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MENSAGEM DA
PRESIDENCIA

GRI'1.1

Em 2011, a GOL atingiu a significativa marca
de cerca de 200 milhdes de passageiros
transportados, um recorde na indUstria para
uma empresa relativamente jovem, com 11
anos recém-completados em 15 de janeiro de
2012. A Webjet, empresa controlada pela GOL,
registrou o relevante nimero de 15 milhdes de
passageiros transportados no ano. O mercado
brasileiro continua a apresentar uma taxa de
crescimento superior a média do mercado de
aviacao global. Em 2011, a indUstria nacional
registrou o expressivo salto de 169 frente a
2010, o que equivale a um incremento em torno
de 6,0 vezes maior que o do Produto Interno
Bruto (PIB) do Pais no ano.

O ano de 2011 foi caracterizado pelo
fortalecimento do posicionamento estratégico
da GOL para os préximos exercicios, mesmo
diante de um periodo no qual as margens
operacionais foram substancialmente
prejudicadas. A Companhia acredita possuir
o modelo de negécio adequado para atuar

no mercado brasileiro. Mesmo apés um

ano marcado por uma intensa competicao

01

INTRODUCAO

e um cenario macroecondmico volatil, a
GOLpermaneceu com uma alta liquidez,
representada por uma posicao de caixa superior
a R$ 2,3 bilhoes, o equivalente a cerca de 31%
de sua receita liquida dos Ultimos 12 meses.

Adicionalmente, a Companhia permanece em um
cenario confortavel de amortizacao de dividas

no horizonte dos préximos trés anos. A GOL
adotou medidas para assegurar sua estratégia de
maneira sustentavel no longo prazo.

Em um contexto de novos patamares de custo
de combustivel e taxa de cambio, o papel da
lideranca de baixo custo é preponderante.

Por isso, a GOL tem se adequado a essa nova
realidade, buscando maior flexibilidade para

um crescimento disciplinado e duradouro nos
proximos exercicios. Em 2011, a Companhia
promoveu iniciativas que reduzirao sua base de
custos fixos em 2012 e auxiliardo no controle da
pressdo do preco do combustivel, da volatilidade
cambial e dos recentes aumentos das tarifas
aeroportuarias. Exemplos dessas agdes foram a
devolugdo de cinco Boeings 767 (aeronaves de
grande porte, menos eficientes, utilizadas para
voos de longa duracdo, adquiridas na ocasiao
da compra da Varig, que nao estavam alinhadas
com o modelo de operacao da Companhia), o
acordo de manutencédo firmado com a Delta
TechOps, referente a vantagens econémico-



Cuiaba

financeiras nos processos de manutencao de
motores, a constante revisao de processos ligados
a manutencao aeronautica, as agdes voltadas a
economia de combustivel e a adequacao da forga
de trabalho a nova realidade de crescimento.

Uma das medidas estratégicas adotadas pela GOL
em 2011 foi a aquisicdo da Webjet, empresa que
encerrou 0 ano com 26 avides. Esse movimento
reforga a crengca da Companhia no mercado

de aviagdo civil nacional para os préximos

anos. A aquisicao fortaleceu nossa presenca

nos principais aeroportos brasileiros e nos
possibilitou oferecer uma malha aérea ainda mais
completa aos clientes, com custos ainda mais
competitivos. A GOL permanece confiante nesse
movimento, especialmente pelas semelhangas de
perfil entre as empresas, uma vez que a Webjet
tem como principais vantagens competitivas o
DNA de baixo custo e a dinamica de operacéo,
além de uma frota comum ao padréo utilizado
pela GOL e uma busca continua pela exceléncia

na prestacéo de servicos. Ambas as companhias
estéo trabalhando em conjunto para encontrar as
melhores praticas da inddstria aérea.

Como apresentada anteriormente, nossa
estratégia também prevé o fortalecimento das
aliangas com empresas internacionais de longo
curso, para assegurar que mais passageiros
visitem o Brasil por meio dos servicos da GOL

e para que a Companhia possa vender destinos
internacionais, sem deixar de voar uma frota
Unica em trechos de curta e média distancia.
Nesse sentido, foi firmado o acordo com a Delta
em dezembro de 2011, que proporcionara aos
clientes da GOL a possibilidade de voar para mais
de 70 paises no mundo, com foco no corredor
Brasil-Estados Unidos, que serd uma das rotas de
maior crescimento nos préximos cinco anos.

Também devemos destacar o papel das
“receitas auxiliares”, que apresentaram um
continuo desenvolvimento. A GOLLOG, unidade



de transporte de cargas da GOL, ampliou sua
capilaridade e abrangéncia de 2.200 para 3.400
cidades atendidas, inaugurou o Terminal de
Cargas de Guarulhos no inicio de 2012 e expandiu
sua participacdo na receita liquida total da
Companhia de 3,5% para 4,0%, de 2010 para
2011. Outro elemento importante para as receitas
auxiliares é o programa de relacionamento
SMILES, que atingiu 8 milhées de membros em
2011 e passou a ser tratado como uma unidade
de negécios com independéncia gerencial e
flexibilidade operacional, a fim de maximizar a
atratividade do programa.

No que tange ao “foco do cliente”, podemos citar
diversos fatos positivos. Um deles é o aumento
do indice de passageiros que fazem check-in néo
presencial, que passou de 15% em dezembro

de 2010 para 359% no mesmo més de 2011,
resultado da melhoria da funcionalidade do
website da GOL e da ampliagdo do nimero de
totens nos principais aeroportos do Pais.

Recife

Também podemos destacar o lancamento da
plataforma de entretenimento a bordo “GOL

no Ar”, que permite aos passageiros acessar
gratuitamente, por meio de seus equipamentos
eletrénicos (notebooks, smartphones e tablets), um
portal interativo de midia criado pela GOL, com

a parceria de empresas especializadas. Somos a
primeira companhia com modelo de baixo custo a
oferecer esse tipo de servico na América Latina e
ja o disponibilizamos em 48 aeronaves e em 409,
de nossos voos, o que representa cerca de 300
decolagens diarias da Companhia. Ampliamos,
ainda, o servico de venda de alimentos a bordo,
que é operado regularmente na maioria dos voos
diarios com mais de 1h15 de duracéo.

