da

operagdo, sua documentagdo, planejamento estratégico,
evolugdo e melhoria, fortalecendo a tomada de decisdes da
Companhia frente aos riscos que esta exposta e controla.

O ano de 2013 foi marcado por uma grande evolugao
no nimero de colaboradores que concluiram o
treinamento de SGSO (Sistema de Gerenciamento da
Seguranca Operacional). Foi possivel treinar trés vezes
mais colaboradores do que a soma dos anos anteriores.
O curso, ministrado na companhia desde 2010, é
totalmente adequado ao novo Regulamento Brasileiro
da Aviacdo Civil, RBAC 121, e a GOL é a primeira
companhia aérea certificada pela ANAC para realizar
esses treinamentos, envolvendo colaboradores das
areas de tripulagdes técnica e comercial, manutencdo
de aeronaves, suprimentos, atendimento em
aeroportos, call center, entre outras.

www.voegol.com.br

Politicas e Instrumentos de SEGURANCA
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A partir do monitoramento e gestdo dos riscos aos quais esta sujeita, a Companhia tem definidas politicas de

seguranga, que orientam e estabelecem procedimentos e instrumentos que devem ser aplicados a rotina do negdcio,

como os apresentados a seguir:

e Auditorias de qualidade operacional: para garantir
a conformidade com os critérios e exigéncias
de seguranca, a operacdo da GOL é monitorada
por 15 auditores e analistas, que realizam 290
auditorias por ano nas bases, fornecedores,
provedores de servico e terceirizados. O cadastro
destas auditorias e o acompanhamento das
ndo conformidades encontradas sdo realizados
no sistema AMOS (Aircraft Maintenance and
Engineering System), um software que gerencia
processos de manutencao, engenharia e fungdes
de logistica, de forma a automatizar o processo de
auditorias, proporcionando um maior controle e
agilidade nas agdes.

e Acompanhamento de voos: por meio da
ferramenta Flight Data Monitoring (FDM), a
operacgdo e a manutencdo dos voos da GOL sao
continuamente monitoradas, visto que trata-se
de uma ferramenta que auxilia na tomada de
decisdo, treinamentos e procedimentos de voo,
garantindo uma maior confiabilidade a operagdo.
Além disso, a Companhia ainda maximiza a
prevencao proativa de incidentes por meio do
sistema FOQA, sigla em inglés para Garantia
da Qualidade das Operagdes de Voo (Flight
Operations Quality Assurance), que garante a
analise dos sistemas de gravagao de voo.

Monitoramento de fatores humanos (G4-16): as
tripulagdes sdo sistematicamente acompanhadas pela
area de Safety & Fatores Humanos, que desenvolve
diferentes praticas para evitar falha humana na
operagdo. O sistema Fatigue Risk Management
System (FRMS), por exemplo, controla a fadiga das
tripulagdes emitindo escalas parametrizadas para
otimizar a operacgao e capacidade de trabalho e
mitigar esse risco. O Aviation Quality Database
(AQD), por sua vez, é uma ferramenta que gerencia
os reportes confidenciais de Seguranca Operacional,
estimulando o didlogo com as tripulagdes sobre
questdes que possam afetar a seguranca das operagdes,
para que sejam identificadas e corrigidas, em linha com
a politica da GOL de ndo punicdo pelo erro.

A GOL conta com uma equipe de
experientes pilotos que acumulam,
em média, mais de 10 mil horas de
Voo em seus curriculos, além de uma
equipe que recebe treinamentos
constantes em simuladores e sobre
questdes fundamentais a respeito da
SEGURANCA operacional.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013



Asas e Raizes

e |ATA: como membro da International Air
Transport Association (IATA), a GOL possui voz
global e participagdo ativa nas discussdes sobre o
desenvolvimento da indUstria da aviagdo comercial,
por meio da participacdo em foruns e estudos
baseados em indicadores atualizados, e ainda
participa do comité de Seguranca, seguranca
operacional e infraestrutura desse dérgdo. A IATA tem
como foco principal a garantia da seguranca dos
clientes, por meio de uma regulamentacdo aplicavel
a operacdo das cerca de 240 empresas aéreas que
aderem a Associagao no mundo todo, em 115
nagdes, o que representa, aproximadamente, 84%
do trafego aéreo regular internacional.

Promoc¢ao da cultura de SEGURANCA

Para disseminar seu valor fundamental e prioritario — a
SEGURANCA —, a GOL divulga as politicas e principios

de SEGURANCA para todas as areas envolvidas na operagdo.
Entre os veiculos de comunicagdo que trazem esta mensagem
estdo o Rota Segura, um boletim interno de segurancga
operacional; os informativos Safety, Security e Quality Alerts;
o Seguranga no Ar, newsletter eletronica direcionada a todos
os colaboradores; bem como o Portal Corporativo.

Além disso, a Companhia promove eventos e
treinamentos sobre seguranca para o publico envolvido e
a Diretoria mantém suas aeronaves em conformidade
com as especificagdes do fabricante e regulamentos
aplicaveis. A GOL também segue rigorosamente os
padrdes estabelecidos pelo Manual Geral da Seguranca

www.voegol.com.br

e ENHANCED IOSA: assim como no ano anterior, a
GOL foi uma das empresas voluntarias ao projeto IATA
Operational Safety Audit - ENHANCED IOSA em 2013,
certificacdo - reconhecida internacionalmente - de
seguranca operacional da aviacao civil. O projeto propde
a auditoria continua dos 928 itens sobre os quais a GOL ja era
avaliada bienalmente, que abrangem desde o sistema de
gerenciamento, as operagdes de voo e o despacho operacional,
até as operagdes de rampa, aeroportos, manutengdo e drea
de cargas. Vale frisar que a certificacdo IOSA é muito relevante
para a GOL, ja que qualifica o seu comprometimento com
a SEGURANCA em todos os processos de sua operagdo. Em
2014, a GOL passara novamente pelo processo de
recertificagdo, também no formato ENHANCED.

Operacional (MGSO), homologado pela ANAC, e

é membro ativo da Flight Safety Foundation, uma
fundacdo voltada para o constante intercambio de
informacgdes sobre seguranca de voo.

Por fim, o ano de 2013 foi marcado por uma campanha
voltada a ampla divulgac¢do da Politica e dos Objetivos
de Segurancga Operacional, que foi revisada e adaptada
aos conceitos previstos no Manual de Gerenciamento
da Seguranga Operacional (MGSO), com foco na
responsabilidade de cada colaborador. Hoje, todas as
areas da empresa contam com um exemplar da politica,
que também pode ser acessada no Portal Corporativo e
no Centro de Documentagdo e Memdria.

Agilidade e Conveniéncia
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Desde sua criacdo, a GOL busca levar inovagdo e pioneirismo ao mercado brasileiro, em grande parte por meio dos

investimentos em aumentar sua eficiéncia, permitindo ao cliente reduzir seu tempo no aeroporto, de forma a tornar

sua viajem mais comoda, simples e rapida. Seu foco, e um de seus principais valores, é SERVIR com exceléncia.

Para isso, tem trabalhado com duas principais diretrizes: agilidade e conveniéncia.

Agilidade procedimentos de embarque, o que tornou a Companhia a mais pontual do

Pais na média de 2013.

Acompanhamento continuo da pontualidade e redefinicdo inteligente de

Conveniéncia

Desenvolvimento de ferramentas, tecnologias e politicas que permitam
ao cliente da GOL viajar com facilidade desde o momento da compra da
passagem até a chegada em seu destino.

Para atingir esse objetivo, a GOL trabalha para ampliar a
automacdo das operacGes nos aeroportos e da oferta de
autoatendimento, reduzindo assim o tempo de espera
no aeroporto e possibilitando o redirecionamento
dos recursos humanos da Companhia a prestagdo

de servicos demandados pelos clientes com maior
qualidade e disponibilidade.

S3o realizados continuamente investimentos com esse
foco, como o check-in inteligente - pelo computador,
totem, smartphone ou celular; o aumento na quantidade
de totens de autoatendimento nos principais aeroportos;
a maior antecedéncia de atendimento (7 dias antes do
VOO para check-in via internet e celular e 24h nos totens
de autoatendimento), entre outras facilidades.

Em 2013, importantes iniciativas foram feitas neste
sentido: a antecipagdo do voo original em até 6
horas, que podem ser realizados via totens de
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autoatendimento dos aeroportos; e o embarque paperless
(embarque sem papel), em que os clientes podem realizar
o check-in pelo celular, gerar um cartdo de embarque
virtual e seguir direto para a sala de embarque.

Em 21 de margo de 2013, a GOL iniciou
a venda de passagens diretamente na
pagina do Facebook, que tem mais
de um milhao de seguidores, sendo

a primeira empresa aérea brasileira a
disponibilizar essa facilidade de compra

totalmente dentro da rede social.
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Meio Ambiente (G4-en27)

A gestdao ambiental da GOL esta ligada a forma como mitiga e gere seu impacto, principalmente com o consumo de
combustiveis e materiais, seu descarte e as emissdes de gases de efeito estufa, ja que estes fatores podem afetar a
operacdo da Companhia. Neste cendrio, a GOL busca estudar e implantar medidas para minimizar esse impacto, a fim
de garantir a viabilizagdo do transporte aéreo no longo prazo, com a redug¢do do consumo de recursos naturais ndo
renovaveis, das emissGes prejudiciais a atmosfera e da geragao de residuos.

A seguir sdo apresentadas a gestdo, os principios e o desempenho da GOL em cada um dos aspectos ambientais
relevantes para o seu negocio:

Vale destacar que durante a implantagdo do CMA
houve a reducdo da adrea verde, o que, entretanto, ndo

Biodiversidade (G4-EN11, G4-EN12, G4-EN13)

Por conta das regibes em que atua, apenas no Centro é considerado impacto significativo, ja que a vegetacdo

de Manutencdo de Aeronaves (CMA) o negdcio da local &, basicamente, rasteira.

GOL tem potencial impacto na biodiversidade. O CMA,

Eficiéncia e Redug¢do do Consumo

Instalacdo de winglets: 107 das 139 aeronaves da frota operacional da GOL contam com o componente
aerodinamico na extremidade da asa que gera melhoria da aerodinamica e, como consequéncia, economia
de combustivel.

Required Navigation Performance (RNP — Requisito de Desempenho de Navegagdo): mesmo em caso de baixa

visibilidade, o sistema de navegacdo por satélite viabiliza a orientacdo e o controle da aeronave em voo solo, de forma

a diminuir a dependéncia da comunicagdo com o solo e promover a reducdo na distancia voada, reduzindo o consumo
de combustivel. Para a disseminagdo do RNP no Brasil, a GOL firmou, em 2013, uma parceria com o Departamento de

Controle do Espaco Aéreo e a ANAC e assumiu a responsabilidade de facilitar o processo de homologacdo.

Aircraft Communication Adressing Reporting System — Acars: trata-se de um sistema de comunicagdo via
satélite que proporciona o envio de dados da/para a aeronave, em voo solo, e conta com um gerenciador de
mensagens automatizado para reportar a hora de inicio dos procedimentos. Instalado em 130 aeronaves em
2013, envia mensagens automaticas sobre condi¢Ges e performance da aeronave (célula, motores, combustivel
e componentes), bem como facilita a comunicagdo via mensagens entre a aeronave, a Companhia e érgaos ATC,
além de agregar comunicacdo de voz via satélite.

Fuel and Carbon Solutions (G4-EN6, EN7, EN19): desenvolvido em 2010, o programa tem como objetivo

otimizar a utilizacdo de combustivel e reduzir, tanto a emissdo de gases poluentes, como a reduc¢do do custo
operacional. Para isso, conta com 16 iniciativas que possam promover o desenvolvimento de capital intelectual,
a implementacdo e controle de processos, a definicdo e melhoria de regras e o aumento da SEGURANCA

localizado no Aeroporto Internacional Tancredo Neves
(Lagoa Santa, MG), é situado em Area de Protecdo
Ambiental (APA Carste de Lagoa Santa) — devido a sua
proximidade as cavernas na regido, materiais para
diversas dreas de estudo.

Portanto, para garantir a preservagao da biodiversidade
na drea de 146.719 m? ocupada pelo CMA, a GOL segue
rigorosamente as condi¢Ges impostas pela licenga
ambiental, de acordo com as determinacg0Oes dos érgaos
ambientais, e o Relatério de Controle Ambiental -
elaborado na implantagdo do CMA - que conclui que
a instalacdo ndo iria apresentar interferéncias entre
0 projeto proposto e os aspectos legais relacionados
as questdes florestais, de acordo com o Decreto
Estadual 33.994.
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Consumo de Combustiveis (G4-2, G4-EC2)

O principal impacto no uso de recursos naturais pelas
atividades da Companhia consiste no consumo de
combustiveis, especialmente o querosene, utilizado na
operagdo das aeronaves. Para minimizar o consumo desse
recurso ndo-renovavel e, como consequéncia, as emissoes
de gases causadores do efeito estufa decorrentes da
queima de combustiveis, a Companhia busca sempre por
novas praticas e iniciativas para operar com cada vez mais
eficiéncia, menos consumo e menor uso de combustiveis
fésseis e, consequentemente, diminuir sua dependéncia
de um recurso com possibilidade de escassez. A seguir sao
apresentadas as iniciativas desenvolvidas pela GOL com
esses objetivos, observando sempre em primeiro lugar
a SEGURANCA.

operacional. Entre as iniciativas, estdo:

Alternate Selection: com base em estudos,
realizados pela Diretoria de SEGURANCA
Operacional, definiu-se que sera selecionado
apenas um aerédromo alternado de destino
para cada voo, ao invés de dois, como praticado
anteriormente. Tal acdo executada apenas
quando a meteorologia comprovar que, para a
rota planejada, ambos os aerédromos estdo em
condi¢Oes adequadas para o pouso, evitando o
despacho com quantidades desnecessarias de
combustivel, gerando sua economia. Em 2013,
foram economizados RS 3.350.794 com a iniciativa
desde seu inicio, em maio.
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Auxiliary Power Unit — APU (Unidade Auxiliar de
Energia): trata-se do motor da aeronave utilizado
para gerar energia quando os motores principais
nao estiverem sendo utilizados, o que ocorre

em casos de paradas longas em aeroportos ou
pernoites para manutencgdo. O projeto visa permitir
que a aeronave seja alimentada com energia
proveniente de fonte externa (GPU - Unidade de
Energia de Solo) e ar condicionado ao invés de
utilizar o recurso da propria aeronave, de forma
a gerar economia de combustivel e reducao

de emissGes de poluentes. Em 2013, foram
economizados RS 4.986.464 com a iniciativa.
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e Destination Maneuvering: o projeto, iniciado em
maio de 2013, consiste na implementagdo da
mudanca dos valores do indice MVD (combustivel
calculado entre o ultimo ponto da navegacédo e
o aerédromo de destino) referente ao processo
de aproximagdo. A acdo é baseada em calculos
de performance de descida em aproximacdes,
feitos para avaliar a viabilidade de redugdo de
combustivel destinada a estes procedimentos.

e Dynamic Taxi: a quantidade de combustivel
destinada ao percurso da aeronave em solo
passou de um valor fixo para um valor flexivel,
com base na avaliagdo do consumo por
aeroportos e faixa de horario, que revelaram
um consumo maior em alguns lugares, como
o aeroporto de Guarulhos (Sdo Paulo). Como
consequéncia deste valor flexivel, foi eliminada
a chance de faltar ou sobrar combustiveis, de
acordo com suas especificidades notadas no
estudo. O projeto foi iniciado em outubro
de 2013.

e Minimum Dispatch Fuel (Combustivel Minimo
para Despacho): o programa promove a analise
estatistica do comportamento de cada voo, criando
séries histdricas do combustivel consumido e a
racionalizagdo dos abastecimentos futuros, baseados
nestas andlises e nas informagGes ambientais do
momento do voo. Como beneficios, o projeto
promove mais SEGURANCA e confiabilidade as
operagoes; um calculo mais preciso da quantidade
de combustivel necessaria e a reducdo do peso da
aeronave, resultando em mais economia.

e ATM - Air Traffic Management (Céus Verdes do Brasil):
desenvolvido em parceria com a General Eletric, DECEA,
ANAC, Infraero e operadores aéreos, o projeto visa
0 engajamento de érgdos reguladores em maximizar
resultados com rotas mais precisas, com base na
identificagdo de melhorias no espaco aéreo brasileiro, a
fim de possibilitar a utilizagdo de rotas mais curtas antes
nao utilizadas, a execugdo de descidas mais continuas, e
de pousos em condigGes meteoroldgicas mais restritivas
do que os limites atuais, entre outros beneficios.

FUEL AND CARBON SOLUTIONS

@ Saving em Reais
® Reducdo de CO. em Kgs
@ Saving de Combustivel em Kgs

5.021.972

3.441.574
1.624.782

1.106.615 1.671.018
4.986.464 LS
3.350.794
1.649.301
Alternate APU Destination
Selection Overnight Maneuvering

Usage
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12.275.903

3.957.235

2.087.356
12.076.574
17.358
m 2.034.979
Dynamic Minimum TOTAL
Taxi Dispatch Fuel

A seguir, segue a tabela com o desempenho sobre o consumo de combustiveis em 2013 (G4-EN3):

Consumo de Combustiveis (GJ)

Combustivel

Tipo de uso

Combustiveis Fosseis

Centro de Manutengao de Aeronaves
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Variagao (%)

Geradores de energia Diesel 84 298 254,8
Forno (restaurante) GLP 606 316 -47,9
Equipamentos de apoio (GPU, LPU, torres de iluminacgdo) Gasolina 93 115 +28,2
Egtjjilplzr;:zztdo; i(;ljr:ip;](;i;i)manutengﬁo de hangar (GPU, Diesel 1.993 1911 41
Equipamentos de apoio (manutenc¢do de hangar) GLP 81 93 14,8
TOTAL 2.857 2.733 -4,4

Bases e Hangar Congonhas

Aeronaves GOL QAV 48.746.841 49.420.239 1,4
Equipamentos de apoio de solo / Bases mdveis Diesel 1.144 1.405 22,8
Equipamentos de apoio de solo / Bases estacionarias Diesel 28.519,36 32011 12,2
Frota de veiculos GOLLOG Diesel 174,94 275 57,2
Frota de veiculos GOLLOG Gasolina A 52,12 111 113,0
Frota de veiculos GOLLOG Etanol 0 5 -
Frota de veiculos Diesel 3.481,33 3.449 -0,9
Frota de veiculos Gasolina A 272,63 522 91,5
Geradores de energia (sede) Diesel 436,73 70 -84,0
TOTAL 48.780.922  49.458.087 1,4

Biomassa e hangar de Congonhas (GJ)

Frota de veiculos GOLLOG Biodiesel 6 9 46,7
, Etanol
Frota de veiculos GOLLOG . 11 18 66,6
Anidro
, Etano
Frota de veiculos GOLLOG . 19 4 -77,0
Hidratado
Frota de veiculos Biodiesel 119 115 -3,4
Frota de veiculos Eta}nol 57 85 47,4
Anidro
, Etano
Frota de veiculos . 62 1.133 1714,0
Hidratado
Geradores de energia (sede) Biodiesel 15 2 -84,3
Equipamentos de apoio de solo / Bases moveis Biodiesel 39 47 19,7
Equipamentos de apoio de solo / Base estacionarias Biodiesel 978 1.071 9,5
TOTAL 1.306 2.484 90,2

* Foram utilizados fatores de conversdo oriundos do Balango Energético Nacional 2013 - ano base 2012.
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Biocombustiveis (G4-15)

O projeto Biocombustivel da GOL mapeou 10 iniciativas, em fase de instrumentalizagdo de métodos e métricas de

controle, para fomentar a possibilidade de uma rotina de operagao.