Em uma publicacao como esta, é fundamental
comentar que nossa visao sobre a sustentabilidade
vem sendo amadurecida ano a ano. Temos
consciéncia de que ser sustentavel é buscar

nosso desenvolvimento e crescimento de forma
duradoura. Diante dessa compreenséo, todas



O DNA de baixo custo
e baixa tarifa sera

fortalecido e os resultados
pOositivos serao retomados

gradativamente,

sempre alinhados aos
valores da Companhia:
Seguranca, Foco do
Cliente, Sustentabilidade,
Inovacao e Rentabilidade.

as nossas medidas voltadas para a eficiéncia
operacional tém justamenteesse objetivo.

E nesse mesmo contexto que se d& a nossa gestdo
socioambiental, campo em que as iniciativas

de destaque séo: a publicacdo do relatério de
sustentabilidade baseado nas diretrizes da
Global Reporting Initiative (GRI), que esta em
sua segunda edi¢ao; a publica¢ao do primeiro
inventario de emissdes de gases causadores de
efeito estufa (GEEs) com base no GHG Protocol;
e a continuidade das atividades do Instituto GOL
que, localizado no Centro de Manutencao de
Aeronaves, promove a formacéo de profissionais
de manutencéao para o setor.

Gostaria de encerrar esta mensagem ressaltando
que a GOL se preparou para uma nova etapa de
rentabilidade e crescimento. O foco da Companhia
é voltar o mais rapidamente possivel para os
niveis de rentabilidade que assegurem um retorno
adequado ao investimento, como aconteceu

em anos anteriores. Nossa visao de médio e de
longo prazo permanece intacta. As iniciativas de
reducdo de custo facilitarao a expansao de nosso
modelo de negécio no mercado nacional. O DNA
de baixo custo e baixa tarifa sera fortalecido

e os resultados positivos serdao retomados
gradativamente, sempre alinhados aos valores

da Companhia: Seguranca, Foco do Cliente,
Sustentabilidade, Inovacao e Rentabilidade.

Constantino de Oliveira Junior,
Presidente

Constantino de Oliveira Junior e Paulo Sérgio Kakinoff

MUDANCA NA PRESIDENCIA

A GOL Linhas Aéreas Inteligentes S.A.
anunciou, em junho de 2012, durante a
producao deste relatério, que Paulo Sérgio
Kakinoff foi eleito Diretor-Presidente da
Companhia, em substituicdo a Constantino
de Oliveira Junior. O cargo foi assumido em
2 de julho.

Com a mudanca, Paulo Sérgio Kakinoff
deixou de ocupar o cargo no Conselho de
Administracao, que integrava desde 2010.
Ja Constantino de Oliveira Junior foi eleito
posteriormente Presidente do Conselho de
Administracdao. Nao houve nenhuma outra
alteracao na composicado do Conselho.

Constantino Junior declarou que a “vinda
de Kakinoff representa mais um avanco

na governanca corporativa da Companhia

e somara histérias de realizacao, além

de trazer uma nova dinamica e ampla
experiéncia em gestao”. Para assumir o
cargo, Kakinoff deixou o Grupo Volkswagen,
no qual atuou por 19 anos, tendo como
Ultima posicdo a de Presidente da Audi
Brasil. Saiba mais sobre o curriculo do novo
Diretor-Presidente na pagina 87.



SOBRE O RELATORIO

A GOL apresenta pelo segundo ano consecutivo
o seu Relatério de Sustentabilidade com base
nas diretrizes da Global Reporting Initiative
(GRI), padréo internacional de reporte de
desempenho nos ambitos econémico, social

e ambiental. A adocdo dessas diretrizes
representa a preocupacgdo da Companhia com
a transparéncia e a credibilidade na prestacao
de contas a seus diversos publicos; permite a
comparabilidade das informag¢des com outros
relatérios e com seu préprio desempenho em
outro periodo; e é mais uma maneira para que
a empresa se comunique com seus stakeholders
(publicos de relacionamento), fortalecendo sua
marca no mercado.

A continuidade da utilizacdo do modelo GRI
contribui para o processo de aperfeicoamento
da gestéo da sustentabilidade buscado

pela organizacao, que abrange desde a
conscientizagédo e o engajamento dos publicos
internos nos temas relativos ao desempenho
econdémico e socioambiental até a melhoria
dos mecanismos de mensuracao, de
monitoramento e de analise de resultados.

As informacGes presentes neste relatério
englobam as atividades da GOL Linhas

Aéreas Inteligentes S.A. (conheca a estrutura
societaria na pagina 16), por meio de suas
seis unidades administrativas e de suas 63
bases em aeroportos nacionais. As bases em
aeroportos internacionais sdo consideradas
somente quando hé indicacao junto a resposta
ao indicador. GRI 2.6 | GRI 3.6 | GRI 3.7 | GRI 3.8

A publicacao tem periodicidade anual e se
refere ao periodo entre 1° de janeiro e 31 de
dezembro de 2011. Considerando seu escopo,
este relatério permanece enquadrado no

nivel B+ da estrutura proposta pela GRI (que
é composta pelos niveis A, B e C), relativa

a quantidade de indicadores relatados. Os
indicadores foram verificados externamente,
conforme descrito na pagina 90. A GOL foi a
primeira companhia aérea brasileira a publicar
um relatério de sustentabilidade com adesao
ao nivel B e auditoria externa dos dados
reportados. GRI 3.1 | GRI 3.3

A GOL respondeu a 42 indicadores de perfil
obrigatérios e mais 61 indicadores de
desempenho. Desses, 20 sao obrigatérios, sendo
pelo menos um de cada dimensé&o: Econémico,
Meio Ambiente, Préaticas Trabalhistas e Trabalho
Decente, Direitos Humanos, Sociedade e
Responsabilidade pelo Produto. Além disso,
forneceu informacgdes sobre as formas de gestao
dos indicadores em cada categoria. As técnicas
para medicdo de dados seguem os protocolos
da GRI, metodologias amplamente aceitas ou
utilizadas pela GOL de forma sistematica. Gri 3.9

Em relacdo a quantidade de indicadores
respondidos, houve um aumento de 2010 para
2011, resultante de uma meta estabelecida
internamente pela Coordenadoria de
Sustentabilidade, no sentido de ampliar o reporte
e a quantidade de indicadores monitorados. No
lugar de 93 indicadores respondidos, o reporte
de 2011 passou a ter 103, o que representa

10 indicadores adicionados. Nao houve
reformulacdes de informagdes fornecidas em
relatérios anteriores. GRrI3.10 | GRI 3.11

O relatério foi divulgado no formato Portable
Document Format (PDF) nos idiomas portugués
e inglés, e estéa disponivel no website de Relacbes
com Investidores (www.voegol.com.br/ri). Ao
fim desta publicagdo, ha um indice especifico
para facilitar a localizacao das respostas aos
indicadores da GRI, indicando o capitulo e o
ndmero da pagina em que cada informacao se
encontra. Ao longo do conteudo, também ha o
apontamento dos indicadores respondidos nos
respectivos trechos.
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DEFINICAO DO CONTEUDO

GRI 3.5 | GRI 4.14 | GRI 4.15 | GRI 4.16 | GRI 4.17

Para definir o contetido do relatério, a GOL
considerou, essencialmente, trés fatores:

as definicGes das liderancas envolvidas no
projeto; os possiveis temas de interesse

dos leitores, apontados por um grupo de
colaboradores envolvido com a resposta aos
indicadores; e os temas sugeridos na consulta
aos stakeholders (publicos de relacionamento)
realizada em 2010 para a elaboracao do
primeiro relatério de sustentabilidade.

A participacao dos colaboradores envolvidos
com a resposta aos indicadores da GRI
ocorreu em abril de 2012, durante o
Workshop do Relatério de Sustentabilidade
2011, promovido pela Coordenadoria

de Sustentabilidade, com a presenca de
empresas parceiras no projeto do relatério.
Na ocasiao, foi proposto um exercicio para
se levantar possiveis temas de interesse dos
leitores do relatério. Depois de divididos

em grupos, os participantes assumiram

o papel de determinados stakeholders da
GOL (colaboradores/sindicato, investidores,
fornecedores, clientes e imprensa) e tiveram
de apresentar assuntos considerados
relevantes para o relatério de sustentabilidade
da Companhia. Grande parte dos temas
apontados na ocasiao integra este relatério:
perfil da empresa, informacdes sobre
contratos com fornecedores, implantacao
da venda a bordo, resultados econdmico-
financeiros, acdes de responsabilidade social e
ambiental, entre outros.

A decisao por considerar os resultados

da consulta realizada em 2010 para o
planejamento do contelddo deste relatério foi
tomada a partir da convic¢cdo de que os temas
apontados continuam tendo grande relevancia
para a organizacao e seus publicos e também
para que a Companhia tivesse a oportunidade
de aperfeicoar a abordagem desses assuntos
na publicacao atual.

Conforme apresentado no relatério de 2010,
a consulta foi realizada pela internet com
colaboradores, investidores, fornecedores

e clientes. Esses publicos foram escolhidos
apoés a analise e a priorizacdo realizada



pela area de Responsabilidade Social da
Companhia — atualmente Coordenadoria de
Sustentabilidade —, considerando o impacto
do relacionamento de diferentes publicos
com a Companhia, além de questdes
técnicas que limitaram a abrangéncia dos
grupos consultados. Foram considerados na
analise empregados diretos; colaboradores
terceirizados; clientes finais e empresariais;
investidores; imprensa; fornecedores; 6rgaos
reguladores e governamentais; sociedade
civil; entidades sociais, ambientais e setoriais
(incluindo ONGs); sindicatos; e empresas com
as quais a GOL possui aliancas estratégicas.

O processo de consulta aos stakeholders envolveu
2.488 pessoas, que puderam escolher 5 entre
34 macrotemas da GRI (que representam os
“aspectos” abordados pelos indicadores de
desempenho). Considerando o publico geral,

os temas de maior interesse foram, em ordem
decrescente: 1) Salde e seguranca do cliente;
2) Materiais (dimensédo ambiental); 3) Emissoes,
efluentes e residuos; 4) Treinamento e educacao
de colaboradores; e 5) Desempenho econdmico.
Esses temas de interesse sdo abordados ao
longo deste Relatério de Sustentabilidade.

929 990

801
745 5=g

Saude e Materiais Emissoes, Treinamento Desempenho

seguranga (por exemplo, efluentes e e educagao (por exemplo,

do cliente uso de residuos valor gerado e
reciclaveis distribuido)

enao
reciclaveis)

Principais temas escolhidos
pelos stakeholders

11



12

Varias pessoas
tiveram almocos de
domingo em familia
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PERFIL

GRI'2.1 | GRI 2.2 | GRI 2.6 | GRI 2.7 | GRI 2.8

A GOL Linhas Aéreas Inteligentes S.A. é a maior
Companhia aérea de baixo custo e baixa tarifa
da América Latina. Foi criada em 2001 com
base na missao de popularizar e democratizar
o transporte aéreo no Brasil e na América do
Sul. Sua estratégia é voltada para o crescimento
rentavel, resultante de uma estrutura de baixo
custo e alta qualidade no atendimento ao
cliente, o que permite oferecer tarifas reduzidas
e, consequentemente, uma opcao de transporte
acessivel a todos. Gracas a essa estratégia,
mais de 10 milhdes de pessoas tiveram a
oportunidade de viajar pela primeira vez

de aviao.

Com cinco fortes marcas — GOL, VARIG,
SMILES, VOE FACIL e GOLLOG - a Companhia
alcancou mais de 409, de participacao de
mercado. Para a construcdo dessa histéria

02

GOL LINHAS AEREAS

INTELIGENTES

de conquistas e crescimento, a Companhia
conta com aproximadamente 18.781 mil
colaboradores e uma frota operacional jovem,
moderna e padronizada com 123 aeronaves
Boeing 737-700 e 737-800 Next Generation,

as mais seguras e confortaveis da classe, com
altos indices de utilizacao e eficiéncia. Essas
aeronaves operam cerca de 900 voos diarios
para 63 destinos que conectam todas as mais
importantes cidades do Brasil e 13 mercados
internacionais da América do Sul e do Caribe.
Por meio de acordos com empresas regionais, a
Companhia oferece aos clientes acesso a outros
12 destinos brasileiros.