Por meio do projeto, ja foram realizados com éxito dois voos experimentais abastecidos com biocombustivel — provindo de

uma mistura de querosene de aviagdo e 6leo de milho ndo comestivel —, em 2012 e 2013, para os eventos RIO+20 e Copa

das confederagGes e o primeiro voo comercial do Pais a base de biocombustivel no dia do aviador, em outubro de 2013.

Além disso, a GOL participa de diversas associa¢des e parcerias que estudam o desenvolvimento desse recurso e meios

de viabiliza-lo na aviacdo comercial:

e Sustainable Aviation Fuel Users Group — Safug:
trata-se de um grupo internacional - formado
por companhias aéreas, com apoio do Resources
Defense Council and the Roundtable on Sustainable
Biofuels (RSB) — cujo compromisso consiste na
criagdo de parcerias com governos, outros setores
e sociedade, a fim de desenvolver iniciativas para
mitigar os impactos ambientais e socioeconémicos.
Por meio do Safug, a GOL foi a primeira empresa
aérea a compor o grupo internacional de pesquisa
de combustiveis para aviagdo, com foco no uso e
desenvolvimento de combustiveis sustentaveis.

e  Alianca Brasileira de Biocombustiveis de Aviacdo
— Abraba: assim como o Safug, a Abraba tem
como foco o desenvolvimento e a certificagao
de biocombustiveis para o setor, por meio
de iniciativas publicas e privadas. A Alianga é
composta por empresas aéreas e de pesquisa
de biocombustiveis, produtores de biomassa e
fabricantes aeronduticos.

e Plataforma Brasileira de Bioquerosene (PBB): a GOL
participou da concepgdo, estruturacao e fundagao
da Plataforma Brasileira de Bioquerosene em 2013.
A Plataforma é aberta, multi matéria-prima e multi
processos e tem como objetivo agregar todos os
stakeholders para promover a implantagdo de uma
cadeia de valor integrada do biocombustivel para
aviagdo. Em dezembro, a Plataforma ja contava com
18 diferentes entidades e empresas participantes.

www.voegol.com.br

Em 2014, a GOL planeja realizar 200
voos verdes entre as cidades sede

da Copa do Mundo, projetando um
consumo de duas mil toneladas de
combustivel “blindado” (composto
por 90% de querosene féssil e 10%
de bioquerosene), com o objetivo de
dar visibilidade a relevancia do uso de
biocombustivel de aviagdo no Brasil.

e Algae Biotecnologia: a empresa, pioneira no
desenvolvimento tecnoldgico de sistemas de
cultivo de microalgas e cianobactérias, no Brasil
e América Latina, possui uma parceria com a GOL
para o desenvolvimento de biocombustivel a partir
de biomassa de microalgas.

e  Estudo do biocombustivel (Bio-SPK/Jet A1 BLEND):
a fim de gerar uma nova opg¢do de consumo de
combustivel, bem como o desenvolvimento de
comunidades locais, a GOL desenvolve pesquisas
para a producdo de combustivel de aviagao a
partir do derivado de pinhdo manso (Jatrofa) por

microprodutores agricolas, de forma a promover a
sustentabilidade desde a raiz do cultivo no solo até
a asa do avido.

e Sustainable Aviation Biofuels Brazil — SABB: a
proposta, que consiste em identificar a cadeia de valor
e suas limitagOes para desenvolver biocombustivel
no Brasil de forma vidvel, com prego competitivo,
tem a GOL como consultora do projeto — patrocinado
e organizado pela Fundagdo de Amparo a Pesquisa
do Estado de Séo Paulo - FAPESP, pela Empresa
Brasileira de Aerondautica S.A. - Embraer e pela Boeing.
O projeto também conta com a participagdo de
empresas produtoras de biocombustivel, produtores
de matéria-prima, empresas aéreas, consultorias
especializadas e refinarias.

EmissOes de GEEs (G4-2, G4-EC2)

Como resultado da preocupacdo da GOL na preservagao
do meio ambiente e com o desenvolvimento sustentavel,
e apesar do setor de aviagdo civil ser responsavel por
apenas 2% das emissbes de diéxido de carbono (CO,)
globais, a Companhia possui diversas iniciativas para
mitigar seu impacto nas mudancas climaticas, controlar
suas emissdes e se antecipar aos padrdes internacionais
de aviagdo.

Além das iniciativas acerca da reducdo do uso de
combustiveis e do desenvolvimento de biocombustiveis,
a GOL tem como pratica trabalhar com relatdrios de
emissGes de gases causadores de efeito estufa (GEEs),
alinhados a GHG Protocol, que publica desde 2010.

A Companhia ainda foi a primeira empresa do setor,
na América Latina, a apresentar o plano de controle
de emissdes para gerar o inventdrio da Deutsche
Emission Shandels Register — DEHST. Trata-se de uma
autoridade alem3, cujo propdsito é implementar
acBes de monitoramento de emissdes de projetos de
Desenvolvimento Limpo do Protocolo de Kyoto, de
forma a permitir a contabilizagdo das emissGes e o
desenvolvimento de metas para sua redugao.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013
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e Parcerias: a GOL assinou dois Memorandos de
Entendimento (MOU, na sigla em inglés) no
ano, com o objetivo de impulsionar o uso de
biocombustiveis. No primeiro, a Amirys, empresa
do segmento bioquimico, fard o fornecimento
preferencial a GOL de bioquerosene produzido a
partir de agUcares provenientes da cana, utilizando
o processo DSHC — fermentacdo direta de agucares
para hidrocarbonetos. No segundo, celebrado com
a Boeing, as empresas Irdo cooperar na aceleragdo
da pesquisa, desenvolvimento e aprovacdo de
novas fontes de biocombustivel sustentavel para
aviagcdo no Brasil. A Boeing também é parceira da
GOL na Plataforma Brasileira de bioquerosene,
apoiando e fomentando a criagdo da cadeia de
valor ndo sé no Brasil, mas com abrangéncia global.

Desenvolvida em 1998 nos Estados
Unidos, a GHG Protocol é, até hoje,

a ferramenta mais utilizada para a
realizacdo de inventdrios de emissées e
é compativel com a norma ISO 14065 e
com as metodologias de quantificacdo
do Painel Intergovernamental de
Mudangas Climaticas (IPCC). No Brasil, a
ferramenta foi adaptada, pelo Centro de
Estudos em Sustentabilidade (GVces) e
pelo World, com o intuito de se encaixar
ao contexto nacional. A GOL recebeu

o Selo Ouro em seu ultimo inventario,
reconhecimento dado as empresas que
monitoram suas emissdes de maneira

completa e tém seu resultado auditado.
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A GOL ainda monitora a emissdo de gases poluentes causada pelo transporte de produtos e outros bens e materiais
utilizados em suas atividades, além do transporte de colaboradores. Quanto as emissGes de terceiros, a Companhia
considera carrinhos de bagagem; “puxa aeronave”, vans, motoboys e transporte de aeroportos, cujos valores sdao Em 2013, a GOL também monitorou seus impactos ambientais em decorréncia do transporte de produtos (escopo 3),

apresentados pelas préprias empresas terceiras. (G4-EN15, G4-EN16, G4-EN17, G4-EN19)

outros bens e materiais e colaboradores, conforme apresenta a tabela: (G4-EN30)

Escopo 1 (toneladas de CO,e) 2011 2012 2013 A Corlnbustl’vel/ Ui Consumo Emiss3o GEE BEironrifgis?a
Emiss3o fossil 3.745.54 3.529.380 3.621.727 = e (£ €O, el [t COLel
Emiss3o de biomassa 126 179 253 Reboque aeronaves / Transporte cargas Oleo Diesel | 1.431.976,09 3.586,42 178,93
TOTAL 3.891,54 3.529.559,00 3.621.980 Reboque aeronaves / Transporte cargas Gasolina | 44.929,56 80,13 12,91
Reboque aeronaves / Transporte cargas Etanol | 52,66 0,00 0,06
Energia elétrica 423 1.279 2.010 Transporte entre aeroportos Diesel | 442.906,87 1.109,27 77,24
Emissdao de biomassa N&o disponivel N3o disponivel 14 Viagens corporativas (outras cias) QAV-1 pass.km 8.014.617,00 1.369,47 -
Emissdo fossil 66.230 75.172 58.378 Delta QAV-1 pass.km 7.134.016,00 1.448,22 -
Emissdo de biomassa 5.212 4.421 3.915 \T,f;;porte de tripulantes Diecel | 123.913,55 1813,06 126,24
TOTAL 71.442 79.593 62.293
TOTAL GERAL'? 3.817.526 3.610.431 3.686.283 \T,f:lgp“te de tripulantes Gasolina 26.027,96 46,42 7,48
’ _ ' ' B . _ Ef‘ﬁ'\igfe de colaboradores Diesel 354.399,13 887,60 61,80
Ja para as emissoes diretas, por sua vez, sdo consideradas as atividades de geracdo de energia e equipamentos de
apoio de solo nos hangares e bases, as emissdes referentes a geragao da energia elétrica consumida como emissdes lYIobilidade de colaboradores Diesel | 14.438.319,91 36.161,14 2.517.83
indiretas, frotas de veiculos e operagGes de transporte aéreo com aeronaves préprias, bem como emissdes indiretas ONIBUS
pro.venientes de transportes de pes-soal, decomposicdo de residuos e transPorte terceirizad.o de equipamentos. Mobilidade de colaboradores Cacoling I 2095 916 85 305 64 469,11
Indicadores como residuos domésticos e consumo de papel foram desconsiderados na analise. VEICULOS PROPRIOS ’ ! !
Vale destacar que apesar do aumento global das emissdes no negdcio da Companhia, houve redugdo no volume de Servigos de Motoboy Gasolina 10.043,00 17,92 2,89
emissoes registradas decorrentes do consumo de combustiveis por ASK (assentos-quilémetro oferecido). (G4-EN18) TOTAL 57.631,65 3.854,48
2010 2011 2012 2013
kgCO,e/ASK 0,081 0,077 0,076 0,073 Oleo Diesel | 17.391.515,54
Gasolina | 3.106.223,38
Etanol | 52,66
QAV-1 | 76.951.397,00

1. Os gases incluidos no célculo das emissdes da Companhia sdo: CO,, CH,, N,O, HFCs,PFCs e SF..

2. O inventdrio de emissdes de 2013 foi assegurado pela auditoria independente BSI - Brasil Sistema de Gestdo.
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Derramamentos (G4-EN24)

Com o objetivo de mitigar o impacto ambiental de possiveis acidentes no CMA, a GOL conta com plano de conduta em

caso de vazamentos e acidentes ambientais, que prevé os procedimentos a serem adotados para corrigir e minimizar os
impactos, que incluem desde o uso de kits de protegdo ambiental com materiais absorventes até a comunicagdo interna e
externa (junto a Orgdo Publicos, inclusive). Em dezembro de 2013, houve um derramamento de combustivel (querosene

de aviagdo) no piso da area interna do hangar 1 do CMA, no qual foi adotada a conduta prevista e, portanto, contido sem
que resultasse em liberagdo para areas externas ou contaminagdo ambiental de solo, dguas superficiais ou subterraneas. O
volume derramado foi de aproximadamente trés mil litros, recolhidos em tambores apropriados e enviados para tratamento
em empresa especializada e licenciada para o processo de incineragdo e coprocessamento.

Materiais (G4-EN1, G4-EN2)

Dos materiais adquiridos e utilizados pela Companhia, os
que tem maior potencial de impactar o meio ambiente
sdo os pneus. Desta forma, a GOL monitora seu consumo
desse material e, em, em 2013, registrou a aquisicdo de
2.472 pneus, volume praticamente estavel (0,8% menor
que em 2012, que registrou total de 2.723 pneus).

Por conta da natureza do negdcio da Companhia e

das rigorosas exigéncias acerca das especificacdes de
materiais aeronduticos, ndo ha relato significativo sobre
a utilizacdo de materiais provenientes da reciclagem,

exceto no caso dos rotables, pneus que retornam ao uso
apos o reparo em um determinado ciclo de vida atil.

Apesar disso, para minimizar o impacto do consumo
desse material e seu consequente descarte, desde 2010,
a GOL tem um contrato com uma empresa que destina
os pneus descartados pela Companhia para outros fins,
como a utilizagdo em maquinas agricolas e defensa
maritima. Em 2013 foram 1.393 pneus enviados para
esse tipo de reaproveitamento, o que representa mais
gue a metade dos pneus adquiridos no ano. (G4-EN23)

Consumo de Energia Elétrica (G4-EN3, G4-EN6, G4-EN7)

Para contribuir com a reducdo do consumo de energia, a GOL promove, desde 2010, iniciativas de conscientizacdo acerca

do assunto em seu Centro de Manutenc¢do de Aeronaves que, entre outras agdes, utiliza energia solar para aquecimento

da agua utilizada no vestiario, por exemplo.

Com relagdo ao calculo do consumo de energia elétrica, sdo consideradas as unidades administrativas e bases localizadas

em aeroportos - estruturadas em aeroportos administrados pela Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria

(Infraero). Sendo assim, os aeroportos de Presidente Prudente, Bauru, Fernando de Noronha, Porto Seguro, Maringa

e Caxias do Sul, além do Centro de Manutengdo, em Confins (MG) ndo sdo considerados.

Consumo de Energia Elétrica (GJ)

2012 2013 Variagdo (%)
Centro de Manutenc¢do de Aeronaves 19.611 18.925 -3
Bases 20.341 20.318 -0,1
Sedes Administrativas 3.519 1.676 52
Hangar de Congonhas 10.280 7.816 24
Bases INFRAERO 16.671 12.011 -28
TOTAL 70.422 60.748 -14%

www.voegol.com.br
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As informagdes apresentadas sdo resultado das contas enviadas pelas concessionarias de energia. Os aeroportos da
Infraero, por sua vez, contam com um monitoramento realizado pela prépria empresa.

Consumo de Agua (Ga-Eng e Ga-EN10)

Assim como parte do monitoramento do consumo de energia elétrica, a GOL efetua a gestao da agua, em todas as suas
unidades no Brasil, por meio das contas emitidas por concessiondrias. Em alguns pontos dos aeroportos, por sua vez, a
Infraero realiza rateio por area.

No caso do CMA, toda a 4dgua utilizada para o seu abastecimento é fornecida pela Companhia de Saneamento de Minas
Gerais — Copasa, sob responsabilidade da Infraero. Assim, para consolidar as informacdes a respeito do consumo de
agua, o CMA envia mensalmente a Infraero documentos de rateio. Além disso, ainda no CMA, sdo distribuidos cartazes
nos vestiadrios e dreas de lavagem, que visam conscientizar acerca do uso correto da dgua, e sao realizadas inspecdes

e vistorias em todas as areas. Em 2013, 11m?3 foram reciclados no CMA, 0,07% do total, montante inferior aos 200m3
reciclados em 2012. O volume de reciclagem nao foi maior, pois a Companhia esta buscando aprimorar seus processos
para o reaproveitamento de dgua nos vasos sanitarios, onde a demanda é maior.

Consumo de Agua (m3)

298.178

2011 2012 2013

192.192

149.204

@ Aeroportos administrados pela Infraero
@ Unidades administrativas, lojas e dreas de manutencdo situadas em aeroportos

@ Centro de Manutengdo de Aeronaves
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Tratamento de Efluentes (G4-En22)

O efluente gerado no CMA é tratado, segundo os padrdes estabelecidos pela empresa de saneamento local. Desta forma,
a GOL ndo causa impactos na biodiversidade de corpos d’agua, pois o abastecimento e o descarte (pds-tratamento) sdo
feitos por meio da rede publica.

De acordo com suas caracteristicas fisico-quimicas, os efluentes sdo classificados de duas formas:

e Esgoto doméstico: para que receba tratamento especifico, o esgoto doméstico - composto de efluentes de
sanitdrios e do restaurante - é enviado, sob responsabilidade da empresa de saneamento, para a rede publica
coletora de esgotos e para a Estacdo de Tratamento de Efluentes - ETE da Infraero/Copasa. O objetivo é que
receba tratamento especifico para esgoto com alta carga organica e microbioldgica.

e Efluente industrial: para tratar este efluente - oriundo de lavagens de aeronaves, pegas, carros, posto médico e
de areas com produtos quimicos - o CMA conta com uma ETE, que trata agua de lavagem de aeronaves, pegas,
piso, pias de mdo da manutencdo e do posto médico. A partir desta lavagem, a agua é reutilizada no Centro, em
atividades como limpeza de pisos e equipamentos.

Descarte de Agua em 2013 (m3)

Unidades Industrial Domeéstico

Centro de Manutengdo de Aeronaves 2.671 13.341

Unidades administrativas, lojas e areas de

" . 53.164!
manutencdo situadas em aeroportos.

1. Volume total de efluentes (industrial + doméstico). O monitoramento segmentado nessas categorias ndo esta disponivel para as unidades administrativas, lojas

e dreas de manutengdo situadas em aeroportos.

Residuos (G4-EN23, G4-EN25)

Para o gerenciamento deste indicador, a GOL possui um Plano de Gerenciamento de Residuos Sélidos — PGRS, em todas
as bases de Manutencdo de Linha (bases de manutencdo em aeroportos) e no CMA. Entre as iniciativas desenvolvidas
pelo PGRS, estd o armazenamento temporario de residuos gerados na base até sua coleta e destinacdo final; transporte
contratado por empresas que estejam de acordo com as exigéncias dos Orgdos Ambientais locais; e destinacdo final
dos residuos, em conformidade com as exigéncias ambientais, ao coprocessamento em fornos de cimento, para o
aproveitamento da energia contida nestes materiais e/ou substituicdo das matérias-primas e operagdo regulamentada
e licenciada por érgdos ambientais.
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O volume de residuos descartados pelo CMA estd exposto na tabela a seguir, de acordo com sua destinagao:

Descarte de residuos (em Kg)

Destinagao Var (%)

Centro de Manutengao de Aeronaves

Classe | (perigoso) e Classe IIA

Coprocessamento N ) o . 166.716,0 168.677 82.978 -51
(ndo perigoso, ndo inerte)
Incineragdo Classe | (perigoso) 2.885,0 1.735 84.666 +4.780
. Classe | (perigoso)
Aterro Industrial . 1.417,0 1.501 1.346 -10
e Classe 1B (inerte)
Reciclagem Classe | (perigoso) e Classe IIA 65.789,0 80.066  49.021 -39
(ndo perigoso, ndo inerte)
Reprocessamento / rerrefino Classe | (perigoso) 28.163 37.589 36.188 -4
. Classe IlA (ndo perigoso,
Aterro Sanitario . 128.316 131.556 256.632 95
nao inerte)
TOTAL 393.286 421.124 510.830 -9

Centro de Manutengao de Linha

Classe | (perigoso) e Classe IIA

Coprocessamento - _ .. 46.360 31.153 43.545 40
(ndo perigoso, ndo inerte)

Incineragdo Classe | (perigoso) 0 9.129 17.238 89

Reciclagem Clasie | (p?rlgoso)~e C.Iasse 1A 0 1.100 0 -100
(ndo perigoso, nao inerte)

TOTAL 46.360 41.382 60.783 47

Bases INFRAERO

Classe lIA (ndo perigoso Histdrico Histérico
Aterro Sanitario [ (Na0 PErigoso, ndo ndo 15.284 -
ndo inerte) . , . ,
disponivel disponivel

Além desses residuos, contabilizados em quilos, a Companhia também destinou 2.623 lampadas fluorescentes (Classe I)
para reciclagem e 2 m? de residuo de caixa de gordura (Classe I1A) para ETE.
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Por ndo ser homologada, é relevante frisar que a GOL ndo transporta nenhum tipo de carga considerada perigosa — de acordo

com os termos da Convengdo da Basiléia (anexos I, II, Il e VIII) e percentual de carregamentos de residuos transportados
internacionalmente. No caso dos residuos perigosos provenientes da manutencao, seu transporte é feito por empresas
terceiras homologadas.