O alcance de sua misséo e a expansdo de seus
negécios foram fortalecidos com a aquisicao da
VRG Linhas Aéreas S.A. em 2007, o que permitiu
o incremento da capilaridade operacional da
GOL, além do aumento de presenga em destinos
estratégicos, que concentram a maior parte

dos passageiros que viajam a negécios. Com

a aquisicdo, a Companhia também passou

13
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Séo Paulo

a contar com o SMILES, maior programa de
relacionamento do Brasil, que permite aos seus
participantes o acimulo de milhas e o resgate
de bilhetes para mais de 560 localidades em
todo o mundo, por meio de voos realizados por
parceiras estrangeiras.

Além do forte crescimento com rentabilidade e
da democratizacéo do transporte aéreo, outro
marco na histéria da GOL é a utilizacao de alta
tecnologia. A Companhia revolucionou o setor
de aviacao civil brasileiro ao concentrar suas
vendas na internet e ao introduzir o conceito
de check-in inteligente pela web, além de ter
sido a primeira empresa brasileira a viabilizar o
processo de check-in inteiramente pelo celular.

Com um modelo de negécios baseado em
estruturas, sistemas e controles que privilegiam
a qualidade dos servigos, a alta tecnologia,

a seguranca e a padronizacao da frota, bem
como a motivacao e a produtividade de sua

equipe, a GOL se firmou como uma empresa
diferenciada em seu setor de atuacdo.

Ao longo do ano de 2011, a Companhia
prosseguiu com a modernizacao de suas
operacdes, sistemas e procedimentos de
forma a se preparar para apoiar seu processo
de crescimento para os préximos anos. Suas
vendas liquidas atingiram R$ 7,5 bilhoes,
enquanto sua capitalizacao total foi de

R$ 7,2 bilhdes, composta por empréstimos e
financiamentos totais de cerca de R$ 5 bilhdes
e patrimonio Iiquido de R$ 2,2 bilhdes.

A7) vAric= Sniles

Linhas aéreas inteligentes
)( \ Gollo
Servico de cargas da Gol g



Salvador

MISSAO, VISAO E VALORES

GRI 4.8

MISSAO

Aproximar pessoas com
seguranca e inteligéncia.

VISAO

Ser a melhor companhia
aeérea para viajar, trabalhar
e investir.

VALORES

e Seguranca

* [novacéo

» Foco do cliente

» Orientacéo para resultados
 Sustentabilidade

15
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ESTRUTURA SOCIETARIA

GRI 2.3

A Companhia é uma holding que possui agdes
diretas e indiretas de quatro subsidiarias: VRG
Linhas Aéreas S.A. (“VRG”) e trés subsidiarias
financeiras estrangeiras, GOL Finance
(“Finance”) e GAC Inc. (“GAC"), sendo a Ultima
controladora direta da Sky Finance (“SKY”).

A VRG é a subsidiaria operacional da
Companhia, pela qual a GOL conduz seu
negécio operando as marcas GOL e VARIG.

Em 23 de setembro de 2008, foi concluida
uma reestruturacao societaria na qual a VRG
incorporou e sucedeu a GOL Transportes Aéreos
S.A. (“GTA”) e a GTI S.A. (“GTI"), controladas
da Companhia, assumindo todos os direitos

e obrigacdes de titularidade da GTA e da GTI.
Por ser a Unica das subsidiarias da Companhia
atualmente autorizada pela Agéncia Nacional
de Aviacéo Civil (ANAC), por meio de concessao
publica, a oferecer servicos de transporte
regular de passageiros e cargas, Servigcos esses
que representam a principal fonte de receita
operacional da GOL, a VRG é responsavel pela
quase totalidade da receita da Companhia.

Por meio da VRG, a GOL adquiriu em 2011 o
capital total da Webjet, em operagdo aprovada
pelo Conselho Administrativo de Defesa
Econdmica (CADE) em 2012. A GOL Finance,
a GAC e a SKY sdo empresas estrangeiras

estabelecidas com a finalidade de facilitar a
captacao de recursos e o financiamento de
aquisicdo de aeronaves no mercado financeiro e
de capitais no exterior.

COMPOSICAO ACIONARIA*

GRI 2.9

A BlackRock, Inc. (“BlackRock”) alienou acées
preferenciais emitidas pela GOL, sendo que,
em 31 de janeiro de 2010, suas participagdes
alcangaram, de forma agregada, 4.993.273
acOes preferenciais e 1.891.664 American
Depositary Receipts (ADRs - equivalentes

a acles preferenciais), representando
aproximadamente 5,17% das acdes
preferenciais emitidas pela GOL.

As Carteiras geridas pela Wellington
Management adquiriram conjuntamente em
10 de outubro de 2011 um total de 6.722.298
acGes emitidas pela Companhia. Esse total
representa 5,049, das acbes em circulagéo.

A Fidelity Investments anunciou em 17 de
outubro de 2011 que detém, em nome das
carteiras e fundos gerenciados pela FMR LLC
ou suas subsidiarias, o equivalente a 7.033.500
acOes preferenciais da GOL Linhas Aéreas
Inteligentes S.A.

GOL

Finance

100%

Sky
Finance II
100%

Organograma
societario



INVESTIMENTO INDIRETO DELTA

A GOL comunicou em 7 de dezembro de 2011
aos seus acionistas e ao mercado em geral

que foi assinado um acordo vinculante (binding
agreement) que tem por finalidade a aquisicédo
pela companhia norte-americana Delta Air
Lines de uma participacao acionaria minoritaria
estratégica de US$ 100,0 milhGes no capital
preferencial da Companhia.

Em reunido do Conselho de Administracao
realizada em 21 de dezembro de 2011, foi
aprovado aumento do capital social de R$ 295,8
milhdes, com possibilidade de homologagéao
parcial, mediante a emissao privada de
13.445.235 acles, sendo 6.825.470 ordinérias
e 6.619.765 acgdes preferenciais. Essa operacéo
permanece em aberto durante o primeiro
semestre de 2012, em virtude do exercicio do
direito de preferéncia pelos acionistas titulares
de papéis da Companhia para a subscricao

das acbes decorrentes do aumento de capital,
sujeito a homologacéao. Junto a esse aumento de
capital, foi inserida a operagao de capitalizacao
mediante investimento da Delta Air Linespor
meio da aquisi¢ao de 8.300.455 acdes
preferenciais da Companhia, adquiridas do
Fundo Volluto, mediante converséo dos papéis
em American Depositary Receipts (ADRs). O
Fundo Volluto realizou um adiantamento para
futuro aumento de capital no montante de

Acbes

Ordinarias

R$ 182,6 milhdes (US$ 100,0 milhdes), valor
recebido com a transferéncia de suas acées
para a Delta, com o objetivo de recompor sua
posicao acionaria. Esse adiantamento esta
vinculado ao aumento de capital em 8.300.455
acoes, equivalente a 6.825.469 acdbes ordinarias
e 1.474.986 acées preferenciais, ao preco de R$
22,00 por agao.

O aumento de capital promovido pela
Companhia no contexto da operacao Delta
ainda ndo foi homologado, de maneira que o
capital social permanece inalterado em relacéo
ao registrado em 31 de dezembro de 2011.
Contudo, com essa operacao, a Delta passou a
ser acionista e deter 3,1% do capital social da
Companhia.

A. Principais Acionistas

O quadro abaixo contém informacdes relacionadas

a participacao acionaria de nossas a¢des ordinarias
e acoes preferenciais em 31 de dezembro de 2011
por pessoas que detém 5% ou mais de nossas acdes
ordinarias ou acbes preferenciais e todos 0os nossos
conselheiros e diretores como um grupo.

As participacdes percentuais de cada acionista
indicadas na tabela abaixo se baseiam na quantidade
de 137.032.734 agdes ordinéarias e 133.357.270
acOes preferenciais em circulagdo em 31 de
dezembro de 2011.

Acgodes

Preferenciais

Fundo de

Investimento em

Participagbes Volluto  137.032.718 100,0% 29.612.824 22,2%  166.645.542 61,6%
Conselho de

Administragéo e

Diretoria 16 0,0% 2.006.142 1,5% 2.006.158 0,7%
Acdes em Tesouraria 3.724.225 2,8% 3.724.225 1,49%
Delta Airlines 8.300.455 6,2% 8.300.455 3,1%
Wellington

Management

Company 7.033.500 5,3% 7.033.500 2,6%
Fidelity Investments 6.722.298 5,1% 6.722.298 2,5%
Mercado 75.957.826 57,0% 75.957.826 28,19

137.032.734 100,0%

*Composi¢do aciondria em 31 de dezembro de 2011.

133.357.270

100,0% 270.390.004 100,0%
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DESTINOS GOL

GRI 2.5 | GRI 2.8

NACIONAIS

14 destinos no Sudeste

Bauru - SP

Belo Horizonte — MG

Campinas — SP

Montes Claros — MG

Presidente Prudente — SP

Ribeirao Preto — SP

Rio de Janeiro — RJ (Galedo e Santos Dumont)
Séo Paulo — SP (Congonhas e Guarulhos)
Sao José do Rio Preto — SP

Séo José dos Campos — SP

Uberlandia - MG

Vitéria — ES

4 destinos no Centro-Oeste
Brasilia — DF

Campo Grande — MS
Cuiaba - MT

Goiania - GO

12 destinos no Norte
Belém - PA

Boa Vista - RR
Carajas — PA
Cruzeiro do Sul = AC
Ji-Parana - RO
Macapa — AP
Manaus — AM
Maraba - PA

Palmas - TO

Porto Velho — RO

Rio Branco - AC
Santarém - PA

10 destinos no Sul
Caxias do Sul = RS
Chapecé - SC
Curitiba - PR
Florian6polis — SC
Foz do lguacu — PR

Joinville = SC
Londrina - PR
Maringa — PR

Navegantes — SC
Porto Alegre — RS

21 destinos no Nordeste
Aracaju - SE

Barreiras — BA

Campina Grande — PB
Caruaru — PE

Fernando de Noronha — PE
Fortaleza — CE

[lhéus — BA

Imperatriz— MA

Jodo Pessoa - PB
Juazeiro do Norte — CE
Macei6é — AL

Mossoré — RN

Natal — RN

Petrolina - PE

Porto Seguro — BA

Praia dos Carneiros — PE
Recife - PE

Salvador — BA

Sao Lufs — MA

Teresina — PI

Vitéria da Conquista — BA

INTERNACIONAIS

14 destinos no exterior

Aruba — Caribe

Assuncao — Paraguai

Barbados — Caribe

Buenos Aires — Argentina (Aeroparque e Ezeiza)
Caracas — Venezuela

Cérdoba — Argentina

Curacgao — Caribe

Montevidéu — Uruguai

Panamé — Rep. do Panama
Punta Cana — Caribe

Roséario — Argentina

Santa Cruz de La Sierra — Bolivia
Santiago - Chile



1 destinos : . »
no Norte . destinos

2 no Nordeste

destinos
no Centro—
Oeste

destinos
no exterior

destinos
no Sudeste

destinos
no Sul
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ESTRATEGIAS
E VANTAGENS
COMPETITIVAS

GRI'1.2

Para que sua rota de crescimento seja
sustentavel, a GOL busca aproveitar suas
caracteristicas mais fortes, potencializando o que
ha de mais positivo em seu perfil e explorando
novas oportunidades.

A partir de seu posicionamento estratégico,

a Companhia conquistou vantagens competitivas
que a diferenciam no mercado perante seus
stakeholders.

VANTAGENS COMPETITIVAS

Temos forte posicdo de mercado baseada em
slots (horarios de pouso e decolagem) nos
principais aeroportos brasileiros. Desde a
aquisicao da VRG, a GOL é a empresa com maior
ndmero de voos interligando os aeroportos

mais movimentados do Brasil: Congonhas e
Guarulhos (Sao 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 esses
aeroportos estao entre as mais lucrativas entre
os mercados da Companhia, com fortes yields
(retornos) alcancados, principalmente gragas
aos passageiros em viagens de negécios. Em
Congonhas, um aeroporto com restricdes de slots,
a GOL é lider em nimero de embarques para
esses destinos desde 2008.