O CMA ainda conta com uma série de
iniciativas para a gestao da agua
e de residuos:

e Analise fisico-quimica do efluente, para
gue seja tratado da melhor forma e
receba melhor acompanhamento dos
drgaos ambientais.

e Separacao de residuos, que podem
servir como matéria prima, como
guerosene, 6leo e solventes.

e Substituicdo de produtos quimicos
agressivos por produtos com menor
impacto e uso de primer - tinta
utilizada antes do recebimento da
pintura final da aeronave — que é
livre de cromo, substancia altamente
regulada, e que contribui para evitar
o desperdicio de tinta, ja que absorve
todos os pigmentos do spray.

www.voegol.com.br

Impermeabilizagdo do piso das dareas em
gue ocorre manipulagdo de produtos.

Para absorver vazamentos, o CMA

conta com um sistema de contengao e
disponibilizacdo de materiais e, em caso de
derramamento, existe um procedimento
de contencdo que consiste no isolamento
da area, na utilizagdo de um kit de protecdo
ambiental e no uso de corddes e barreiras
absorventes para a contengdo do liquido,
entre outras medidas.

Além de utilizar toalhas industriais, a
limpeza interna das aeronaves é feita
por empresas especializadas para evitar
desperdicio. Além disso, a superficie da
aeronave é limpa por meio de lavagem
a seco, 0 que representa apenas 10%
da dgua habitualmente usada em
lavagens comuns.

Investimentos e Gastos em Prote¢ao Ambiental (G4-En31)

Investimentos em protecio ambiental (RS)

Destinagdo 2011 2012 2013

Centro de Manutengdo de Aeronaves

Gerenciamento de residuos 158.627,0 114.291 105.284

Tratamento de efluentes industriais 302.403,2 261.263 261.234

Monitoramento de efluente, dgua e emissdes atmosféricas

(laboratdrios externo e interno) 46.487,1 25817 19.103

Outros (filtragdo de agua e Kits de Prote¢do Ambiental 12.159 4.696 5.371

Centro de Manutengdo de Linha

Material de seguranca (Kits de Protegdo Ambiental, mantas e

~ 46.503 22.004 46.258
corddes absorventes)
Servigos de gestaq amb|gnta| (desca.rte~s de regduos sélidos 206.352 333663 434.702
Classe |, consultoria ambiental e emissdo de licengas)
TOTAL 772.530,7 766.734,4 871.953
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5. Relacionamentos
e Gestao Social

Comunicacao e Dialogo (c4-24, Ga-25, G4-26)

A GOL entende que a sustentabilidade de um negdcio se da de maneira complementar a solidez financeira, gestdo de
riscos e estratégias de atuacdo, pelo cuidado e relacionamento com as pessoas que, afinal, sdo os responsaveis pelas
atividades e por alimentar o perfil da organizacdo e sua cultura. Neste contexto, por entender que o conhecimento

de seu publico — interno e externo — é de grande importancia, a GOL busca manter um relacionamento cada vez mais
proximo e efetivo com todos os seus stakeholders, a fim de atender as suas necessidades e gerar valor e oportunidades
de desenvolvimento.

Desta forma, baseada em um dos seus principais valores — o SERVIR —a Companhia promove sua gestao, de e para pessoas,
por meio de um didlogo aberto e eficiente, pautado nas informagdes sobre a Companhia, opiniGes e demandas, visando o

aprimoramento do negdcio.

Em 2013, com o intuito de promover a aproximagao
com seus stakeholders, a GOL buscou estreitar seu
relacionamento, por meio de uma maior abrangéncia e Quanto as comunicagdes de marketing, a

acessibilidade as informag&es, bem como a qualidade GOL segue as diretrizes e melhores préticas
e transparéncia deste conteudo. Prova disso é que, no

, . . ) . estabelecidas por drgaos reconhecidos, como
periodo, a Companhia realizou as seguintes iniciativas:

o Conselho Executivo das Normas-Padrao -

Reformulagdo do website da GOL: apds uma pesquisa CENP a Associagdo Brasileira de Anunciantes

de usabilidade, a Diretoria de Marketing teve - ABA e o Conselho de Autorregulamentag&o
como premissa a experiéncia do cliente, com foco Bl i — e, Sermdln saalin, S
direcionado ao processo de compra do cliente. Como
resultado, o website estd mais explicativo, inteligente
e detalhado, conta com busca por pregos e com um com esses padrdes. Em 2013, ndo houve
processo de cadastro mais simples, otimizagdo de
campos, facilidade para avaliar seguros viagem e
aluguel de carro e, além disso, com sete dias antes cddigos voluntdrios.

da viagem, o cliente ja pode efetuar seu check-in. |

campanha, a GOL analisa sua conformidade

inconformidades com regulamentos e
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Nova identidade visual nos aeroportos: a partir da

percepgao da necessidade de uma nova imagem, a
GOL desenvolveu um novo conceito visual, com foco
na operagao. Com isso, a comunicagdo nos aeroportos
passou a ter uma linguagem mais facil e bilingue, com
icones de identificacdo rapida nas cores da Companhia;
sinalizadores maiores e revitalizacdo de toda a estrutura
de operagdo, com mais conforto e facilidades.

CRM (Customer Relationship Manager): o projeto
tem como objetivo mapear e monitorar todas as
informac0es sobre o cliente para que a GOL possa
se relacionar da melhor forma com cada um de seus
publicos, ou seja, ter uma visdo Unica e profunda
sobre cada cliente Unico. Por meio disso, o intuito é
gue a GOL tenha a oportunidade de aprimorar cada
vez mais seu conteudo, relacionamento, servicos e
agoes segmentadas.

Ampliagdo dos canais: a GOL ampliou seus meios de
comunicagdo com seus publicos. Além do site, hd a loja
virtual, e-mail marketing, redes sociais, plataforma online
com links patrocinados, portais de busca e diversos sites,
revista de bordo, adesivos, folhetos na aeronave e revista
especializada, além dos comerciais em televisao.

www.voegol.com.br

A presenca da GOL nas redes sociais ocorre
por meio do perfil @VoeGOLatende -
voltado para a demanda gerada por clientes
da Companhia, como duvidas sobre voos e
servigos oferecidos, malas extraviadas, entre
outros —, e o perfil @VoeGOLOficial, que
divulga promocgdes, conteldo institucional,
concursos culturais e novidades. Além disso,
a GOL conta com a fanpage no Facebook
(facebook.com/voegol), por meio da qual
dissemina informacdes, interage com

usuarios e realiza promogoes.

Em 2013, a GOL mais uma vez saiu a frente e
iniciou a venda de passagens diretamente na
pagina do Facebook. O mecanismo permite
gue o cliente compartilhe a passagem
comprada e convide os amigos para
embarcar no mesmo voo.

Ja em relagdo aos seus colaboradores, a GOL busca constantemente, por meio de sua Comunicagdo Corporativa, o
alinhamento das informacdes e discursos, bem como o fortalecimento da imagem da Companhia, por meio de uma
comunicagdo aberta, coerente e esclarecedora.

Neste contexto, para manter todos alinhados — visto que a Companhia tem mais de 60% dos seus colaboradores em
VOO OU em aeroportos, com acesso restrito a e-mail e a comunicagdes fisicas —a GOL conta com uma comunicagao
diaria por meio de seus canais internos: Portal Corporativo, jornal-mural Plano de Voo, campanhas de incentivo e
interacdo com os publicos, envio de comunicados importantes e a criacdo de canais que aproximam a alta lideranca do
colaborador, como o Radar do Presidente.

Com relagdo a imprensa, a GOL busca reforgar sua imagem institucional, por meio da disponibilizagao de informagdes
e praticas do setor de maneira rapida e transparente, de forma a informar acerca de seus voos, gestdo de aeroportos e
tripulacdo, acGes voltadas para a seguranca operacional e manutencdo das aeronaves, avangos tecnoldgicos e demais
detalhes que envolvem sua operacao.

Neste sentido, a Companhia realizou em 2013 os dois primeiros encontros exclusivos para a imprensa com os temas
“Seguranga Operacional” e “Bastidores da Avia¢do”, guiados pelo lema “tudo o que vocé sempre quis saber sobre
aviacdo e sobre a GOL”.
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Colaboradores (G4-9, G4-10, G4-LAT)
Por entender que seu negdcio e valores sdo colocados em pratica por seus colaboradores, o cuidado, desenvolvimento
e satisfagao destes profissionais estdo totalmente ligados a estratégia da Companhia. Desta forma, a gestdo de
recursos humanos da GOL tem como foco a otimizagdo das ferramentas de educagdo corporativa, a busca pela
saude e seguranca, a melhoria continua do clima organizacional e a remunera¢do baseada na meritocracia e
alinhada as melhores praticas.
A seguir sdo apresentados indicadores de diversidade que refletem o quadro de colaboradores da GOL em 2013,
composto por 15.742 profissionais préprios em suas operagdes no Brasil e 377 nas internacionais?, somando 16.119?,
2,8% a menos que o total de 16.577 colaboradores no ano anterior.
. Colaboradores por faixa etaria*
Colaboradores por Género
58% 9.137
® Menores de 30 anos
® Entre 31 e 50 anos
@ Mulheres ® Maior de 50 anos
® Homens
*indicadores de faixa etdria ndo incluem base internacional da GOL
Executiva Operacional Profissional Executiva Operacional Profissional
Técnica de Aviacéao Técnica de Aviacao Técnica de Aviacao Aprendizes Técnica de Aviacéo Técnica de Aviacédo Técnica de Aviacao Aprendizes
(Manutencdo) (Pilotos) (Comissarios) (Manutencédo) (Pilotos) (Comissarios)

1. Nos indicadores de faixa etaria, apresentados nos graficos, ndo estdo disponiveis informagdes sobre as operagdes internacionais da GOL.
2. Nos indicadores do perfil do quadro funcional, os estagiarios somente sdo contabilizados na tabela de colaboradores por contrato de trabalho.
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Classificagdao das categorias funcionais:

Executivo - Coordenadores, Gerentes, Diretor e Vice-Presidente

Técnica de Aviacdo Pilotos - Comandante e Co-Piloto

Técnica de Aviacdo Comissario - Chefe de Cabine e Comissarios

Técnica de Aviagdo Manuteng¢do/DOV - Profissionais técnicos da area de
Manutenc¢do e Operacgdes de escala

Profissionais - Especialistas em varios niveis com maior senioridade

Operacionais - Profissionais nivel auxiliar, assistente, lider, etc.
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Perfil de diversidade na alta administracao (G4-LA12)

Total de membros Negros Mulheres Homens
Conselho de Administragdo 9 0 0 9
Presidéncia 1 0 0 1
Vice-Presidéncia 2 0 0 2
Diretoria 17 0 3 14

Colaboradores por regiao

Colaboradores por contrato de trabalho

Centro-Oeste 721 CLT 15.883

Nordeste 1.420 CLT-Aprendiz 236

Norte 540 Estagiarios 70
Sudeste 11.778
Sul 1283
Internacional 377

Executiva 330

Operacional 7.789

Profissional 808

Técnica de aviacdo (Manutencgédo) 2.130

Técnica de aviagdo (Pilotos) 1.604

Tempo integral 2.631 Técnica de aviacdo (Comissarios) 3.222

Meio periodo 13.488 Aprendizes 236

Total 16.119 Total 16.119

www.voegol.com.br

Rotatividade

Por regiao Numero total de contratag6es em 2013 Taxa de contratagoes em 2013 (%)
Centro-Oeste 74 10,3
Nordeste 249 17,5
Norte 105 19,5
Sudeste 1520 12,8
Sul 120 9,4
Internacional 48 12,7
Total 2116 13,1

Por faixa etaria

Menor que 30 anos 1307 25

Entre 30 e 50 anos 692 7,6
Maior que 50 anos 69 4,7
Mulheres 1149 16,1
Homens 967 10,7
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Total de desligamentos Taxa de rotatividade
Por faixa etaria 2012 2013 2012 2013
Menor que 30 anos 2.066 1.451 26% 26%
Entre 30 e 50 anos 1.802 1.232 13% 11%
Maior que 50 anos 222 109 9% 6%
Total 4.090 2.792% 17% 15%

Por género

Mulheres 1.988 1.511 19% 19%
Homens 2.178 1.328 16% 13%
Total 4.166 2.839 17% 15%
Centro-Oeste 164 164 18% 17%
Nordeste 280 267 17% 18%
Norte 139 148 23% 23%
Sudeste 2.024 1.931 17% 15%
Sul 246 282 19% 16%
Internacional 58 47 15% 13%
Total 2,911 2.839 17% 15%

Para promover em seu quadro de equipes o desenvolvimento pessoal e profissional de seus colaboradores, bem como a
motivagdo e a retencdo de seus profissionais, GOL conta com uma série de iniciativas, listadas a seguir.

* os valores da categoria faixa etaria ndo consideram os colaboradores internacionais, pois essa informagdo ndo é consolidada no sistema de controle.
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Educacdo corporativa (G4-LA9 e LA10)

A fim de recuperar sua competitividade frente aos resultados dos anos anteriores, em 2013 a GOL assumiu um
novo posicionamento de mercado, que foi refletido também na atualizacdo dos valores corporativos: Seguranga,
Inteligéncia, Lowest Cost e Servir. A esséncia deste posicionamento consiste em, reconhecendo a SEGURANCA como
o pilar fundamental do negécio, inovar constantemente e com INTELIGENCIA, de maneira a otimizar cada vez mais a
EFICIENCIA em custos e, ao mesmo tempo, garantir a exceléncia no atendimento aos clientes.

Estas diretrizes balizaram os investimentos em 2013, o que também foi refletido nas a¢Ges de treinamento. Ao todo,
foram realizadas 1.060.194,33 horas de treinamento, da quais 977.107 presenciais e 83.087,33 on-line, gerando uma
média de 65,49 horas de treinamento por colaborador.

O quadro a seguir detalha o desdobramento deste indicador pelas categorias funcionais:

CARGA HORARIA DE TREINAMENTO MEDIA DE HORAS DE TREINAMENTO GERAL:
CATEGORIA (Unidade: Homem-Hora) (Unidade: Hora)
FUNCIONAL .
PRESENCIAL ON-LINE TOTAL PRESENCIAL ON-LINE MEDIA GERAL

Operacional 732.564,00 38.126,30 770.690,30 55,07 2,87 57,94
Administrativo 113.803,00 17.209,03 131.012,03 39,42 5,96 45,38
Corporativo 130.740,00 27.752,00 158.492,00 8,08 1,71 9,79
VALORES TOTAIS 977.107,00 83.087,33 1.060.194,33 60,36 5,13 65,49

* Para todos os indicadores, considera-se a unidade Homem-Hora.

* Indicadores englobam todos os aprendizes, estagidrios, gestores e ndo gestores de bases nacionais e internacionais, ativos ou desligados, que realizaram cursos ao longo de 2013.
* A categoria corporativa engloba todos os profissionais (16.189), porém sdo treinamentos de nivel corporativo; na categoria operacional (13.302 colaboradores) estdo
os colaboradores de manutengdo, tripulagdo, aeroportos, cargas e operagdes; na categoria administrativo (2.887 colaboradores) estdo os colaboradores das areas
administrativas, comercial e DRC.

Comparado a 2012, houve uma redugao significativa, visto o total de 1.465.425,88 horas e a média de 88,14 horas por
colaborador no ano anterior. Apesar da reducao, vale ressaltar que a GOL, qualitativamente, buscou maior assertividade
nas agdes, revendo publicos e temas prioritarios.

A seguir sdo apresentadas as iniciativas e treinamentos da GOL neste sentido:

e  Programa de Desenvolvimento de Lideranga - PDL: entendendo que a mudanca de cultura e posicionamento demanda
um alinhamento forte de todas as liderancgas da empresa, em 2013 o PDL - Programa de Desenvolvimento da Lideranga
ganhou destaque na Companhia. O objetivo foi oferecer recursos e solucdes para a gestdao de pessoas, de forma
alinhada aos principios, competéncias corporativas e a estratégia de negdcio GOL.

Na edicdo de 2013, foram trabalhados os temas “O papel da lideranca na construgdo de uma cultura organizacional” e
“Lideranga: uma abordagem pratica”, com os Diretores, Gerentes Executivos e Gerentes, totalizando oito turmas entre
outubro e dezembro. Além disso, foi realizado um encontro da alta lideranca com o convidado internacional Bill George,
professor de Management na Harvard Business School, com o tema “Performance e Lideranga e Como conquistar o
sucesso através das pessoas”. Ao todo, foram realizadas 1.832 horas de treinamento para as liderancas da Companhia em
2013, em comparagdo com as 1.688 horas em 2012.
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Academia de Vendas: criado pelas diretorias de Recursos
Humanos, Comercial, Cargas e Smiles, o programa
tem como objetivo promover o desenvolvimento das
areas com foco em vendas, por meio de solugdes de
aprendizagem e desenvolvimento que alavanquem
o resultado. Durante seis meses, os colaboradores das
areas participaram dos mddulos Técnicas de Vendas e
Negociagdo, Administragdo do Tempo, Share of Wallet,
Revenue Management, além de sessGes de coaching
técnico. Ao longo de 2013, foram 3.996,00 horas de
treinamento nesta frente.

Programa Saude e Seguranca: trata-se de

uma campanha, realizada em atendimento a
uma regulamentacdo da ANAC, que propde a
conscientizagdo sobre as consequéncias do uso de
substancias psicoativas, tanto para o ser humano
guanto para a seguranga da operagdo da empresa,
baseada nos principios de educacgdo, prevengao,
identificacdo, tratamento e reabilitagdo. Em 2013,
foram 6.421 colaboradores treinados sobre o tema,
presencialmente e online.

Especializagdo em Gestdo de Negdcio para o Transporte:
a GOL, em parceria com a Fundagdo Dom Cabral, o
Instituto de Transporte e Logistica (ITL) e a ABEAR,
estruturou um programa diferenciado com o objetivo de
contribuir para o fortalecimento e competitividade do
setor de transporte, com vistas a superacgao dos desafios
atuais e futuros.

Trata-se de um curso de Especializagdo em Gestdo de
Negdcios para o Transporte, e a GOL foi contemplada
com a oportunidade de participar do programa por
meio de bolsas de estudo integrais. A escolha dos
nomes para participar desta especializagdo é feita
pelo RH em parceria com os diretores executivos da
GOL, que tomaram uma decisdo colegiada com base
no mapeamento do cenario atual e dos resultados
do Ciclo de Gestdo de Pessoas 2013.

No ano de 2013, seis lideres foram contemplados a
participar da especializagdo, que ocorre em Brasilia
com a frequéncia de 1 semana por més.
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Rota de Desenvolvimento de Cargas: voltado

a lideranga operacional da Gollog, o principal
objetivo do programa é a capacitacdo com base em
melhorias na atuagdo e avangos na performance.
Coordenadores e lideres operacionais da empresa
foram convidados a participar da iniciativa. Com
duracdo prevista de seis meses, a capacitagao é
composta pelos médulos: 1) Integragdo, 2) Gestdo
de Pessoas, 3) Gestdo de Processos, 4) Conhecendo
as areas de Negdcios e 5) Conhecendo a Gollog.

Rota de Desenvolvimento de Manutencdo: com foco
no desenvolvimento da carreira dos colaboradores
da area, este programa promove a capacitagdo
para supervisores e técnicos de manuteng¢do com
performance diferenciada. O principal objetivo é buscar
melhorias na atuagdo desses profissionais, acelerar

o desenvolvimento e preparar os participantes para
futuras oportunidades de coordenagdo. Em 2013,
com duragdo de cinco semanas nao consecutivas,

0 Programa estruturou sua capacitagao nos seguintes
mddulos: 1) Integracdo, 2) Gestdo de Pessoas, 3) Gestdo
de Processos, 4) Conhecendo as areas de Negocios,

5) Conhecendo a Manutencdo e 6) Job Rotation entre
Manutencdo de Linha e Manutengdo de Hangar.

Programa de estdgio: alinhada ao intuito de captar
novos talentos, em 2013, a GOL realizou duas edi¢Ges
do Programa, com periodicidade semestral. Foram
dois processos seletivos, que tiveram como etapas a
inscricdo, testes de inglés e raciocinio légico, dinamica
de grupo e entrevista com gestores da Companhia,
conforme a tabela. Além disso, o programa promove a
integracdo dos jovens por meio de uma apresentac¢ao
gue contempla os temas: 1) Conhecendo a GOL, 2)
Conhecendo a aviac¢do, 3) Visita ao aeroporto de
Congonhas, 4) Visita ao Centro de Manutengdo de
Aeronaves e 5) Palestra sobre Carreira e Geragéo Y.

S
e
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Dinamicas e Entrevistas com
Testes Gestores

Educao do Programa Inscritos Contratados

Primeiro Semestre 5217 170 113 33

Segundo Semestre 3477 183 83 33

A GOL fechou o ano de 2013 com mais 34 novos cursos on-line, totalizando 123 realizados ao longo do ano.
Foram 83.087,33 horas on-line, o que representa uma média 5,13 horas por pessoa.

Gestao de Clima

Como forma de medir os indices de satisfagdo e comprometimento de seus colaboradores, a GOL utiliza como ferramenta
a Pesquisa de Clima, que considera seis dimensdes: pessoas, processos de trabalho, lideranga, aspectos institucionais

e comunicagdo, tomada de decisdo e recompensas. A parceria com uma consultoria externa garante o sigilo das
informagdes dadas por cada colaborador.

Com base nos resultados, sdo gerados diagndsticos de cada area da GOL, que possibilitam o conhecimento de gestores
sobre os pontos fortes e oportunidades de desenvolvimento. A partir disso, sdo feitas a andlise destes diagndsticos e os
planos de agdo, elaborados por cada area e pela Diretoria de Recursos Humanos, que sao utilizados como instrumentos
para o sucesso de programas voltados a melhoria das praticas de gestdo de pessoas e do clima.

Vale ressaltar que em 2013, a GOL teve como foco o acompanhamento e desenvolvimento de a¢do de melhorias com
base na Pesquisa de Clima aplicada em 2012. Além de acGes especificas por diretorias, diversas acGes corporativas foram
implementadas, como o Programa Check-In no Bem Estar, Divulgacdo de Regras do PPR, Programa de Reconhecimento
GOLPRO e Encontro de Lideranga com o Presidente.
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Asas e Raizes

Gestao de Pessoas

A GOL trabalha com uma base de competéncias corporativas, com uma definicdo de comportamentos e a¢des esperados
dos colaboradores, que abrangem seus programas, iniciativas e a¢Ges de desenvolvimento profissional. Esta base é

composta por:

Busca pela exceléncia:

Tem como objetivo utilizar de forma eficiente os recursos da empresa, visando maior otimizagdo de
custos, além de promover a melhoria de processos, sempre com foco na qualidade, exceléncia, SERVIR
e SEGURANCA. Por meio desta competéncia, agdes sdo priorizadas e definidas, de acordo com os

objetivos estabelecidos, sem comprometer outras areas.

Orientagdo ao cliente:

Alinhado a um dos valores da GOL — o SERVIR — essa competéncia abrange o entendimento e
antecipagdo das necessidades dos clientes e o estabelecimento de relagdes de confianga, a fim de
fornecer solugdes de valor agregado, garantindo sua satisfagdo e a sustentabilidade do negécio.

Gestao de pessoas:

Esta competéncia busca desenvolver uma equipe de alta performance alinhada aos Valores da GOL,
por meio da promogdo da autonomia e direcionamento da equipe ao alcance de objetivos comuns.

Além disso, reconhece as pessoas com ag¢des que privilegiam a meritocracia.
Trabalho em equipe:

Tem como premissa valorizar as relagdes e a troca de ideias para o alcance de um objetivo comum e,
para isso, envolve a parceria entre profissionais, de forma integrada e cooperativa, valorizando as

relagdes e a troca de ideias para o alcance de um objetivo comum.

Foco em resultados:

Com foco no comprometimento com metas, prazos, custos e niveis de qualidade, atua com empenho
para a entrega e acompanhamento dos resultados de forma consistente, alinhado ao compromisso
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Além desta base de competéncias, a GOL possui o Ciclo de Gestdo de Pessoas, um programa de avaliacdo, orientacdo e

desenvolvimento profissional, inicialmente voltado aos cargos executivos e gerenciais, cujo intuito é alinhar o crescimento

dos colaboradores as estratégias da Companhia. Com indicadores de desenvolvimento individual, o programa abrange

desde a definicdo de objetivos e metas e acompanhamento de performance e carreira, até a efetivacdo das a¢des de

desenvolvimento planejadas.

O Ciclo de Gestdo de Pessoas contempla as seguintes etapas:

( \

Gestao de Metas: 0

Com o objetivo de que os colaboradores
compreendam a estratégia da Companhia,
nesta etapa sdo definidas metas anuais
descritas no Balanced Score Card (BSC),
alinhadas aos objetivos do negécio, que
servem como engajamento aos profissionais.

Gerenciamento de informagodes:

desenvolvido em parceria com uma consultoria

Competéncias, com o intuito de promover
a SEGURANCA e confidencialidade do
processo. (G4-LA11)

externa, o site www.ciclodegestao.com.br abriga
as informag@es obtidas na etapa de Avaliagdo de

Gestao do Conhecimento:

A fim de promover e valorizar o conhecimento

o

O

Nesta etapa hd a Avaliagdo de Desempenho
(“o que”) e Avaliagdo de Competéncias

(o “como”). Tais avaliagdes consideram os
aspectos quantitativos, representado pelas
metas definidas e resultados alcangados; e
qualitativos, que envolve as competéncias
utilizadas pelo gestor para que essas metas
sejam atingidas. Os resultados obtidos na etapa
sdo utilizados para reunides de feedback, entre
profissionais e gestores, e para o planejamento
de agdes que possibilitem o desenvolvimento
profissional e alcance de metas.

Gestao de Performance:

N\

com as politicas e valores da GOL.

M 800

Atitude empreendedora:

Com a postura de empreendedor, a ideia é agir de maneira proativa, promovendo a analise de
situagdes criticas e no foco em sua solugdo; e tomar decisdes de maneira assertiva, com
responsabilidade acerca das ag¢Ges e riscos envolvidos.

instaurado na Companhia, esta etapa contempla
acdes alinhadas aos Valores da GOL, as habilidades
funcionais e competéncias corporativas. A etapa
ainda permite a identificagdo de treinamentos
necessarios para cada fungdo, o que pode contribuir
para o desenvolvimento de cada profissional.

Or0L0.0-.0.0.
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Gestao de Carreira: G

Esta etapa, realizada por meio de comités,
busca alinhar a politica de gestdo de pessoas e
os resultados apresentados pelos gestores a
estratégia de negdcios da GOL. Com isso, é
possivel reconhecer e priorizar o desenvolvimento,
de forma a identificar talentos na Companhia.

N\
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Avalia¢oes de desempenho aplicadas em 2013 e % de funcionarios participantes

Participantes % do total de % do total de
(gestores) funcionarios gestores
Desdobramento do quadro de metas anuais 104 gestores 0,6 30,3
Avaliacdo de desempenho 96 gestores 0,6 28,0
151 gestores

Avaliacdo de competéncias 0,9 44,0

(956 avaliadores)

Ainda neste sentido, como faz parte dos valores da GOL reconhecer e valorizar os bons exemplos de atendimento que
reforcam o nosso valor SERVIR, a Companhia criou em 2013 o Programa de Reconhecimento, que visa prestigiar os
colaboradores que fazem a diferenga no dia a dia e sdo reconhecidos pelo notavel atendimento aos clientes. A premiagdo
do GOLPRO ocorre bimestralmente e todos os elogios recebidos sdo avaliados por um comité, constituido pelas areas
envolvidas, que elege os destaques a serem premiados, por meio de uma discussao colegiada. No ano de 2013, 50
colaboradores foram premiados pelo programa.

Saude e SEGURANCA (G4-LA5, G4-LA6)

Para auxiliar na gestdo da satide e SEGURANCA dos colaboradores, a GOL atende as legislagdes nacionais e possui a
Comissdo Interna de Prevengao de Acidentes - CIPA, determinada pela Norma Regulamentadora NR-5, que representa
100% dos colaboradores!, e o Servigo Especializado em Seguranca e Medicina do Trabalho - SESMT, que atende a Norma
Regulamentadora NR-4.

Comités Formais de Saude e SEGURANCA do Trabalho

SEGURANCA NO MEDICINA DO TOTAL DE MEMBROS

REGIAO CIFA TRABALHO TRABALHO EM 2013

Norte 58 2 0 60
Nordeste 122 5 0 127
Centro-Oeste 52 6 1 59
Sudeste 220 30 12 262
Sul 98 5 0 103
Total 550 48 13 611

1. N3o considera as bases internacionais.

www.voegol.com.br
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Indicadores de saude e SEGURANCA no Trabalho?

Indicadores Centro-Oeste Nordeste Norte Sudeste

2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013
Taxa de lesdes 2,99 2,53 1,35 1,45 0,96 1,76 1,24 1,56 1,32 1,36
Taxa de' dogngas B . ) ) ) } 0,03 0,01 ) )
ocupacionals
Taxa de dias 10,8 4,29 6,19 5,20 2,6 0,44 5,81 6,11 6,75 17,44
perdidos
Taxa de absenteismo 3.834,40 4.781,03 4.000,39 3.727,19 3.674,35 3.680,37 3.946,88 4.388,03 3.351,26 3.350,03
Numero de 6bitos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

2. As informages ndo incluem bases internacionais e funcionarios terceirizados, esses Ultimos pois o0 monitoramento é feito pelas empresas contratadas e ndo
é consolidado pela GOL.
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Consolidado GOL Remuneragao (G4-51, G4-52, G4-EC5, G4-LA13)
Indicadores A fim de reter talentos e estimular a supera¢do de metas de curto e longo prazo, a GOL divulga a todos os seus
Taxa de leses! 1,5900 profissionais sua Politica de Remuneragao, que apresenta regras objetivas. Nela é definido que a maior parte do

quadro de colaboradores locais da GOL tem, além da remuneracdo fixa, uma parcela variavel atrelada a quatro

. .1
Taxa de doencas ocupacionais 0,0050 indicadores corporativos de desempenho. A parcela varidvel aos niveis hierarquicos mais elevados, por sua vez,
Taxa de dias perdidos?* 6,6701 é definida com base em indicadores individuais monitorados pelo Balanced Score Card (BSC).

Taxa de absenteismo? 4237,54
. .~ Categoria Funcional® F M 9
Numero de 6bitos - 8 4
EXECUTIVA 9.080,01 11.813,79 30%

(1) Para as taxas de lesGes, doengas ocupacionais e dias perdidos a GOL considera os seguintes dados: 2.520 horas trabalhas no ano (210 horas trabalhadas

no més x 12 meses), headcount conforme G4-10 e o fator 200.000 (derivado de 50 semanas de trabalho com 40 horas por 100 empregados) conforme OPERACIONAL 1.357,43 1.620,71 19%

dad lo GRI.

recomendaco peto PROFISSIONAL 3.976,83 4.729,07 19%

(2) Para o calculo da taxa de absenteismo, tendo em vista que sdo utilizados “dias” ao invés de horas, utiliza-se os seguintes dados: a) 365 dias ano e b) TECNICA DE AVIACAO (COMISSARIOS) 1.822,01 1.838,26 1%

headcount conforme G4-10.

TECNICA DE AVIACAO (MANUTENCAO / DOV) 2.735,12 3.396,19 24%
TECNICA DE AVIACAO (PILOTOS) 5.285,15 6.154,20 16%
Total 18%
Ainda neste contexto, foram criados quatro
comités - frutos dos Encontros com Tripulantes 1. N3o engloba operagdes internacionais nem estagiarios e menores aprendizes.

de 2012 - que visam a melhoria da qualidade Visando a saude e SEGURANCA da

de vida dos tripulantes: Catering (alimentacdo a tripulacdio, a GOL instruiu que fizessem

bordo); Hotelaria (rede de hotéis para pernoite Menor salario pago pela GOL! comparado ao salario minimo local?

de tripulantes durante programacdes); e Escala um check-up diferenciado, com uma serie

2012
de Voos e Uniformes. Em 2013, também ocorreram de exames. Além disso, os executivos da
os encontros, em que foram divulgadas melhorias . . , Variagdo média da propor¢do do salario minimo 40% 37%
o : Companhia, com mais de 35 anos, também

como troca de cardapios do catering em 13 bases, Menor variagdo da proporg¢do do salario minimo (Parana) 13% 8%
substituicdo de 27 hotéis entre 174 avaliados, sdo recomendados a realizar o check-up. ] s N -

Maior variagdo da proporgdo do salario minimo 48% 45%
mudancas de Escala de Voos, entre outras. [

1. Os indicadores ndo apresentam informagdes sobre as operagGes internacionais da GOL.
2. 0 menor saldrio pago pela GOL no Brasil é o mesmo para ambos os géneros.

Relagdes Trabalhistas e Sindicais (G4-11, G4-LA8)

A GOL mantém acordos formais com sindicatos para Coletivas Regionais e Municipais dos Aeroviarios. Para os estados RJ (RS 802,53), SP (RS 755,00), PR (RS 914,82), RS (RS 787,73), SC (RS 765,00), sdo
contemplar temas relacionados a Saude e a Seguranca Entre os assuntos abordados estdo o transporte de considerados os salarios minimos regionais e, para os demais estados (RS 678,00), o salario minimo federal.
do Trabalho e 100% dos colaboradores CLT no Brasil sdo socorro, garantia de emprego ao acidentado, servigo

abrangidos pelos acordos de negociacdo coletiva, pois de medicina na aviagdo, folga para exames médicos, Em comparagao ao ano de 2012, a menor variagao permanece no estado do Parana com 8% superior
todos s3o vinculados ao sindicato da categoria conforme Medicina e Seguranga do Trabalho, estabilidade de ao saldrio minimo local fixado até dezembro de 2013 no valor de RS 914,22. A maior variacdo, de 45%,
regido de trabalho. Comissdo Interna de Prevencéo de Acidentes e Perfil também permanece nos estados cujo saldrio minimo local é de RS 678,00. Para os estados SP, RJ, PR, RS, SC

Profissiografico Previdenciario — PPP. Ja os temas . . . . L . N . -
sdo considerados os salarios minimos regionais e para os demais estados sao considerados para a analise

Neste contexto, as Convengdes Coletivas vigentes em 2012 abordados pela GRI s3o cobertos por Comités de
e 2013 sdo: Convengdo Coletiva Nacional dos Aeronautas, Satde e Seguranca e estdo de acordo com as Normas o salario minimo federal.
Convencdo Coletiva Nacional dos Aeroviarios e Convengdes Reguladoras — NRs. -

www.voegol.com.br Relatdrio de Sustentabilidade 2013
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Remuneragcao da Administracao

Como determina seu estatuto social, a remuneragao dos conselheiros e diretores da GOL é aprovada pelos acionistas
da Companhia e tem os niveis individuais do bloco de administracdo definidos pelo Conselho de Administragao.

A remuneracdo do Conselho de Administracdo é mensal e fixa. Ja a dos membros de Comités e Subcomités é definida
caso a caso, por saldrio mensal fixo, ou por participacdo em reunido e os membros do Conselho que contemplam

os Comités ndo recebem remuneragao adicional. A Diretoria, por sua vez, possui remuneragao fixa mensal, pacote
de beneficios, remuneragdo variavel de curto prazo, paga anualmente por meio de Programa de Participagdo nos
Resultados — PPR; e programa de incentivo de longo prazo. Para esta Ultima, a remuneracgdo variavel de curto prazo

é determinada de acordo com o alcance da meta global, estabelecida para o periodo e o plano de incentivo de longo
prazo é concedido anualmente por meio do Plano de Op¢des de Compra de A¢Ges.

Beneficios (Ga-LA2)

Assim como no caso da remunerac¢do, a GOL busca a atracdo e retencdo de seus talentos com as melhores praticas de

mercado relacionadas a concessdo de beneficios?, de acordo com as regras de elegibilidade previstas na Politica de
Gestdo de Pessoas e a Convengdo Coletiva.

e Aeronautas: recebem seguro de vida em grupo,
auxilio creche, beneficio viagem, didrias em Além da remuneragao, com o Programa de
hotéis, reembolso de CMA (Certificado Médico

Aerondutico), vale-alimentacdo e plano de saude e

odontolégico (coparticipagdo nesses dois ultimos).

Exceléncia - PEX, as bases dos aeroportos
competem, de forma sauddvel, por uma
premiagao trimestral que recompensa

e Aerovidrios: recebem seguro de vida em grupo, os melhores resultados apontados pela

vale transporte, vale-refei¢do, vale-alimentagao, gestdo imparcial quanto ao desempenho.
auxilio creche, beneficio viagem e plano de A pratica visa gerar motivacdo e engajamento
saude e odontoldgico (coparticipagdo nesses Hoscolaboradores,

dois ultimos).
e Regime de meio periodo (4h)*: recebem todos os beneficios concedidos aos aeroviarios.

e Temporarios: recebem vale transporte e vale refei¢do.

1. Considera apenas colaboradores nacionais (Brasil).
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Etica (G4-56, G4-HR7, G4-504)

0 Codigo de Etica, descrito no subcapitulo Mercado de
Capitais, é distribuido aos colaboradores admitidos e fica
disponivel no site, para conhecimento de todos acerca
dos principios da GOL. Em 2013, a Companhia langou uma
nova vers3o de seu Cédigo de Etica, com atualizagdes

A GOL percebe o Cédigo de Etica como um
documento vivo, que pode vir a demandar
eventuais revisGes, a fim de que seja

_ _ B _ mantido atualizado e abrangente. Por isso,
acerca das premissas e orientacdes, como relacionamento

com as midias sociais, temas sobre anticorrup¢o e direitos em 2013, foi realizada a primeira atualizagdo
humanos. Outra novidade foi a tradugdo do Cddigo e do

Canal de Etica para Inglés e Espanhol.

do Cédigo. Além disso, intensificou o

trabalho de sensibilizagdo acerca da ética na

A divulgagdo foi feita por meio de um curso on-line de uma Companhia, por meio de um curso e-learning
hora de duracdo, disponibilizado na plataforma Portal do
Conhecimento GOL. Neste sentido, considerando todos

os colaboradores que fizeram parte do quadro da GOL

em portugués, inglés e espanhol. Ao todo,

14.864 colaboradores participaram, ou seja,
ao longo de 2013 e que concluiram o Novo Cédigo de
Etica, foram somadas 15.551 horas de participacdo em
treinamento sobre politicas e procedimentos relativos a

99,5% de todo o quadro ativo da companhia
no Brasil e exterior.

aspectos de direitos humanos. (G4-HR2)
Ainda que a GOL tenha considerado para o curso apenas os colaboradores ativos em dezembro de 2013, a Companhia

atingiu a marca de 14.864 horas de treinamento — o que representa 91,82% do quadro neste periodo, que receberam o
treinamento e foram comunicados quanto aos procedimentos internos relacionados ao combate a corrupgdo?, conforme

apresentado a seguir:

Operacional Administrativo

Operacional Administrativo

2013

2013

2012 2012

%

% %

Categorial funcional %

Aprendizes 173 69,76% 17 73,91% 159 76,44% 26 92,86%

Estagidrios 11 73,33% 25 71,43% 20 95,24% 47 95,92%

Gestores 537 91,64% 136 71,58% 593 90,12% 145 88,96%

Na&o gestores 8723 67,42% 1.966 75,88% 11.345 91,38% 2.529 95,54%

Total 9.444 68,49% 2.144 75,52% 12.117 91,09% 2.747 95,15%

A GOL possui contrato com a empresa Gocil, responsavel pela contratagdo e treinamento dos profissionais de SEGURANCA
patrimonial — 62 vigilantes. Desse total, 100% recebem treinamento, assim que sdo admitidos, sobre temas como Direitos
Humanos, de acordo com a Portaria 387/2006 do Departamento de Policia Federal. O treinamento é comprovado para a
GOL com um certificado e sdo exigidos cursos de reciclagem a cada dois anos. (G4-HR2, G4-HR7)

1. A GOL ndo possui gestdo dos dados de parceiros comerciais.
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Fornecedores (G4-12, G4-EC9, G4-HRD

A GOL conta com a atuagdo de fornecedores como parte
para a sustentacdo de seu negécio e, por isso, contrata
fornecedores que atendam a demanda exigida em relagdo
a tempo, qualidade e prego. Para esta contratagdo, a
Companhia ndo possui politica ou procedimento que
priorize fornecedores nacionais e os requisitos que
exige em relagdo ao servico podem levar a contratagao
de fornecedores regionais. Em 2013, do valor total
contratado pela Diretoria de Suprimentos da GOL, 52%*
foram destinados a contratagdo local, considerados pela
Companhia os fornecedores brasileiros?.