Mantemos baixos nossos custos operacionais. A
despesa operacional da Companhia por assento-
quiléometro oferecido (excluindo combustivel) no
periodo encerrado em 31 de dezembro de 2011
foi de R$ 9,40 centavos. A GOL acredita que
esse valor, ajustado pela média de quildmetros
percorridos por voo ou pela etapa média, tenha
sido, ao longo do ano, o menor praticado no
mercado interno e um dos mais baixos entre as
transportadoras de baixo custo. Essa crenca é
baseada na anélise de dados coletados a partir
de informacées que estao disponiveis ao publico.
O modelo de negoécios da GOL se baseia em
inovacao e em melhores préticas, adotadas a fim
de incrementar a eficiéncia operacional, entre as
quais se destacam:

- Operacédo de frota nova e padronizada. Em
31 de dezembro de 2011, a frota operacional

era composta por 123 aeronaves Boeing
737-700/800 Next Generation em operacéao
pela GOL e 24 aeronaves Boeing 737-300 em
operacdo pela Webjet, uma das maiores e mais
jovens da América Latina, com uma média de

7 e 18 anos, respectivamente. A Companhia
planeja manter a frota exclusivamente composta
por aeronaves Boeing 737-800 e 737-700 NG.

O fato de possuir uma frota padronizada reduz
os custos de estoque, uma vez que demanda

Para que sua rota

de crescimento seja
sustentavel, a GOL
busca aprovettar suas
caracteristicas mais
fortes, potencializando
O que ha de mais
positivo em seu perfil
e explorando novas
oportunidades.



um menor namero de pecgas de reposicao,
diminuindo ainda a necessidade de treinar

os pilotos para operarem diferentes tipos de
aeronaves. Esse fato também simplifica os
procedimentos operacionais e de manutencéo.

- Manutengdo com tecnologia avangada.
A GOL realiza internamente os servicos
de manutencéao de suas aeronaves Boeing
737, sendo autorizada para tal por conta
da certificacao IATA Operational Safety
Audit (I0OSA) de seu Centro de Manutencao
de Aeronaves, localizado no Aeroporto
Internacional Tancredo Neves, em Confins
(MG). A Companhia utiliza a instalacao
para realizar manutencao de fuselagem,
manutencdo preventiva, pintura de aeronaves
e reestruturacdes da configuragdo interna das
aeronaves. Com seu sistema de manutencéao
por fases para as aeronaves Boeing 737-
800 e 737-700 NG, consegue realizar esse
tipo de trabalho diariamente sem sacrificar
tempo de receita de aeronave, além de
programar manutencdo preventiva com maior
regularidade e em datas mais préoximas a
utilizacao do veiculo, diluindo custos fixos.

Temos forte liquidez e posicdo de caixa.

A GOL acredita que forte liquidez e posicao
de caixa sdo fatores essenciais para seu
sucesso. Seu sélido balango patrimonial
aumenta a sua capacidade de estabelecer
parcerias, negociar com fornecedores, mitigar
impactos da volatilidade dos mercados

financeiros sobre seus resultados, fortalecer
sua capacidade de recuperacéao financeira e
assegurar a implementacao de sua estratégia
de crescimento. A Companhia possui um forte
balanco patrimonial, em especial seu “caixa
total” (somatéria do caixa, dos equivalentes

de caixa, das aplicacGes financeiras e do caixa
restrito de curto prazo), que representou, em
31 de dezembro de 2011, aproximadamente
31,1% das receitas operacionais da Companhia
nos Gltimos 12 meses. A GOL também esta
comprometida em né&o ter dividas financeiras
significativas (excluindo leasing financeiro) com
vencimento em um horizonte de trés anos.
Nesse sentido, acredita que um sdélido balanco
patrimonial combinado a sua geracgao de fluxo
de caixa melhorara ainda mais sua flexibilidade
financeira, de modo a permitir uma rapida
reacao as mudancas do mercado e a exploracao
de novas oportunidades.

Estimulamos a demanda por nossos servigos.
A GOL acredita que, por meio de seus servi¢cos
diferenciados, criou uma demanda por viagens
aéreas. A Companhia identificou e estimulou
uma busca, tanto entre passageiros de
negdcios como entre passageiros de lazer, por
deslocamentos que sejam ao mesmo tempo
seguros, convenientes, simples e acessiveis
em relacdo as tradicionais viagens aéreas, de
onibus ou de carro. Ao combinar baixas tarifas
com servicos simplificados e confidveis, a GOL
aumentou com sucesso o reconhecimento de
sua marca, a qualidade, a pontualidade e a
regularidade do produto, além de fortalecer

a fidelizacao e atrair um novo grupo de
passageiros nos mercados em que atua.

A Companhia estima que, em média, entre 5%
e 109% de seus clientes sejam passageiros de
primeira viagem ou que nao tenham realizado
nenhuma viagem aérea em mais de um ano.

Nossa marca é muito reconhecida. A GOL
acredita que sua marca se tornou sinénimo
de inovacao e boa relacao custo-beneficio

no mercado de aviagao civil. Seus clientes
identificam a Companhia como segura,
acessivel, adequada, justa, inteligente e
confiavel. Seu estilo moderno e simplificado
na prestacao de servicos de transporte aéreo
a distinguem na aviagao civil doméstica
brasileira. Suas marcas SMILES e GOLLOG

e o site www.voegol.com permitem alcancgar
reconhecimento valioso do cliente em varios
segmentos de negécios e cria uma ferramenta
para a diversificacdo da marca. J4 a marca
Varig é amplamente conhecida nos mercados
brasileiros e da América Latina em que

a GOL opera.
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O uso efetivo de
tecnologia permite a
GOL manter custos
baixos e operacoes
altamente eficientes.