Vale frisar que a drea de Suprimentos busca garantir
as melhores oportunidades de ganhos de eficiéncia
na contratagdo de servigos e compra de materiais e

Clientes

a Companhia estabelece requisitos minimos para as
empresas contratadas, apesar de ndo haver avaliacdes
sistemdticas de fornecedores e prestadores de servigos ou
o0 mapeamento de fornecedores criticos, relacionados aos
direitos humanos.

A cadeia de fornecedores da Companhia engloba,
principalmente, empresas que fornecem insumos para
a operagdo administrativa da GOL (material aeronautico,
servigos de manutencao, catering e handling), a Boeing, da
qual a Companhia adquire suas aeronaves e fornecedores
de combustiveis para a operagdo de seus voos.

Guiada pelo conceito de SERVIR, um dos valores da GOL, a Companhia busca constantemente oportunidades de investimento
em iniciativas que melhorem cada vez mais sua oferta de servigos e, principalmente, a satisfacdo de seus clientes. A seguir,
algumas destas iniciativas sdo descritas, de forma a comprovar o cuidado da GOL com o seu publico:

1. O calculo ndo inclui os fornecedores de combustiveis de aeronaves e de veiculos.

2. O indicador ndo apresenta informag&es sobre as operagbes internacionais da GOL.
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Pontualidade e eficiéncia
Em 2013, a GOL foi considerada a

companhia aérea mais pontual do

No mercado de aviagdo, a pontualidade e a eficiéncia
estdo entre os atributos mais cobrados por parte do
publico e podem influenciar no desempenho do negécio. mercado brasileiro.

Desta forma, a GOL possui um sistema continuo de

controle de horarios, com o estabelecimento de metas

e indicadores que auxiliam na manutencdo da pontualidade nas operacdes, fazendo com que a GOL seja a Companhia
numero um do Brasil neste quesito. Atualmente, os atrasos e as metas a serem cumpridas sdo monitorados por meio do
Painel Radar, disponibilizado por meio do sistema sharepoint e e-mail corporativo.

Comparativo de pontualidade da GOL nos anos de 2012 e 2013

[
I 2013
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Acessibilidade

Para atender a todos os publicos da melhor forma, uma das preocupagdes da GOL é a acessibilidade e, por isso, a
Companhia cumpre a legislagdo pertinente e, em especial, destaca algumas praticas:

e Adequacgdo de balcGes de check-in e de lojas para atendimento com SEGURANCA e conforto aos clientes que utilizam
cadeiras de rodas.

e Disponibilizacdo de equipamentos Stair Trac em todas as bases nacionais para facilitar o embarque e desembarque
de clientes com necessidades especiais ou mobilidade reduzida, e disponibilizagdo de cadeiras de rodas (comuns e
especiais) em bases aeroportuarias.

e  Cartdo de instrucdes de emergéncia em braile e cartGes adaptados para pessoas com baixas condicGes de visdo.

e Permissdo de cdo guia na cabine.

e Instrucdes de conversacdo com deficientes auditivos.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013
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Pesquisas de satisfacao (G4-prs)

Com o intuito de conhecer os pontos que precisam de
atencdo e melhoria, a GOL realiza pesquisas de satisfacdo Os clientes da GOL ainda contam com

e as utiliza como ferramenta de gestao e didlogo. Por meio canais de comunicacdo e atendimento,
delas, é possivel verificar a qualidade e satisfacdo acerca como SAC e redes sociais.
dos servicos da Companhia - check-in, sala de embarque,
experiéncia de bordo, atendimento, entre outros — e tomar

medidas preventivas e corretivas.

Além disso, os aspectos identificados podem ser usados no treinamento e formacgdo de gestores, na definigdo de
metas do Balanced Score Card (BSC), e nas discussdes acerca da satisfacdo do cliente, realizadas quinzenalmente no
COMOP Cliente - férum especifico e multidisciplinar de gestores.

A GOL realiza as seguintes pesquisas:

e Pesquisa Exploratdria de Atendimento: com periodicidade de dois anos, este estudo qualitativo busca entender
a importancia dos aspectos envolvidos na viagem para o cliente, considerando o atendimento em aeroportos e a
bordo, bem como os canais de relacionamento com os clientes. Desta forma, é possivel perceber as mudancas de
comportamento do publico e, se necessario, reestruturar os questionarios.

A pesquisa é feita com homens e mulheres entre 30 e 45 anos - viajantes frequentes e ndo frequentes das classes
AB ou BC, com experiéncia em diferentes empresas aéreas — que compdem Grupos de Discussao.

e Pesquisa de Satisfagdo do Cliente GOL (Tracking): a pesquisa consiste em entrevistas por telefone (Computer
Assisted Telephone Interview — CATI), realizadas com clientes GOL que viajaram ou tiveram contato com seus
canais de atendimento no més anterior ao estudo. Sua periodicidade é mensal, com resultados referentes as
principais medidas de avaliagdo da GOL pelo total da amostra; e trimestral, com resultados focados na visao
e satisfacdo do cliente GOL, considerando experiéncias menos frequentes e andlise entre diferentes perfis e
objetivos de viagem.

Desde 2011, foram realizadas no minimo 6.600 entrevistas por ano, abrangendo os principais aeroportos
brasileiros. Em relacdo as médias de satisfacdo do cliente, a GOL obteve a média de 7,62 pontos; 7,69 pontos;
7,71 pontos e 7,47 pontos em 2010, 2011, 2012 e 2013, respectivamente. Os melhores resultados de 2013 foram
registrados em abril, junho e julho, atingindo a nota de 7,6 pontos. O mais baixo foi apurado em dezembro,
apontando 7,2 pontos.
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Pesquisa SMS: trata-se de uma ferramenta de monitoramento que traz informacdo didria e rastredvel para a GOL,
em que o cliente que se cadastrar no programa, ao final de cada voo, recebe mensagens pedindo uma nota de

0 a 10 em relagdo a satisfagdo do servigo. Em 2013, a melhor nota média mensal foi de 8,2 pontos e a pior 7,2.

A nota média de satisfagdo do cliente medida pela pesquisa SMS, assim como o ranking dos aeroportos melhor
classificados, é reportada semanalmente para os colaboradores na newsletter “Radar do Presidente” e utilizada
como acelerador em programas de reconhecimento do colaborador, o GOLPRO, que utiliza-se de elogios que o
cliente faz ao colaborador para reconhecé-lo e premia-lo.

Em 2013, foram registradas 221 manifestagdes, que se referem a reclamagdes de clientes acerca de inconsisténcias
no processo de compra no site da GOL. Destas, 149 reclamacGes foram consideradas improcedentes e 72 foram
comprovadas como procedentes para o cliente — 33 relacionadas a Falta de seguranca - Promocode, devido a
reservas que foram canceladas sem autorizacdo prévia, gragas a divulgacdo externa de um Promocode especifico
para desconto; e 39 relacionadas ao “Site - Compra/ Falta de seguranca na transacdo”, que se referem a motivos
diversos, como mensagem de compra concluida com sucesso quando, no localizador, esta compra ndo havia sido
concluida, entre outras.

Todas estas reclamagdes foram analisadas e regularizadas para que ndo houvesse impacto ao cliente. A GOL utiliza
uma plataforma operacional de classificacdo de todas as reclamacdes feitas por clientes (CRM) - por telefone,
e-mail e/ou chat online -, 0 que permite a confiabilidade das classificacdes, além de gerar indicadores operacionais
para melhorias internas em seus servigos.

www.voegol.com.br
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Comunidade (G4-Ecs, G4-som

A GOL pauta seu relacionamento com a sociedade e investimentos em seu desenvolvimento por meio de sua Politica de
Acdo Social, que estd sendo reestruturada para orientar as novas iniciativas da Companhia com o objetivo de provocar
transformagdes efetivas na sociedade e promover o desenvolvimento social e econdmico do Pais.

Objetivos da Politica de Agao Social da GOL

A seguir, sdo apresentadas as instituicdes e iniciativas apoiadas e desenvolvidas pela GOL:

e Estabelecer os principios e valores indispensaveis ao desenvolvimento da gestao das I . . . .
P P P & e Programa Colaborador Cidaddo: criado em 2007, o Programa visa fortalecer a cultura interna de protagonismo,

relagdes da GOL com a sociedade e do posicionamento de suas marcas perante a estimulando os colaboradores a buscarem a exceléncia também no relacionamento com as comunidades nas
sustentabilidade e a sociedade. quais esta inserida. Assim, a iniciativa tem o objetivo de aproximar pessoas e transmitir valores e culturas para
uma transformacdo positiva da sociedade, contribuindo para o desenvolvimento da comunidade e do colaborador
e Contribuir significativamente para efetivar de maneira transparente o comprometimento no ambito profissional e pessoal.

da GOL com o investimento social privado da empresa, direcionando seus esforgos na

. ~ o . oge ° B ~ . s ~ . . . .. .
realizacdo de mudancas sociais positivas e perenes. Orientagdo do Programa: as atividades sdo conduzidas por meio de uma cartilha, formada por 5 oficinas:

” o«

“O sonho de voar”, “Voando pela histéria”, “Quem faz voar?”, “Como voam as coisas?” e “Por que as pessoas

e Nortear os principios sociais da empresa, sendo compreendida em sua totalidade como uma voam?”. A cartilha é regida pela Politica de Voluntariado da GOL, documento que orienta os colaboradores
- . - S R articipantes do programa em relagdo aos principios da pratica de voluntariado.
declaragdo essencial para a formagao de sua cultura empresarial, incorporada totalmente a P P prog ¢ princip P

estdo da empresa e refletida no seu relacionamento com todos os publicos de interesse. ) -
8 P P e Workshop e treinamento Colaborador Cidaddo: em

. __________________________________________________________________________________________________________________|] 2013 foram feitos dois WOkahOpS paraa Iideranga

com o intuito de orientar os lideres no planejamento A cada seis meses, a Coordenadoria de
de suas agbes, bem como no gerenciamento Sustentabilidade promove um workshop
A Companhia leva em conta a importancia de seu papel na sociedade e, por isso, sempre teve uma postura cidada das equipes e na busca de novos colaboradores L )
. L. . o - : de atualizagdo para as equipes de
nas comunidades em que esta inserida. Exemplo disso é a composicdo de sua forca de trabalho em todo o Brasil com para fazerem parte de suas equipes. Os novos
colaboradores (G4-EC6) locais das regides em que atua. Apesar de ndo haver uma politica especifica nesse sentido, a colaboradores cidad3os também passaram por voluntdrios, em que sdo apresentadas as
GOL prioriza o recrutamento de colaboradores da comunidade ao entorno, tendo em seu quadro, na familia de cargo treinamento em que foram instruidos e capacitados atividades realizadas e a identificacdo de
executiva', 92% de colaboradores provenientes dos estados em que operam e 8% sdo de outros estados. sobre a pratica das agdes do Programa. melhorias e alternativas para a ampliagdo

o do programa, bem como a promogao da
e \Visita as bases: algumas bases contaram com uma

Familia de Cargo Executiva Provenientes do mesmo estado Provenientes de outro estado . . . troca de experiéncias.
visita que tinha como objetivo fornecer suporte

Regido Norte 0 0 e orientagdo aos colaboradores voluntarios L
) o Além disso, 0 acompanhamento do
Regido Sul 0 0 no desenvolvimento de suas atividades. Esse S )
] acompanhamento contou com uma primeira visita processo tambem € feito por meio de

Regido Sudeste 22 0 . . . .. - .

para conhecimento da situagao e o retorno para visitas nas bases, para auxiliar as equipes
Regido Nordeste 0 0 verificar os resultados. No primeiro encontro foi feito no desenvolvimento do programa.
Centro-Oeste 0 1 o planejamento de uma das oficinas do Programa e

. |

no segundo o acompanhamento da sua realizagdo.
Internacional 2 1
TOTAL 24 p

. e Campanha de Arrecadagdo de Brinquedos (Dia das Criangas): os colaboradores das unidades administrativas e bases

Percentuais 92% 8%

arrecadaram mais de 1.000 brinquedos para cerca de 1.200 criangas e adolescentes carentes de 22 instituicdes.

1. Sdo contabilizados no indicador apenas colaboradores de cargos executivos contratados no ano de 2013.
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Semana do Voluntariado GOL: em 2013 foi realizada, pela primeira vez, a Semana Do Voluntariado GOL em homenagem
ao Dia Internacional do Voluntariado (5 de dezembro), onde foi especialmente incentivada a pratica de atividades
voluntarias durante 7 dias. Os interessados inscreveram suas equipes no Portal Corporativo para as agdes que queriam
desenvolver dentro de trés focos principais:

e Viagem pelos estudos: campanha de arrecadagdo de materiais escolares para doagao em organizagdes
sociais.

e AcOes protagonistas: iniciativas divididas em funcdo do publico beneficiado: criangas, adolescentes, idosos
e espacgo publico. Também puderam ser feitas arrecadagdes de acordo com a necessidade da Instituicdo e
publico escolhido.

e Recepcdo de criangas nos aeroportos: as visitas ofereceram as criangas a experiéncia pratica dentro de um
avido e/ou base, demonstrando o funcionamento de uma aeronave, a parte mecénica, o servico de bordo e
como ela voa.

Associagdo de Assisténcia a Crianga e ao Adolescente Cardiacos e aos Transplantados do Coragdo (ACTC): desde
2011, a GOL passou a apoiar a Associacdo, que atende criangas e adolescentes portadores de doencas cardiacas
graves, com a doagdo de passagens para o transporte de alguns pacientes e seus acompanhantes, além de efetuar
translado de esquife, quando requisitado.

Associacdo dos Cavaleiros da S. Ordem de Malta de S3o Paulo: a GOL contribuiu, em 2013, com a doagdo de
passagens aéreas para a Associacido, que geraram beneficio estimado em cerca de RS 306 mil, revertidos as suas
obras sociais, como, cursos profissionalizantes de formacgdo para jovens e adultos, programa de reabilitacdo para
menores infratores, Clube de Maes, Coral da Terceira Idade e atividades de apoio pessoal.

Projeto Felicidade: que conta com o apoio da GOL, foi criado em 2001 pela Associagao Israelita de Beneficéncia
Beit Chabad do Brasil. Por meio dele, criangas e adolescentes de classes sociais menos favorecidas, e em
tratamento de cancer, vivenciam junto com seus pais e irmaos 5 dias de alegria e divertimento, na cidade de Sdo
Paulo. Realizam passeios para a praia, museus, cinema e outros lugares, e ainda participam de oficinas de costura,
informatica, artesanato e marcenaria. A Companhia doa passagens aéreas para o transporte de algumas familias

Vida Jovem: a GOL apoia a instituicdo que

atende criangas e seus familiares provenientes

de comunidades com alta vulnerabilidade social
oferecendo condigGes para que elas tenham

um desenvolvimento social pleno, por meio da
educagdo complementar e capacitagdo profissional.
Desde 2004, a Companhia doa passagens para o
leildo beneficente, responsavel por manter os 1.100
atendimentos diretos e 4.600 indiretos, realizados
anualmente pela Entidade.

Dia das Criangas GOL: em 2013 a Companhia
desenvolveu uma agdo corporativa por meio

da qual sessenta colaboradores levaram seus
filhos para uma visita a sede. Uma aeronave
com tripula¢do a bordo estava a disposicdo

das criancas e foram realizadas brincadeiras e
acdes ludicas. Com a agdo, a GOL visa aproximar
a familia dos colaboradores da empresa e do
universo da aviagao.

Campanha de Doagdo de Sangue: a GOL promoveu
em seu Portal Corporativo uma campanha de
doagdo de sangue durante o carnaval, época em
que, segundo a OMS - Organizacdo Mundial da
Saude — hd o aumento do nimero de acidentes e
a diminuicdo do volume de doagbes pela metade.
Além de alertar os colaboradores sobre essa
necessidade, a campanha orientou-os sobre os
requisitos e locais de doagdo.

37

pagina

Campanha Nacional de Vacinagdo Contra a Gripe:
em 2013, com o inicio da campanha promovida
pelo Ministério da Saude, foi necessaria a
distribuicdo de milhdes de doses em postos de
saude de todo o Pais. Para isso, a Gollog foi parte
importante nesta logistica por meio da parceira
Voetur, que atende ao Governo Federal.

Transporte de Org3os: no periodo, a GOL continuou
com o compromisso de assumir este processo que
ajuda a salvar muitas vidas pelo Brasil. No més de
junho, por exemplo, a Companhia foi a que mais
transportou drgdos e tecidos, totalizando 227,
numero que traduz 47% do total de transportes

no periodo.

Outubro Rosa: no més em que o mundo se mobiliza
em apoio a prevenc¢do do cancer de mama, a GOL
e a Associacdo Américas Amigas — unido entre
brasileiros e americanos na luta contra a doenga
—se uniram para promover uma série de a¢des
para clientes e colaboradores da Companhia. No
periodo, a tripulagdo carregou no peito um pin
com o simbolo da fita rosa, também estampada
em duas aeronaves; os clientes foram convidados
a apoiar a causa, postando uma foto com a
hashtag #outubrorosanagol; e internamente foram
realizadas a¢des com o Check-In do Bem-Estar e o
Dia Rosa na GOL, em que os colaboradores foram
convidados a vestir rosa em apoio a causa.

até Sdo Paulo e também as recebe para uma visita a Sede duas vezes por ano. Em 2013 foram 128 passagens Patrocinios

| inici io em 2002, ja som ns. . . . . . .
doadas e o total, desde o inicio do apoio em 2002, ja soma 850 passagens A GOL patrocina eventos culturais e esportivos com os programas Aproximar pela Cultura, por meio do qual a Companhia

patrocina eventos musicais e festas tradicionais; e Atuar com Eficiéncia em Equipe que, com a identificagdo com o esporte — que
envolve energia, juventude e atuacdo -, a GOL apoia confederacOes esportivas e competicGes de alta performance.

Ainda nesta questdo, vale ressaltar que a GOL é patrocinadora oficial da Confederacdo Brasileira de Futebol — CBF e da
Selecdo Brasileira de futebol, reforcando o seu pensamento de identificacdo com o esporte, que é coletivo e democratico,
assim como a GOL acredita ser.
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6. Governanca
e Desempenho

Mercado de Capitais (c4-41, Ga-56, G4-57, G4-58)

A GOL Linhas Aéreas Inteligentes S.A. é uma empresa de capital aberto, que negocia 33,4% de seu capital social (free
float) sob forma de a¢des na BM&FBovespa, por meio do cddigo GOLL4, no segmento Nivel 2 de pratica diferenciadas
de governanca corporativa. As agdes da GOL fazem parte dos seguintes indices: Ibovespa, IBRA, IBXX, IGCT, IGCX, ITAG,
IVBX, SMLL e MSCI. Seu capital social € composto por 278,9 milh&es de agbes, sendo 143,9 (51,6%) ordinarias e 135,0
(48,4%) preferenciais e, ao final de 2013, seu valor de mercado totalizou RS 3,6 bilhdes.

GOL Linhas Aéreas
Inteligentes S.A

. VF?G Linhas GOL Finance GAC Inc. GOL G.ol Don}mlcana Smiles S.A
Aéreas S.A Cayman 100% LuxCo S.A Linhas Aéreas SAS 54 5%
100% 100% ’ 100% 100% 2

Webjet
Linhas Aéreas
100%
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A GOL manteve seu relacionamento transparente com
seus acionistas e publicos de interesse, divulgando
informac0es sobre suas operacdes, desempenho e gestao.
Para isso, além da atualizacdo do website institucional e de
relagdes com investidores, a Companhia participou de 21
conferéncias ao redor do mundo em 2013.

Todas essas iniciativas para dar transparéncia e proximidade
ao relacionamento da GOL com seus investidores sdo
pautadas nas seguintes praticas de governanca corporativa,
com a implementagdo no dia-a-dia garantida pela
administracdo da Companhia:

Nivel 2 de Governanga Corporativa da BM&FBovespa:
em 2004, a GOL realizou sua abertura de capital na
bolsa de valores brasileira e na norte americana.
Desde entdo, segue boas praticas de governancga
além das exigidas pela legislagdo, por aderir ao Nivel
2 de Governanga, com o intuito de agir com maior
transparéncia perante os seus acionistas.

Vinculo a Camara de Arbitragem do Mercado (CAM):
em seu Estatuto Social, a GOL estabelece que qualquer
disputa ou conflito de interesses — entre os sécios da
GOL, seus acionistas, sociedade, administradores ou
conselheiros — deve ser resolvido por arbitragem, de
maneira sigilosa e independente, perante a Camara

de Arbitragem do Mercado, ambiente ligado a
BM&FBovespa.

Manual de Divulgacdo e Uso de Informacdes e
Politica de Negociagdo: por meio deste documento,
a Companhia define as regras e procedimentos para
as praticas de divulgacdo, uso de informacdes e a
negociacdo de ac¢des por pessoas vinculadas a GOL
para garantir a equidade de acesso a informagdes
relevantes sobre a Companhia e, assim, evitar o uso
indevido ou privilegiado destes dados.

Politica de Divulgagdo de Fatos Relevantes: para
garantir que as informacdes sejam distribuidas ao
mercado de forma homogénea e transparente, esta
politica define critérios, 0 momento e o responsavel
pela divulgacdo dos Fatos Relevantes da Companhia.

www.voegol.com.br

A GOL foi eleita a 22 melhor companhia em
Divulgacdo Financeira no ranking global pela
152 edicao do IR Global Rankings, promovido
pelo melhor site de relagdes com investidores
do mundo. Tal prestigio é resultado do
compromisso da GOL com seus investidores
e acionistas, com a adog¢do das melhores
préticas de governanca e divulgacao.

Comité de Divulgacdo: profissionais de diferentes areas da GOL
compdem o comité que atua na conferéncia da consisténcia e
uniformidade das informagGes, de forma a garantir a qualidade
do conteudo divulgado. Esses profissionais ndo participam
diretamente da elaboragdo dos relatérios de divulgagdo.

Adesdo a Sarbanes-Oxley (SOX) e aos principios do COSO:
para aprimorar seus controles internos, a GOL foi uma
das primeiras Emissoras Privadas Estrangeiras - FPIs na
América do Sul a se adequar as exigéncias da Secdo 404
da Lei Sarbanes-Oxley — SOX e adequou-se também a
secdo 302 da mesma lei, que estabelece que diretores
executivos declarem pessoalmente a responsabilidade
pelos controles e procedimentos de divulgacdo de
informagGes. A fim de aprimorar a solidez de seus reportes
financeiros, a Companhia ainda segue as recomendacdes
do Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Comission —COSO para os controles internos.

Cédigo de Etica: 0 documento orienta e define os principios
da Companhia acerca das atitudes incentivadas ou
proibidas a seus colaboradores e fornecedores, assim
como as premissas em relagdo ao relacionamento da
GOL com seus publicos de interesse e ao uso de suas
informagdes e bens. Além disso, para manter a conduta
ética, essencial ao negdcio, existe o canal “Etica na
GOL” (www.eticanagol.com.br), cujo intuito é esclarecer
duvidas referentes ao Cédigo e receber dentncias.
Nele também consta uma estrutura interna de ética

e riscos corporativos, composta por dois auditores
independentes subordinados ao Comité.
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Administracao (c4-34, G4-39)

Desde a readequacdo na estrutura de gestdo e estratégia que aconteceu em 2012, a GOL diminuiu a hierarquizagdo
e aproximou seus lideres de seus colaboradores em todas as areas, de forma a gerar mais dinamismo e agilidade

as operacoes da Companhia. Isso facilitou o engajamento e disseminagdo dos objetivos e estratégias a todos os
colaboradores e a consolidagdo, cada vez mais, da cultura da GOL.

A administra¢do da GOL em 2013 era composta por:

Presidéncia
4 ) 4 )
Diretoria Juridica Diretoria de Seguranga
e de Relagdes Institucionais Operacional
| J | J
4 N\ 4 \
Diretoria de Passageiros Diretoria de Auditoria
Comerciais Interna e Compliance
\. J/ \ J/
4 ) 4 )
Diretoria de Recursos Diretoria de Atendimento
Humanos ao Cliente
| J | J
e \ e N\
Diretoria de Marketing, Diretoria de Planejamento
Comunicagao e Inovagao Operacional
(. J (. J
4 \
Geréncia Geral
de Rentabilidade
| /

Vice-Presidéncia, Finangas,

Vice-Presidéncia Técnica Estratégia e Rl
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Conselho de Administracao

Responsavel pelo estabelecimento de politicas e estratégias gerais, o Conselho de Administragdo - CA tem como funcao,
entre outras atribui¢des, eleger os membros da Diretoria da Companhia e supervisionar o exercicio de suas fungées.

Atualmente, o CA é composto por oito membros, sendo trés deles qualificados como independentes, em conformidade
com os critérios da Bolsa de Valores de Nova York. A reunido entre estes membros é feita, em média, cinco vezes por ano
ou sempre que solicitado pelo presidente ou por quaisquer trés membros do CA. Em 2013, os conselheiros se reuniram
sete vezes.

Composicao do Conselho de Administra¢do da GOL em 2013

Constantino de Oliveira Junior Presidente do Conselho de Administracao

Henrique Constantino Vice-Presidente do Conselho de Administragdo
Joaquim Constantino Neto Conselheiro

Ricardo Constantino Conselheiro

Edward H. Bastian Conselheiro

Richard F. Lark Conselheiro Independente

Luiz Kaufmann Conselheiro Independente

Antonio Kandir Conselheiro Independente

Para conhecer os curriculos dos membros do Conselho de Administragdo, acesse: www.voegol.com.br/ri

Diretoria Executiva

Responsdvel pela administragdo executiva didria dos negdcios da Companhia, a Diretoria Executiva pode ter entre dois e
cinco membros, eleitos pelo Conselho de Administracdo, com mandato de um ano e direito a reelei¢do, de acordo com o
Estatuto Social. Tais diretores posssuem a experiéncia necessaria nos setores de transporte de passageiros doméstico e
internacional para desenvolver a estrutura de operagao a baixos custos.

Composicao da Diretoria Executiva da GOL em 2013

Paulo Sergio Kakinoff Diretor-Presidente

Edmar Prado Lopes Neto Vice-Presidente Financeiro e de Rl

Para conhecer os curriculos dos membros da Diretoria Executiva, acesse: www.voegol.com.br/ri
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Conselho Fiscal

Responsavel por fiscalizar as atividades da administracdo e rever as demonstracdes contabeis da Companhia, e
reportar suas conclusdes aos acionistas, o Conselho Fiscal é, de acordo com as Leis das Sociedades por A¢Ges, um
6rgdo independente da administragdo e dos auditores independentes da Companhia. Na GOL, o Conselho ndo

é permanente — podendo ser instalado a pedido dos acionistas em Assembleia Geral — e atualmente ndo esta
instalado na Companhia.

Comités de Gestao

Para orientar o Conselho de Administracdo e a Diretoria Executiva na estratégia e tomada de decisdes, a GOL dispde
de cinco Comités de Gestdo ndo estatutarios, compostos por executivos e auditores independentes especializados
em temas relevantes acerca do negécio da GOL, bem como membros do préprio Conselho de Administragao.

Comité de Auditoria: oferece assisténcia ao

CA em questdes que envolvem contabilidade,
controles internos e relatdrios financeiros. Além
disso, recomenda a indicagdo ao CA de auditores
independentes, revisa sua remuneragao, e ajuda
a coordenar suas atividades. E composto por
trés membros independentes, eleitos pelo CA,
com mandato de um ano e direito a reeleicdo.
Em 2013, compunham o comité Richard F. Lark,
Antonio Kandir e Luiz Kaufmann, que atendem
aos requisitos SEC e da NYSE.

Comité de Gestdo de Pessoas e Governanga
Corporativa: é responsavel pela coordenacéo,
implementacgdo e revisdo periddica das melhores
praticas de governanga corporativa, bem como
por manter o CA informado acerca da legislagdo e
recomendac¢des do mercado quanto ao assunto.
Além disso, ainda recomenda ao CA as politicas

de recursos humanos e formas de remuneraggo. E
composto por seis membros, eleitos pelo CA, com
mandato de um ano e direito a reeleicdo. Em 2013,
0 comité era composto por Constantino de Oliveira
Junior, Henrique Constantino, Antonio Kandir -
membros do Conselho de Administragdo -, Paulo
Sérgio Kakinoff, Betania Tanure de Barros e Paulo
César Aragdo.

Comité de Politicas Financeiras: realiza revisGes
periddicas das medidas tomadas para proteger a
Companhia acerca das alteragGes na taxa de cambio,
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precos de combustivel e taxas de juro, e analisa o
efeito destas altera¢Ges nas receitas e despesas

da GOL. Além disso, prepara e aprova as politicas
financeiras corporativas, analisa sua eficiéncia e
monitora sua implementacao, e ainda determina
0s parametros para a manutencdo da liquidez e das
estruturas de capital. E composto por cinco membos,
eleitos pelo CA, com mandato de um ano e direito
a reeleicdo. Em 2013, compunham o comité Paulo
Sérgio Kakinoff, Constantino de Oliveira Junior,
Richard F. Lark, Luiz Kaufmann e Edmar Lopes.

Comité de Risco: o érgdo de apoio ao CA é responsavel
por elaborar e aprovar as politicas de risco da
Companhia, bem como acompanhar e analisar sua
implementacdo, de forma a analisar periodicamente
os impactos dos ativos, especialmente as alteragdes
de cambio e combustivel. E composto por até quatro
membros, eleitos pelo CA, com mandato de um ano

e direito a reeleicdo. Em 2013, o comité era composto
por Paulo Sérgio Kakinoff, Constantino de Oliveira
Junior, Richard F. Lark e Luiz Kaufmann.

Comité de Divulgacdo: realiza revisGes periddicas,
avalia e monitora as politicas e demonstragdes
financeiras da GOL, além de fazer observacoes e
recomendagdes acerca desdes assuntos ao CA. O
subcomité se retne trimestralmente e é composto
por até cinco integrantes, eleitos pelo CA, sendo
estes Edmar Prado Lopes Neto, Charles B. Holland,
Marcos da Cunha Carneiro e Natan Szuster.




Desempenho da Companhia G4-ecn

Assim como no ano anterior, em 2013, o cenario econémico foi bastante adverso, especialmente se considerada
a desvalorizagdo do Real frente ao Délar no final do periodo em 11% e a alta no prego do combustivel, que foi
responavel por 41,5% dos custos operacionais da GOL. Em contrapartida, o Produto Interno Bruto — PIB cresceu
2,3% no periodo, o que afeta o poder de compra do consumidor.

Com isso, para garantir sua perenidade e crescimento, a GOL manteve sua estratégia que envolve a racionalizagdo
da oferta de assentos visando a maximizagdo da receita. Sendo assim, a seguir sdo apresentados os desempenhos
operacional e econémico-financeiro da Companhia, que continua empenhada em desenvolver seu negdcio, buscando

um crescimento sustentavel que gere valor a todos os seus publicos.

Desempenho Operacional

Mercado Doméstico

Em 2013, a GOL registrou quedas de 7,4% na oferta
doméstica e 7,3% na demanda, comparado ao ano
anterior, levando a uma taxa de ocupagdo estavel. Além
disso, em fung¢do da oportunidade de geracdo de receita
no final do ano e 0 aumento de ASKs, a redugdo na oferta
no acumulado de 2013 foi 1,6 pontos percentuais inferior a
projecdo para o periodo. Em contrapartida, em dezembro,
a Companhia registrou o recorde de clientes transportados
em um Unico dia: 139.432 passageiros.

Mercado Internacional

Impulsionada pela operagdo de voos para Miami e
Orlando, em 2013 a GOL apresentou crescimento de
29,9% na oferta internacional e de 26,9% na demanda.
A taxa de ocupagao, por sua vez, foi 1,5 pontos
percentuais inferiores a 2012, registrando 62,7%.
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Taxa de Ocupacao

Como resultado, a taxa de ocupacdo total da GOL ficou
0,3 ponto percentual acima de 2012, atingindo 69,9%
no periodo.

PRASK, RASK e Yield

Em decorréncia da estratégia da GOL em se tornar cada
vez mais atrativa para o cliente corporativo e oferecer
tarifas competitivas para os passageiros a lazer, aliado
ao gerenciamento de oferta, em 2013 a alta do yield
foi de 19%, enquanto o PRASK e o RASK registraram
crescimentos de 18% e 15%, respectivamente.
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Desempenho Econémico-Financeiro
Receita Liquida

No ano, a receita liquida atingiu RS 8.956,2 milhdes, uma alta de 11% ou RS 853 milhdes frente a 2012. Por ASK, a receita
liquida (RASK) apresentou aumento de 15% em 2013, superando a previsdo anunciada para o ano de crescimento maior
ou igual a 10% nesse indicador.

A receita liquida de passageiros atingiu RS 8.122,2 milhdes, um crescimento de 13,4% frente aos RS 7.160,0 milhdes
registrados em 2012. Por ASK (PRASK), a receita liquida de passageiros apresentou alta de 27%, impulsionada pelo
crescimento do yield de 19%.

A receita auxiliar totalizou RS 834,1 milhdes, uma diminuicdo de 11,6% se comparada a 2012. J4 a receita auxiliar por
ASK apresentou queda de 7,6%, principalmente devido a alta na receita de cargas, assim como na receita proveniente do

cancelamento de voos e no show.

Receita Liquida (RS milhdes)

Indicador 2012 2013 % var.
Receita Liquida Total 8.103,60 8.956,20 10,5%
RASK Liquido (RS centavos) 15,63 18,04 15,5%
Receita Liquida de Passageiros 7.160,00 8.122,20 13,4%
PRASK Liquido (RS centavos) 13,81 16,36 18,5%
Receita Auxiliar 943,6 834,1 -11,6%
Receita Auxiliar por ASK 1,82 1,68 -7,6%
2011 2012 2013
Empregados 55% 57% 37%
Governo 10% 35% 17%
Financiadores 43% 46% 44%
Arrendatdrios 18% 28% 20%
Acionistas 0% 0% 1%
Reinvestimento* 0% 0%
-21%
Prejuizo -26% -67%
Total (em milhGes de reais) 2.842.494 2.265.805 3.428.704

1. Em 2013, os valores de reinvestimento e prejuizo foram consolidados.
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Asas e Raizes

Despesas Operacionais

Em 2013, as despesas operacionais registraram RS 8.690,2 milhdes, 3,5% a menos que os RS 9.009,2 em 2012, ou
seja, a GOL reduziu seus custos em R$319 milhdes ou 4%, incluindo uma economia de R$131 milhdes nos custos com
combustivel e lubrificantes e uma queda de R$188 milhdes atrelados a outras categorias de custos operacionais.

Custos dos servigos prestados, despesas comerciais e administrativas

Indicador 2012 2013 % var.
Combustiveis e Lubrificantes (3.742,2) (3.610,8) -3,5%
Pessoal (1.569,7) (1.333,5) -15,0%
Arrendamento de Aeronaves (644,0) (699,2) 8,6%
Comerciais e Publicidade (426,6) (516,1) 21,0%
Tarifas de Pouso e Decolagem (559,4) (566,5) 1,3%
Prestacdo de Servigos (528,7) (599,5) 13,4%
Manutencgdo e Reparo (418,0) (460,8) 10,2%
Deprecia¢cdo e Amortizagdo (519,6) (561,0) 8,0%
Outras Despesas (600,9) (342,9) -42,9%
Total Despesas Operacionais (9.009,2) (8.690,2) -3,5%
Total Ex-combustivel (5.267,0) (5.079,4) -3,6%

Despesas Operacionais (por ASK)

Indicador 2012 2013 % var.
Combustiveis e Lubrificantes (7,22) (7,28) 0,8%
Pessoal (3,03) (2,69) -11,2%
Arrendamento de Aeronaves (1,24) (1,41) 13,5%
Comerciais e Publicidade (0,82) (1,04) 26,4%
Tarifas de Pouso e Decolagem (1,08) (1,14) 5,8%
Prestacdo de Servigos (1,02) (1,21) 18,5%
Manutengdo e Reparo (0,81) (0,93) 15,2%
Depreciagdo e Amortizagdo (1,00) (1,13) 12,8%
Outras Despesas (1,16) (0,69) -40,4%
TOTAL CASK (17,38) (17,51) 0,7%
CASK EX-COMBUSTIVEL (10,16) (10,23) 0,7%
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Lucro Operacional (EBIT)

No ano de 2013, o lucro operacional atingiu RS 266 milhdes, com margem operacional de 3,0%, alcancando o topo
da proje¢do de margem operacional anunciada para o ano (entre 1% e 3% de margem). Essa melhora representa
RS 1.172 milhdes, 14,2 pontos percentuais frente a 2012.

Resultado Financeiro

No exercicio, o resultado financeiro liquido da Companhia registrou uma despesa de RS 919 milhdes, alta de 35% frente
ao ano anterior, devido sobretudo a variacdo cambial, que somente em 2013 totalizou uma despesa de RS 490,0 milhdes.

Prejuizo (lucro) Liquido

O prejuizo liquido totalizou RS 724,6 milhdes em 2013, com margem liquida negativa de 8,1%. Parte desse resultado é
explicada pela variacdo cambial, que atingiu uma despesa de RS 490 milhdes em 2013.

Resultado do Exercicio (R$ milhdes)

Indicador 2012 2013 % var.

Lucro (prejuizo) liquido (1.512,9) (724,6) -52,10%
Margem liquida -18,70% -8,1% 10,6 p.p
Lucro (prejuizo) por agdo, basico (5,61) (2,62) -53,20%

Endividamento

Em 31 de dezembro de 2013, o total de empréstimos e financiamentos da Companhia totalizou RS 5.589,4 milhdes
(incluindo leasing financeiro), uma alta de 8% na comparagao anual. Esse crescimento deve-se principalmente aos
seguintes fatores: (i) desvalorizagdo do Real frente ao Délar do final do periodo em 15%; (ii) emissdo de Senior
Notes com vencimento em 2023; (iii) financiamento garantido pelo Ex-Im Bank para manutengdo de motores; e (iv)
aumento na frota em uma aeronave sob o regime de arrendamento financeiro.