Temos um dos maiores programa de
relacionamento da América Latina. Desde

a aquisicao da VRG, a GOL possui o

SMILES, disponivel a todos os passageiros,

0 que considera uma forte ferramenta de
relacionamento. O programa funciona como
uma fonte de receita para a Companhia, uma
vez que esta pode vender milhas diretamente
para empresas para fins de marketing ou
utiliza-las como cartdes de crédito de bandeira
compartilhada. O SMILES inclui parcerias
com mais de 180 empresas, entre as quais
cadeias de hotéis, empresas de aluguel de
automodveis, editoras e escolas. Estabelece,
ainda, a base para parcerias com alguns dos
maiores bancos do Brasil e da América do
Sul e administradoras de cartdes de crédito.
O programa possufa mais de 8,2 milhdes de
associados em 31 de dezembro de 2011.

Somos uma das maiores empresas de
e-commerce do Brasil. O uso efetivo de
tecnologia permite a GOL manter custos baixos
e operacdes altamente eficientes. A Companhia
busca manter seus canais de distribuicéo
simplificados e convenientes, de forma a
permitir que seus clientes interajam com ela
por meio da internet. Em 2011, a GOL efetuou
88,5%, das vendas de passagens por meio de
uma combinacdo de vendas diretas em seu
site na internet e nos sistemas de interface

de programacao de aplicativos. Outros 6,0%
corresponderam a vendas via call center e 5,59,
por meio do sistema de distribuicao global,

o GDS. Adicionalmente, os clientes podem
fazer check-in on-line e por telefones celulares
aptos a navegar na internet. Como resultado
da énfase em canais de distribuicao de baixo
custo, em 2011 a GOL foi uma das maiores
empresas de comércio eletrénico (e-commerce)
do Brasil e da América Latina, com R$ 7,0
bilhdes liquidos em vendas de passagens pela
internet, mais que qualquer outra companhia
aérea e de e-commerce de capital aberto no
Brasil. Sua plataforma também possui uma

forte estatistica de trafego, com mais de

5 milhées de visitantes por més. A Companhia
usufrui de reducdes de custo associadas a

venda automatizada de passagens, tornando a
selecao de opg¢bes de viagem mais conveniente
para os clientes. Além disso, sua plataforma de
comeércio eletrénico esta comecando a permitir a
efetuacdo de vendas cruzadas de outros produtos
relacionados a viagem.

Adotamos padrdes elevados de governanga
corporativa e temos administradores
experientes. As praticas de governanca
corporativa da GOL superam aquelas exibidas
pela maioria dos emissores da industria de
transporte e de mercados emergentes, com o uso
ativo e eficiente de comissdes especializadas,
formadas por profissionais altamente
qualificados e membros da alta administracéo,
gue agregam valor as decisdes tomadas na
gestao cotidiana. A Companhia conta com
quatro conselheiros independentes, incluindo

o presidente do Conselho de Administracéo.
Possui também um membro do conselho que
foi nomeado pela Delta Air Lines nos termos

do acordo estratégico de longo prazo firmado
entre as duas empresas. Todos os conselheiros
da GOL possuem conhecimentos amplos e
internacionalmente reconhecidos nas areas

de financas empresariais, administracao de
empresas e bancos, e no setor de transportes.
Essa experiéncia tem ajudado a Companhia a
desenvolver os elementos mais importantes de
seu modelo de negécio de baixo custo. A GOL
espera que ela ajude a aumentar sua penetracao
entre a classe média brasileira e a gerar receitas
auxiliares (receita de cargas e outras receitas).

ESTRATEGIAS

A estratégia da GOL é capitalizar suas vantagens
competitivas ao mesmo tempo em que fortalece
sua capacidade de recuperacao financeira, com
base em quatro pilares estratégicos principais:
aumentar a receita de transporte de passageiros,
expandir as receitas auxiliares, reduzir custos

e aumentar a capacidade de recuperacao
financeira. Para implementar essas estratégias, a
Companhia planeja:

Tirar proveito de nossa forte posicao de
mercado no Brasil e na América Latina. A GOL
pretende tirar proveito de sua forte posicdo de
mercado por meio do expressivo reconhecimento
de sua marca, do maior nimero de rotas e
frequéncias nos principais aeroportos do Brasil,



de sua malha aérea consolidada e de seu
programa de relacionamento SMILES, com

o propdésito de aumentar sua penetracao

em todos os segmentos de passageiros. A
Companhia foca as operacdes brasileiras e

os destinos selecionados na América do Sul

e regides do Caribe que sdo ou devem se
tornar lucrativos e se casam com sua malha
aérea. Além disso, com relagao a consolidacdo
do setor, as joint ventures e as parcerias, a
GOL planeja agir como consolidadora. Nesse
ambiente, pretende ter um papel de lideranca
e fortalecer sua posicao como participante de
longo prazo.

Melhorar a eficiéncia operacional e a
capacidade de recuperagao financeira.
Continuar a reduzir a despesa operacional
por assento-quildbmetro oferecido € uma das
chaves para aumentar a rentabilidade da
Companhia. A GOL pretende se manter como
uma das companhias aéreas com custos
operacionais mais baixos em ambito mundial.
Pretende também reduzir a média de idade
de sua frota por meio do uso eficiente de
combustivel ao mesmo tempo em que otimiza
o tamanho dessa frota para garantir altas taxas
de utilizacdo. Em 2011, essa taxa foi de 13,0
horas-bloco por dia, comparada a 12,9 horas
em 2010 e 11,6 horas em 2009.

A Companhia busca reduzir suas despesas
operacionais por assento-quildbmetro oferecido
por meio da utilizacéo eficiente de suas
aeronaves, da concentracao de esforgcos na
reducao do tempo de escala nos terminais
aeroportuarios e da manutencédo de um
alto nimero de voos diarios por aeronave.
A GOL continua a utilizar inovacdes
tecnolégicas sempre que possivel para
reduzir seus custos de distribuicao e
melhorar sua eficiéncia operacional.

A GOL possui um balancgo forte e procura
continuamente definir metas financeiras a fim
de melhorar ainda mais sua capacidade de
resisténcia nesse sentido, de forma a apoiar
sua estratégia de crescimento. Atualmente,
procura manter uma posicao de caixa

entre 209, e 259, de suas receitas liquidas
registradas em um periodo de 12 meses e
estender seus compromissos financeiros,
evitando vencimentos significativos da divida
em um horizonte de trés anos.