Neste sentido, vale ressaltar que o aumento no endividamento total foi parcialmente compensado pela amortizagdo
de RS 438 milhdes em dividas de curto prazo, incluindo RS 91 milhdes em pré-pagamentos.
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Asas e Raizes

Investimentos

No acumulado do ano, o Capex da GOL foi de RS 737 milhdes, frente aos RS 670 milhodes investidos em 2012. A divisdo
se deu da seguinte forma:

INVESTIMENTOS

56%

® Plano de aquisicdo de aeronaves

® AquisicOes de pecas aeronduticas
benfeitorias em aeronaves

® Bases, Tl e expansdo do Centro de Manutencéo

ProjecOes 2014

Para 2014, a GOL projeta uma varia¢do na oferta de assentos no mercado doméstico entre -3% e -1% e um
crescimento de até 8% no mercado internacional. A projecdo reitera a consolidagdo da estratégia e disciplina na
capacidade observada em 2013, visando a expansdo da margem pelo crescimento da receita.

Para tanto, a Companhia anuncia projec¢do de crescimento igual ou acima de 10% de RASK, ao mesmo tempo que
mantém sua disciplina em custos, esperando uma alta igual ou menor que 10% no CASK ex-combustivel.

A projecdo considera o preco de combustivel por litro entre RS 2,70 a RS 2,85, a taxa de cAmbio média entre RS 2,40 a
RS 2,50 e um crescimento do PIB brasileiro entre 1,5% e 2,0%. Com isso, a GOL estima uma margem EBIT de entre 3%
a 6% em 2014.

Mercado de Capitais

A GOL é uma das companhias com maior liquidez do Brasil, sendo parte dos indices IBOV, IBRA, IBXX, IGCT, IGCX, ITAG, IVBX,
SMLL e MSCI, com volume médio diario superior a RS 24 milhdes em 2013 somente ha BM&F Bovespa. As acdes da GOL
encerraram o ano de 2013 cotadas a RS 10,48 por agdo, registrando uma queda de 19% em comparacdo ao preco de

RS 12,90 por acdo ao final de 2012.

Gestao de Riscos G4-2)
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A GOL estd constantemente sujeita a ser afetada por uma série de fatores internos e externos, que podem comprometer

sua operagdo e receita. Por isso, em seu planejamento estratégico e operacional a gestdo e mitigagdo de riscos é

primordial, para que seja possivel proteger a sustentabilidade dos negdcios, além dos recursos materiais e financeiros

utilizados em suas operagdes. Em 2013, foram identificados e geridos como principais riscos os itens a seguir:

Combustivel

Ao considerar que o combustivel foi responsavel, em 2013,
por cerca de 41,6% (incluindo lubrificantes) dos custos
operacionais da Companhia, é perceptivel que este é um
dos maiores riscos para a sua operagdo, ja que o valor do
combustivel da aeronave esta sujeito a variagbes de pregos
do petrdleo cru e seus derivados.

Desta forma, a fim de reduzir os impactos acerca desta
variacdo, a GOL contrata derivativos referenciados pelo
petrdleo cru e, eventualmente, por seus derivados, de
forma a garantir um pre¢o médio futuro para parte de seu
consumo e maior previsibilidade em relacdo aos custos da
operacdo. Tais operagles sao negociadas com contrapartes
classificadas como capazes de honrar seus compromissos
ou na bolsa NYMEX.

Taxa de Cambio

Outro fator que pode afetar a Companhia, por meio

de seu passivo e fluxo de caixa, é a possivel variagao
negativa da taxa de cdmbio. Desta forma, de acordo
com a Politica de Gestao de Riscos da Companhia, a
prevengdo consiste no uso de instrumentos financeiros
derivativos de moeda, como futuros e opc¢des de ddlar
norte-americano executados na BM&FBovespa.
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Relatdrio de Sustentabilidade 2013

Taxa de Juros

As variacGes nas taxas de juro também sdo mitigadas
pela GOL, que detém operagdes de compra de cambio
a vista, vinculada a venda futura, que sdo negociadas
com contrapartes classificadas como aptas a honrar
Seus compromissos.

Além disso, em 2013, a GOL realizou

uma série de iniciativas para a utilizagdo

de biocombustivel — que podem ser

conhecidas no capitulo Meio Ambiente /

Biocombustiveis —a fim de reduzir, no longo

prazo, a dependéncia dos combustiveis

fésseis, para proteger seu proprio

negdcio de uma possivel escassez da

sua principal matéria-prima.
|




Risco de Crédito

Como o risco de crédito tem potencial para impactar,
principalmente, nas contas a receber, caixa e equivalente
de caixa e depdsitos bancarios, a GOL, gragas a sua
avaliacdo de risco, determina como pratica continua
ndo receber créditos, principalmente das operadoras
de cartdes de crédito, agéncias de viagem e vendas
parceladas e governamentais.

De acordo com sua Politica de Gestdo de Riscos, a
Companhia busca avaliar os riscos das contrapartes
em instrumentos financeiros e diversificar sua
exposicdo, e ainda possui um limite maximo de 20%
por contraparte para as aplicagGes financeiras. Neste
contexto, vale ressaltar que os instrumentos financeiros
sdo realizados com contrapartes detentoras de rating
minimo “A”, na avaliacdo das agéncias S&P e Moodys,
ou contratados em bolsa de valores de mercadoria

e futuros (BM&FBovespa e NYMEX), o que mitiga
substancialmente o risco de crédito.
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Risco de Liquidez

O risco de liquidez de mercado esta relacionado aos pregos
vigentes — variaveis com base nos tipos de ativos e mercados
em que sdo negociados — e ao fluxo de caixa, que esta ligado
as possiveis adversidades para cumprir com as obrigacdes
operacionais ou contratadas nas datas previstas. Com base
nisso, para minimizar os riscos, a Companhia aplica seus
recursos em ativos liquidos e conta com a Politica de Gestdo de
Caixa, que estabelece que o prazo médio ponderado da divida
deve ser maior que o prazo médio ponderado do portfélio de
investimento. Para a protegdo dos compromissos futuros, é
pratica utilizar, ainda, instrumentos financeiros derivativos de
bancos de primeira linha para fins de administragdo de caixa.

Gerenciamento de Capital

A fim de reduzir os impactos e possiveis cenarios financeiros
adversos, a GOL tem como compromisso manter o valor de
caixa e equivalentes de caixa, aplicagdes financeiras e caixa
registro de curto e longo prazo, em uma média de 20% a
25% da receita liquida dos Ultimos 12 meses.

Alta Competitividade no Setor

A GOL tem como concorrentes empresas aéreas de
voo agendado brasileiras; operadoras de voo fretado;
potenciais novos participantes de mercado; empresas
de transporte terrestre e corporagées internacionais.
Neste meio, para conquistar clientes, algumas delas ja
introduziram no passado ofertas de tarifas inferiores as
da GOL e aumentaram sua capacidade de rotas.

Neste contexto, hd o risco da Companhia ter suas
vantagens competitivas reduzidas, nos ambitos de
tarifas e trafego de clientes. Além disso, joint ventures,
parcerias ou aliangas estratégicas podem gerar uma
consolidacdo no setor aeroviario, o que poderia resultar
na ndo implementacdo da estratégia de crescimento da
GOL, e suas possiveis parcerias, causando um aumento
de custos e redugao da eficiéncia operacional.
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Mudancas Climaticas (G4-Ec2)

O European Union Emissions Trading Scheme (Esquema
Europeu de Comércio de Emissdes) estipula um limite
de emissdes de CO2 por parte das companhias aéreas.
Com base nisso, para evitar que futuras operagdes
internacionais ou acordos de code-share com empresas
da Unido Europeia sejam afetados, a Companhia possui
medidas para reduzir suas emissées com a reducdo do
consumo de combustiveis fésseis, conforme descrito no
capitulo Meio Ambiente / EmissBes de GEEs.

Ainda neste contexto de mudancas climaticas, é importante
frisar que todas as empresas aéreas estdo expostas a riscos
decorrentes de acontecimentos naturais, como condigoes
meteoroldgicas, que podem impactar nas operacgdes de voo.
Para isso, a GOL ainda ndo possui métricas para calculos e
avaliagOes destes impactos.
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. Indice GRI w4

Perfil 1. Estratégia e Analise

riscos e oportunidades

Indicadores GRI Referéncia (pg.) / Resposta direta Verificagao externa (pg.)
Declaragdo do detentor do cargo
Ga-1 com mialor poder de deus?a'm sobre 6 52
a relevancia da sustentabilidade para
a organizagdo
G4-2 Descrigdo dos principais impactos, 14,17, 19 e 43 52

2. Perfil Organizacional

Indicadores GRI Referéncia (pg.) / Resposta direta Verificacdo externa (pg.)
G4-3 Nome da organizacdo 8 52
Principais marcas, produtos
- 1 2
Ga-4 e/ou servigos 0 5
G4-5 Localizagdo da sede 10 52
G4-6 Numgro d~e paises em que a 8 52
organizagdo opera
G4-7 Tipo e natureza juridica da propriedade 10 52
G4-8 Mercados atendidos 10 52
G4-9 Porte da organizagdo 4,10e 26 52
G4-10 Perfil da forga de trabalho 26 52
Percentual de empregados cobertos Indicador na pagina 32, referente apenas as
G4-11 - . A X 52
por negociagdo coletiva unidades no Brasil
G4-12 Descrigdo da.cadem de fornecedores 34 52
da Companhia
G4-13 Pr|nC|pa|s. mudangas na e§trutura da 10 52
companhia durante o periodo coberto
Compromissos com iniciatvias externas
Explicagdo de se e como a organizagdo Formulario 20-F, pagina 32, disponivel em
G4-14 ! . - ! 52
aplica o principio de precaugdo www.voegol.com.br/ri
Cartas, principios ou outras iniciativas
desenvolvidas externamente de carater
G4-15 econdmico, ambiental e social, que a 19 o2
organizagdo subscreve ou endossa
Participacdo significativa em associa¢des
e/ou organismos nacionais/internacionais
de defesa em que a organizagdo: possui A GOL tem participagdo em diferentes
assento em grupos responsaveis pela iniciativas apresentadas ao longo deste
G4-16 grup P! p p g 50

governanga corporativa; integra projetos
ou comités; contribui com recursos

de monta além da taxa basica como
organizagdo associada

relatério, ndo ocupando entretanto, posigdo
no corpo de governanga dessas associagoes.
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Asas e Raizes

3. Aspectos Materiais Identificados e Limites

Indicadores GRI

Referéncia (pg.) / Resposta direta

Verificacdo externa (pg.)

Lista de entidades incluidas nas

Disponivel na pagina 25 das Demonstragdes
Contdbeis, publicadas no site da
Companhia: http://www.mzweb.com.

- P . . 52
Ga-17 demonstragdes financeiras br/gol2009/web/download_arquivos.
asp?id_arquivo=CF4B1443-F8A8-427B-
A5C4-5261EE362653
Processo para definigdo do contetido
G4-18 ocesso para cennic 8 52
e limite do relatério
Lista de aspectos materiais
G4-19 identificados no processo 8 52
de defini¢do do conteldo
O processo de definicdo da materialidade
envolveu stakeholders internos e externos
. . e, portanto, elencou aspectos materiais
Limite de cada aspecto material . -
G4-20 L consensuais tanto para a organizagdo 52
para a organizagdo -
como para fora dela, sem a segregacdo
da materialidade para cada um desses
publicos.
O processo de definicdo da materialidade
. . envolveu stakeholders internos e externos
Limite de cada aspecto material fora .
G4-21 . e, portanto, elencou aspectos materiais 52
da organizagdo . .
consensuais tanto para a organizagdo como
para fora dela, sem a segregacao.
Explicagdo das conseqiiéncias Qualquer reformulagdo em informagdes
de quaisquer reformulagdes de apresentadas nos relatérios anteriores estd
G4-22 . ~ ) ) : . 52
informagdes fornecidas em apresentada e explicada junto a prépria
relatdérios anteriores informagdo no decorrer do relatério.
Mudangas significativas em . L
com arca éogcom anos anteriores no A GOL passou a aderir pela primeira vez
G4-23 parag neste relatdrio a geracdo 4 das diretrizes da 52

que se refere a escopo, limite dos
aspectos abordados

GRI, langadas em 2013.

4. Engajamento de Stakeholders

Indicadores GRI

Referéncia (pg.) / Resposta direta

Verificagdo externa (pg.)

Lista de stakeholders engajados

G4-24 R 8e24 52
pela organizagdo

G4-25 Base usada para |dent'|ﬁcaf;ao e selegdo 824 52
de stakeholders para engajamento
Abordagem adotada pela Companhia

G4-26 para engajar stakeholders e frequéncia 8e24 52
do engajamento
Principais topicos levantados durante
o engajamento de stakeholders e

G4-27 o 8 52

medidas adotadas pela Companhia
para aborda-los

www.voegol.com.br

46

pagina

5. Perfil do Relatério

Indicadores GRI
G4-28
G4-29

G4-30

G4-31

G4-32

G4-33

Periodo coberto pelo relatério
Data do relatério anterior mais recente
Ciclo de emissdo dos relatérios

Dados para contato sobre duvidas em
relacdo ao relatdrio

Opgao de aplicagdo das diretrizes
(essencial ou abrangete), indice GRI
e verificagdo externa

Descri¢do da politica e pratica adotada
para verificagdo externa dos dados

Estrutura de governanga,
incluindo comités

Indicagdo caso o presidente do mais
alto 6rgdo de governanga também seja
um diretor executivo

Processos do mais alto érgdo de
governanga para garantir a prevengdo e
adminstragdo de conflitos de interesse

Politicas de remuneragdo aplicadas ao
mais alto érgdo de governanga
e a executivos

Processo adotado para a
determinagdo da remuneragdo

Referéncia (pg.) / Resposta direta
8
Relatdrio de Sustentabilidade 2012

Anual
54

O relatdrio aplica as diretrizes na
modalidade essencial e passou por
verificagdo externa, conforme parecer na
pagina 52.

52

39

39

38

32

32

Verificagdo externa (pg.)
52
52

52

52

52

52

52

52

52

52

52

7. Etica e Integridade

Indicadores GRI

Referéncia (pg.) / Resposta direta

Verificagdo externa (pg.)

G4-56

Valores, principios, padres e normas de
comportamento da organizagdo, como
codigos de conduta e de ética

3,33e38

52

G4-57

Mecanismos internos e externos adotados
pela organizagdo para solicitar orientagdes
sobre comportamentos éticos e em
conformidade com a legislagdo, como
canais de relacionamento (ex.: ouvidoria)

38

52

G4-58

Mecanismos intemos e externos adotados pela
organizagdo para comunicar preocupagdes
em torno de comportamentos ndo éticos ou
incompativeis com a legislagdo e quest&es
relacionadas a integridade organizacional, como
encaminhamento de preocupagdes pelas vias
hierdrquicas, mecanismos para dentincias de
irregularidades ou canais de dentincias

38

52
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Desempenho Econ6mico Ambiental

Indicadores GRI Referéncia (pg.) / Resposta direta Verificacdo externa (pg.) Indicadores GRI Referéncia (pg.) / Resposta direta Verificagdo externa (pg.)
Informagdes sobre a forma Informag6es sobre a forma de
de gestdo econémica gestdo ambiental
Aspecto Desempenho Econémico Aspecto Materiais
Os dados contdbeis refernte ao exercicio G4-EN1 Materiais usados por peso ou volume 21 52
G4-EC1 Valor econémico direto gerado de 2013 foram assegurados por empresa de 52
e distribuido auditoria diferente da que valida os demais Percentual dos materiais usados
G4-EN2 . ) 21 52
dados deste realtdrio. provenientes de reciclagem
ImplicagSes financeiras e outros riscos Aspecto Energia
G4-EC2 e oportunidades para as atividades da 17,19 e 44 52 '
organizagdo devido a mudangas climaticas G4-EN3 ConSL{mo~o|e energia dentro da 18e21 52
organizagdo
A GOL conta com beneficios fiscais federais )
e estaduais concedidos a todo o setor de As informag@es sobre redu¢do do consumo
avia¢do, sendo voltados principalmente de energia, apresentadas na pagina 18,
G4-EC4 Ajuda financeira recebida do governo a desoneragdo da carga de impostos na 52 ndo apfgSgnFam segmentacao de qua_nto
compra de combustivel, importagdo de cada iniciativa promoveu de economia,
aeronaves, partes e pecas e na folha G4-EN6 Redugdo do consumo de energia ja que diferentes iniciativas s3o aplicadas 52
de pagamento. simultaneamente com diferentes escopos.
Assim, a GOL apresenta aqui 0 montante

Aspecto Presenga no Mercado global e considera a redugdo de todas as
inciativas combinadas.

Variagdo da proporgdo do saldrio mais
G4-EC5 baixo comparado ao salario minimo local 32 52 A GOL considera que as iniciativas

em unidades operacionais importantes desenvolvidas para redugdo do consumo
de energia elétrica e de combustiveis em

suas operagdes promovem servigos que

requerem cada vez menos energia para 52
operarem, ou seja, mais eficientes.
As iniciativas desenvolvidas com esse

Aspecto Impactos Econémicos Indiretos objetivo estdo apresentadas nas paginas

17 e 18.

Proporgdo de membros de alta geréncia
G4-EC6 contratados na comunidade local em 36 52 G4-EN7
unidades operacionais importantes

Redugdes nos requisitos de energia
relacionados a produtos e servigos

Assim como em 2012, ndo foram realizados

Desenvolvimento e impacto de investimentos em infraestrutura e Aspecto Agua
G4-EC7 investimentos em infra-estrutura servigos para beneficio publico, por meio 52
e servigos oferecidos de engajamento comercial, em espécie ou G4-ENS8 Total de agua retirada por fonte 21 52

atividades pro bono em 2013.

A agua fornecida para GOL é proveniente
Impactos econdmicos indiretos o P do sistema publico de abastecimento, e com

G4-EC8 significativos, incluindo a extens3o 36 52 G4-EN9 Fontes hidricas %'g“'ﬁcat'f’ame”te isso, ndo realiza captacio direta de dgua de 52
dos impactos afetadas por retirada de dgua corpos hidricos. Desta maneira ndo impacta

significativamente fontes hidricas.

Aspecto Praticas de compra
Percentual e volume total de dgua

. . 21 2
reciclada e reutilizada >

G4-EN10

Proporgdo de gastos com fornecedores locais
em unidades operacionais importantes

G4-EC9
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Indicadores GRI

Aspecto

Biodiversidade

Referéncia (pg.) / Resposta direta

Verificacdo externa (pg.)

G4-EN11

Localizagdo e tamanho da area possuida,

arrendada ou administrada dentro de
dareas protegidas, ou adjacentes a elas,

e areas de alto indice de biodiversidade

fora das dreas protegidas

G4-EN12

Descrigdo dos impactos significativos na
biodiversidade de atividades, produtos

e servigos em areas protegidas e em
dreas de alto indice de biodiversidade
fora das areas protegidas

G4-EN13

Aspecto

Habitats protegidos ou restaurados

EmissGes

A GOL ndo possui areas de habitat
protegidos ou restaurados.

EmissBes diretas de gases de efeito

G4-EN15 estufa (GEE) (Escopo 1) 20 52
Emissdes indiretas de gases de efeito
G4-EN16 estufa (GEE) provenientes da aquisicdo 20 52
de energia (Escopo 2)
Emissdes indiretas de gases de efeito
G4-EN17 estufa (GEE) (Escopo 3) 20 >2
Intensidade de emissdes de gases de
G4-EN18 efeito estufa (GEE) 20 >2
As informagdes sobre redugdo das emissoes,
apresentadas na pagina 20, ndo apresentam
segmentacdo de quanto cada iniciativa
G4-EN19 Redugdo de emissGes de gases de promoveu de minimizagdo, ja que diferentes 52
efeito estufa (GEE) iniciativas sdo aplicadas simultaneamente com
diferentes escopos. Assim, a GOL apresenta
aqui o montante global e considera a redugdo
de todas as inciativas combinadas.
A GOL monitora quantitativamente apenas
a compra dessas substancias. Em 2013,
foram comprados 130,20 kg do R-22, um
G4-EN20 EmissBes de substancias que hidroclorofluorocarboneto (HCFC), nas Sedes, 52
destroem a camada de ozénio (SDO) bases e hangar de Congonhas. Esse consumo
corresponde a 7,491 x 10-3 ton. equivalentes
de CFC11, segundo o fator de conversdo (0,055)
estabelecido pelo Protocolo de Montreal.
A emissdo de 6xidos de nitrogénio (NOx),
calculada com base no nimero de pousos
e decolagens e uma média de quanto cada
NOX. SOx e outras emissdes um emite, foi de 1.681 toneladas em 2013,
G4-EN21 ! 6,3% a mais que em 2012, quando somou 52

atmosféricas significativas

1.582. A emissdo de oxidos de enxofre e outras
emissdes ndo foram calculadas, por ndo haver
metodologia disponivel na GOL para
essa quantificagdo.

www.voegol.com.br
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Indicadores GRI

Aspecto

Efluentes e Residuos

Descarte total de dgua, discriminado por

Referéncia (pg.) / Resposta direta

Verificagdo externa (pg.)

- . . 22 52
G4-EN22 qualidade e destinagdo
Peso total de residuos, discriminado por
- . . ) . 21e22 52
G4-EN23 tipo e método de disposigdo
Numero total e volume de vazamentos
G4-EN24 P 22 52
significativos
Peso de residuos transportados,
importados, exportados ou tratados
considerados perigosos nos termos
G4-EN25 0° PEMEosos 22 52
da convengdo da basileia, anexos I,
II, I e VIII, e percentual de residuos
transportados internacionalmente
O CMA possui uma ETE para tratamento de
efluentes industriais onde, semanalmente,
apos o tratamento, um laboratdrio externo,
e acreditado pelos 6rgdos ambientais, realiza
Identificagdo, tamanho, status de P , & R -
- B amostragens da dgua e envia relatérios de
protecdo e valor da biodiversidade de . . .
cornos d'azua e habitats relacionados ensaio para monitoramento da qualidade do
G4-EN26 P g efluente tratado. O efluente tratado que 52

Aspecto

significativamente afetados por
descartes e drenagem de dgua
realizados pela organizacdo

Produtos e Servigos

ndo é reutilizado é enviado para a rede da
Companhia de saneamento de Minas Gerais,

dentro dos parametros exigidos conforme a
Norma COPASA T187/4, ndo sendo descartado
em cdrregos e rios para que nao haja riscos de

impactos ambientais causados pela Companhia.

G4-EN27

Aspecto

Extensdo da mitigagdo de impactos
ambientais de produtos e servigos

Conformidade

17

52

G4-EN29

Aspecto

Valor monetario de multas significativas e
numero total de sanges ndo-monetdrias

resultantes da ndo conformidade com
leis e regulamentos ambientais

Transporte

Em 2013, a GOL ndo obteve nenhuma
multa ou sangdo ndo monetaria por
ndo conformidade com leis
e regulamentos ambientais.

52

G4-EN30

Aspecto

Impactos ambientais significativos do
transporte de produtos e outros bens

e materiais utilizados nas operagdes da

organizagdo, bem como do transporte
dos empregados

Geral

20

52

G4-EN31

Total de investimentos e gastos em
protecdo ambiental, por tipo

23

52
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Social: Praticas Trabalhistas e Trabalho Decente Indicadores GRI Referéncia (pg.) / Resposta direta Verificagdo externa (pg.)

Informagdes sobre a forma Média de horas de treinamento por ano,
de gestdo social G4-LA9 por empregado, discriminado por género 28 52
e categoria funcional
Aspecto Emprego
Programas de gestdo de competéncias
Total e taxas de novas contratacdes de e aprendizagem continua que ap6iam a
G4-LA1 empregados e rotatividade por faixa 26 52 G4-LA10 continuidade da empregabilidade dos 28 52
etéria, género e regido funcionarios e a preparagdo para

a aposentadoria

Beneficios oferecidos a empregados de
tempo integral que ndo sdo oferecidos a

G4-LA2 empregados tempordrios ou em regime 33 52 G4-LA11
de meio periodo, discriminados pelas
principais operagdes

Percentual de empregados que recebem
regularmente andlises de desempenho e de

desenvolvimento de carreira, discriminado
por género e categoria funcional

Indicador parcialmente reportado, ja que
ndo apresenta segmentgdo por género, cujo 52
monitoramento ndo esta disponivel.

Diversidade e Igualdade

A GOL possui a Politica de Transferéncias, Composicdo dos grupos responsaveis pela
Prazo minimo de notificagdo sobre que descreve as regras prz?ticaf:las pelo FH govemanga Zorporativa N dis.cri(r:inagég
mudancas operacionais e se elas para as mudangas operacionais, mas ndo G4-LA12 e empregados por Cfat'egorl.a, e acordo 30 52
G4-LA4 s50 especificadas em acordos de determina prazo minimo para a notificagdo 52 com género, faixa etdria, minorias e
negociacdo coletiva dessas mudangas ao colaborador. Esse outros indicadores de diversidade
tipo de notificagdo, entretanto, ndo esta

contemplada nos acordos. Aspecto Igualdade de Remuneragao entre

Mulheres e Homens

Aspecto Saude e Seguranga no Trabalho

Razdo matematica do saldrio e remuneragdo
entre mulheres e homens, discriminada

Percentual da forga de trabalho G4-LA13 por categoria funcional e unidades 27 2
representada em comités formais operacionais relevantes
de saude e seguranga, compostos

G4-LAS por empregados de diferentes niveis 31 52

hierarquicos, que ajudam a monitorar
e orientam programas de saude e
seguranga no trabalho

Taxas de lesdes, doengas ocupacionais, dias
G4-LA6 perdidos, absenteismo e dbitos relacionados 31 52
ao trabalho, por regido e género

Temas relativos a seguranca e saude
G4-LA8 cobertos por acordos formais 32 52
com sindicatos
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Social: Direitos Humanos Indicadores GRI Referéncia (pg.) / Resposta direta Verificagdo externa (pg.)

Informagdes sobre a forma A GOL nédo tem definida politica para
de gestdo social inclusdo de clausulas sobre esse aspecto
nos contratos com fornecedores, por isso,
Praticas de Investimento e de ndo tém o indicador referente a 2013
Aspecto B Operagdes identificadas como de risco

monitorado. Entretando, o departamento

significativo de ocorréncia de trabalho infantil R . ) )
P lend I G4-HR5 egas medidas tomadas para contribuir para a juridico da Companhia passard a avaliar 52
er‘centu? ¢ nume.ro Fc?ta . @ contratos - . P . P ainclusdo dessas cldusulas em novos
de investimentos significativos que aboli¢do do trabalho infantil

contratos. Em relagdo as operagdes
proéprias, a GOL cumpre as leis trabalhistas
e, portanto, ndo ha risco de ocorréncia de
trabalho infantil

G4-HR1 incluam clausulas referentes a direitos 34 52
humanos ou que foram submetidos a
avaliagBes referentes a direitos humanos

Total de horas de treinamento

Trabalho For¢ado ou Andlogo

para empregados em politicas e Aspecto ao Escravo
rocedimentos relativos a aspectos de
G4-HR2 e ° 33 52 : T
direitos humanos relevantes para as A GOL ndo tem definida politica para
operagdes, incluindo o percentual de inclusdo de cldusulas sobre esse aspecto
empregados que recebeu treinamento nos contratos com fornecedores, por isso,
Operacses identificadas como de risco ndo tém o indicador referente a 2013
Aspecto Nao Discriminacao IPEragoe L monitorado. Entretando, o departamento
significativo de ocorréncia de trabalho R . . .
. forcado ou analogo a0 eSCravo e as juridico da Companhia passara a avaliar
Em 2013, o canal Etica na GOL recebeu um G4-HR6 gd'd o & bui a inclusdo dessas clausulas em novos 52
relato sobre um comentdrio de cunho racista medidas tomadas para contribuir para contratos. Em relagdo as operacdes
; ; a erradicagdo do trabalho forgado ou L ’ . AT
e preconceituoso dentro do ambiente de » ¢ ¢ préprias, a Companhia impede a existéncia
trabalho, o qual ndo foi dirigido a nenhuma analogo ao escravo de operacdes com risco de ocorréncias
pessoa especifica. Entretanto, um dos desse tipo, conforme iniciativas da area
ouvintes sentiu-se ofendido e realizou a de monitoramento de fatores humanos,
, denuncia, que foi apurada e confirmada com agi
Numero total de casos de q : p! ° apresentadas na pdgina 15.
G4-HR3 T ) 0 autor da manifestag3o. Entendeu-se que o 52
discriminagdo e as medidas tomadas . ~ . L
ocorrido ndo se configurou como discriminaggo. Aspecto Praticas de Seguranca
Este caso ndo trouxe nenhuma situagdo de
privagdo ou similaridade aos presentes. O Porcentagem do pessoal de seguranca
relatado foi reorientado a ter mais cuidado submetido a treinamento nas politicas ou
ao expressar suas opinides pessoais e G4-HR7 procedimentos da organizac3o relativos a 33 52
advertido com base no Regulamento aspectos de direitos humanos que sejam
Disciplinar da Companhia. relevantes as operagdes
A . Liberdade de Associagdo Direitos dos povos Indigenas
specto vt A Aspecto o .
e Negociacdo Coletiva e Tradicionais
Por ndo interferir na liberdade de associagdo Numero total de casos de violagdo de A exemplo do que ocorre desde 2010, ndo
e de negociagdo coletiva de seus colaboradores, G4-HR8 direitos dos povos indigenas e tradicionais foram registrados casos de violagdo de 52
Operagdes identificadas em que o direito em 2013, a Companhia ndo identificou e medidas tomadas a esse respeito direitos dos povos indigenas em 2013.
de exercer a liberdade de associagdo e a operagdes em que o direito de exercer esta
G4-HR4 negociacdo coletiva pode estar correndo liberdade estivesse em risco. Além disso, 52
risco significativo e as medidas tomadas existe uma cldusula no contrato de negociagdo
para apoiar esse direito coletiva que permite que o Sindicato realize
campanhas de filiagdo dentro das
instalagdes da GOL.
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Social: Sociedade

Indicadores GRI Referéncia (pg.) / Resposta direta Verificacdo externa (pg.)

Informages sobre a forma
de gestdo social

Aspecto Comunidade

Indicador parcialmente reportado, ja que
0s programas sdo apresentados, mas

Percentual de operages com programas o percentual das operagGes que eles

G4-SO1 implementados de engajamento da representam ndo estd disponivel. A GOL ndo 52
comunidade local, avaliagdo de impactos possui foco de atuagdo/engajamento em
e desenvolvimento local comunidades locais especificas, e sim com

foco nacional, conforme os
programas relatados.

Aspecto Combate a corrupgdo

Os treinamentos realizados em 2013,

Comunicagdo e treinamento em -
¢ apresentados na pagina 33, foram voltados

- oliticas e procedimentos de combate P S . 52
G4-504 gcorru ;o ao publico interno e, inicialmente, ndo se
pe expandiram para parceiros da GOL.

G4-SO5 Casos confirmados de corrupgdo N3o houve caso de corrupgao 52
e medidas tomadas conformado em 2013

Aspecto Concorréncia Desleal
Numero total de ag&es judiciais por N3o foram registradas, em 2013, agdes judiciais

G4-S07 concorréncia desleal, praticas de por concorréncia desleal, praticas de trustes 52
truste e monopdlio e seus resultados e monopdlio.

Aspecto Conformidade

Valor monetario de multas significativas e
numero total de san¢des ndo monetarias
resultantes da ndo-conformidade com
leis e regulamentos

N3o houve pagamento de multas significativas,
em 2013, em razdo de descumprimentos de leis 52
e regulamentos ambientais.

G4-S08

51

pagina

Social: Responsabilidade pelo Produto

Indicadores GRI Referéncia (pg.) / Resposta direta Verificagdo externa (pg.)

Aspecto Saude e Seguranga do Cliente

Percentual das categorias de produtos
e servigos significativas para as quais
sdo avaliados impactos na saude e
seguranga buscando melhorias

G4-PR1 14 52

Aspecto Rotulagem de Produtos e Servigos
Resutados de pesquisa de satisfagdo

G4-PR5 ‘ pesa ¢ 35 52
do cliente

Aspecto Comunicagées de Marketing
Vendas de produtos proibidos A GOL ndo oferece nenhum produto ou

G4-PR6 ) L 52
ou contestados servigo proibido nos mercados em que atua.
Numero total de casos de ndo-conformidade Em 2013, ndo houve casos de ndo-
com regulamentos e cédigos voluntarios conformidade com regulamentos e codigos

G4-PR7 relativos a comunicag¢des de marketing, voluntarios relativos a comunicagdes de 52
incluindo publicidade, promog&o e patrocinio, marketing, incluindo publicidade, promogdo
discriminados por tipo de resultado e patrocinio.

Aspecto Privacidade do Cliente
Numero total de reclamagdes comprovadas N3o houve reclamagdes comprovadas

G4-PR8 relativas a violagdo de privacidade e a perda relativas a violagdo de privacidade e a perda de 52
de dados de clientes dados de clientes

Relatdrio de Sustentabilidade 2013
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8. Parecer da
Auditoria

(G4-33)

Relatdrio de Asseguracao Limitada dos Auditores
Independentes do Relatdério Anual de Sustentabilidade
da GOL Linhas Aéreas Inteligentes S/A com base nas
diretrizes GRI, versao 4.0

Ao Conselho de Administracdo, Administradores e Acionistas da
GOL Linhas Aéreas Inteligentes S/A

Introducao

Fomos contratados pela administracdo da GOL Linhas Aéreas Inteligentes S/A (“GOL” ou “Companhia”) para apresentar
nosso relatdrio de asseguragao limitada sobre os indicadores contidos no Relatério Anual de Sustentabilidade, relativo

ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2013.

Responsabilidades da administracao da GOL

A administracdo da GOL é responsavel pela elaboracdo e apresentacédo de forma adequada das informacgGes constantes
no Relatério Anual de Sustentabilidade relativo ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2013, de acordo com critérios,
premissas e metodologias do Global Reporting Initiative - G4 (opg¢do de reporte “Essencial”) e pelos controles internos
que ela determinou como necessdrios para permitir a elaboracédo dessas informacgdes livres de distor¢do relevante,
independentemente se causada por fraude ou erro.

Relatdrio de Sustentabilidade 2013
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Responsabilidade dos auditores
independentes

Nossa responsabilidade é expressar conclusdo sobre
as informacgdes constantes no Relatdrio Anual de
Sustentabilidade da GOL, relativo ao exercicio findo
em 31 de dezembro de 2013, com base no trabalho
de assegurac¢ado limitada conduzido de acordo com

o Comunicado Técnico do Ibracon (CT) Ne 07/2012,
aprovado pelo Conselho Federal de Contabilidade e
elaborado tomando por base a NBC TO 3000 (Trabalhos
de Asseguragdo Diferente de Auditoria e Revisdo),
emitida pelo Conselho Federal de Contabilidade — CFC,
que é equivalente a norma internacional ISAE 3000,
emitida pela Federagdo Internacional de Contadores,
aplicaveis as informacgdes ndo histdricas. Essas normas
requerem o cumprimento de exigéncias éticas, incluindo
requisitos de independéncia e que o trabalho seja
executado com o objetivo de obter seguranca limitada
de que os indicadores constantes no Relatério Anual de
Sustentabilidade da GOL, para o exercicio findo em 31 de
dezembro de 2013, estdo livres de distor¢des relevantes.

Um trabalho de asseguracdo limitada conduzido

de acordo com a NBC TO 3000 (ISAE 3000) consiste
principalmente de indagac¢des a administracdo e

outros profissionais da GOL que foram envolvidos na
elaboragao das informagdes constantes do Relatdrio
Anual de Sustentabilidade, assim como pela aplicacdo
de procedimentos analiticos para obter evidéncias

gue nos possibilite concluir na forma de asseguragao
limitada sobre o Relatério Anual de Sustentabilidade.
Um trabalho de asseguracdo limitada requer, também,
a execucgado de procedimentos adicionais, quando o
auditor independente toma conhecimento de assuntos
que o leve a acreditar que as informagdes constantes do
Relatério Anual de Sustentabilidade, podem apresentar
distorgGes relevantes.

www.voegol.com.br

Os procedimentos selecionados basearam-se na nossa
compreensdo dos aspectos relativos a compilagdo e
apresentacdo das informacgGes constantes no Relatdrio
Anual de Sustentabilidade de acordo com critérios,
premissas e metodologias préprias da GOL. Os
procedimentos compreenderam:

(a) o planejamento dos trabalhos, considerando a
relevancia, o volume de informagdes quantitativas e
qualitativas e os controles internos que serviram de
base para a elaboragdo das informacgdes constantes do
Relatério Anual de Sustentabilidade para o exercicio
findo em 31 de dezembro de 2013;

(b) o entendimento da metodologia de calculos e
dos procedimentos para a preparagdo e compilagao
do Relatdrio Anual de Sustentabilidade através

de entrevistas com os gestores responsaveis pela
elaboragdo das informacdes;

(c) aplicagdo de procedimentos analiticos e verificagdo
amostral de determinadas evidéncias que suportam os
dados utilizados para a elaboracdo do Relatério Anual
de Sustentabilidade;

(d) confronto dos dados de natureza financeira com as
demonstragdes financeiras e/ou registros contabeis.

Os trabalhos de asseguragdo limitada compreenderam,
também, a aderéncia as diretrizes da estrutura de
elaboragdo dos indicadores da Global Reporting
Initiative - G4, aplicavel na elaboragao das informagdes
constantes no Relatdrio Anual de Sustentabilidade da
GOL, relativo ao periodo de 01 de janeiro de 2013 a 31
de dezembro de 2013.

Acreditamos que as evidéncias obtidas em nosso
trabalho foram suficientes e apropriadas para
fundamentar nossa conclusdo na forma limitada.

Alcance e limitagdes

Os procedimentos aplicados em um trabalho de asseguracgdo limitada sdo substancialmente menos extensos do que
aqueles aplicados em um trabalho de asseguragdo que tem por objetivo emitir uma opinido sobre as informacgGes
constantes no Relatério Anual de Sustentabilidade. Consequentemente, ndo nos possibilitam obter seguranca de
que tomamos conhecimento de todos os assuntos que seriam identificados em um trabalho de asseguragao que
tem por objetivo emitir uma opinido. Caso tivéssemos executado um trabalho com objetivo de emitir uma opinido,
poderiamos ter identificado outros assuntos ou eventuais distor¢ées nas informacGes constantes do Relatério Anual de
Sustentabilidade. Dessa forma, ndo expressamos uma opinido sobre essas informagdes.

Os dados nao financeiros estdo sujeitos a mais limitacdes inerentes do que os dados financeiros, dada a natureza e a
diversidade dos métodos utilizados para determinar, calcular ou estimar esses dados. Interpretagdes qualitativas de

materialidade, relevancia e precisdo dos dados estdo sujeitos a pressupostos individuais e a julgamentos. Adicionalmente, ndo
realizamos qualquer trabalho em dados informados para os periodos anteriores, nem em relagcdo a projecGes futuras e metas.

Conclusao

Com base nos procedimentos realizados, descritos neste relatério, nada chegou ao nosso conhecimento que nos leve a
acreditar que as informacdes constantes no Relatdrio Anual de Sustentabilidade da GOL Linhas Aéreas Inteligentes S/A,
relativo ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2013, ndo tenham sido elaboradas, em todos os aspectos relevantes,
de acordo com critérios, premissas e metodologias para elaboragdo dos indicadores da Global Reporting Initiative - G4
(opgdo de reporte “Essencial”).

Sao Paulo, 28 de agosto de 2014.

ERNST & YOUNG
Auditores Independentes S.S

CRC-SP015199/0

A«vﬁ Paulfy
Luiz C. Passetti
Contador — CRC SP144343/0
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