Expandir nossa base de clientes. Ao planejar
a expansdo de seus negdécios, a GOL continua
estabelecendo a frequéncia de seus servicos,

com base no volume e no tipo de demanda
gerada pelas areas que atende, tanto no Brasil
como na América do Sul e na regiao do Caribe.
A Companhia continuaréa a popularizar esse
tipo de viagem, tornando os voos com baixas
tarifas mais acessiveis a uma parcela maior
da populacgao, incluindo todos os tipos de
passageiros em viagens de negécios, também
por meio das seguintes medidas:

» Estimular a demanda. A ampla oferta da GOL
de servicos de qualidade busca popularizar
o transporte aéreo e estimular a demanda,
especialmente de passageiros em viagens de
lazer e de negécios de empresas de pequeno
e médio porte, os quais, na auséncia dos
servicos da Companhia, utilizariam outros
meios de transporte ou nao viajariam.

A classe média brasileira tem crescido
significativamente nos Gltimos cinco anos.
De acordo com a Fundacgao Getulio Vargas
(FGV) e o Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica (IBGE), a nova classe média
brasileira passou de 66 milhdes em 2003
para 105 milhdes em 2011.

- Expandir nossa malha aérea. A GOL
continuara a avaliar cuidadosamente
oportunidades para atender a demanda por
viagens de lazer, oferecendo mais assentos a
precos mais baixos, aumentando a frequéncia
de voos em rotas ja existentes e adicionando
a sua rede novas rotas para as quais percebe
uma demanda de mercado no Brasil. Ao
oferecer voos para destinos selecionados

A GOL continua
estabelecendo a
frequéncia de seus
Servicos, com base

Nno volume e no tipo
de demanda gerada
pelas areas que atende,
tanto no Brasil como
na Ameérica do Sul e na
regiao do Caribe.
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A GOL continuara a
avaliar cuidadosamente
oportunidades para
atender a demanda
para viagens de lazer.

na América do Sul e Caribe com escalas
integradas em sua malha aérea, a
Companhia cria oportunidades de aumento
de trafego, alimentacéo de sua rede e
aumento de sua taxa de ocupacao geral.
Apoia, ainda, a estratégia de expansao de
sua rede e estimula a demanda por

Seus servigos.

« Overhubbing (Sobreposigéo). A GOL
estima que entre 409% e 459% de seus
passageiros estejam voando com conexdes
e, consequentemente, pode expandir sua
rede criando novos voos diretos entre
duas cidades, evitando a necessidade
de conecta-las por meio de uma terceira
cidade. Isso também podera ajudar a
Companhia a aumentar os voos e o nimero
de passageiros que transporta, apesar das
atuais limitacdes sobre os s/ots (horarios
de pouso e decolagem) disponiveis nos
aeroportos de maior trafego.

- Aumentar a penetragdo no mercado.
Em marco de 2011, a GOL lancou trés
pontos de venda sob a marca “Voe GOL” nos
principais terminais de metrds e 6nibus de
Sao Paulo - ltaquera, Sé e Luz —, permitindo
aos clientes ndo sé comprar bilhetes,
mas também alterar e cancelar reservas e
obter qualquer tipo de informacédo. Esses
pontos permitem a Companhia oferecer um
suporte completo aos seus consumidores.
Nesse mesmo ano, a GOL abriu mais trés
lojas da marca em Sao Paulo e langou mais
quatro quiosques em terminais de 6nibus
e de trem em todo o Brasil: Tatuapé (Sao
Paulo), Central do Brasil (Rio de Janeiro),
Estacao Mercado (Porto Alegre) e Piedade
(Salvador).

Aumentar parcerias. A GOL acredita
possuir a melhor plataforma para expandir
sua base de clientes no mercado em que
opera. A Companhia pretende fortalecer




suas atuais parcerias e estabelecer novas
associagdes com grandes companhias

aéreas internacionais na forma de acordos

de codeshare (transporte de passageiros
cujos bilhetes tenham sido emitidos por
outra companhia), visando a aumentar ainda
mais sua rede de conexdes internacionais,
taxas de ocupacéo e lucratividade. Procura
também avaliar parcerias com instituicdes
financeiras, redes de loja do varejo, locadoras
de automéveis e seguradoras. A GOL acredita
que esses acordos gerarao receitas auxiliares
e de transporte de passageiros, possibilitando
0 aumento da malha aérea e o fortalecimento
do programa de relacionamento SMILES.

Em fevereiro de 2011, a Companhia

assinou acordo de parceria estratégica em
manutencédo, reparo e operacdes com a Delta
TechOps, o departamento de manutencéao

da Delta Air Lines, que prestaréa servigos

de revisdo para aproximadamente 509 dos
motores CFM 56-7 da GOL, além de realizar a
manutencdo de pecas e componentes da frota
de aeronaves Boeing 737NG. A Delta TechOps
prestaréa, ainda, servicos de consultoria
relativos ao planejamento da conducéao das
manutencdes, do consumo de materiais, de
otimizacao das dependéncias e do suporte
de ferramentas e ajudaréa nos esforcos

da Companhia para atingir as exigéncias

de Certificagdes da Federal Aviation
Administration (FAA). Adicionalmente, a GOL
auxiliara a Delta com servicos de manutencao
de aeronaves dessa empresa que possuam
amplo tempo de estadia em solo no Brasil.
Até o final de 2011, a Companhia tinha em
vigor 71 acordos de interline (de venda de
trechos de uma outra companhia aérea) e 7
de codeshare. Estes ultimos estao firmados
com a Delta Airlines, a Iberia, a KLM, a Air
France, a Qatar Airways, a Copa Airlines e a
American Airlines.

A GOL acredita
possuir a melhor
plataforma para
expandir sua base de
clientes no mercado
em que opera.
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O programa de gestao
de risco da Companhia
visa a reduzir potenciais
efeltos adversos

de operacdes que
podem afetar o

seu desempenho
financeiro.

Estabelecer e aumentar ainda mais nossos
negoécios de receitas auxiliares. As receitas
auxiliares da GOL provém principalmente
de seu servigco de cargas (GOLLOG), taxas
por cancelamento ou mudancas de voos,
taxas por excesso de bagagem e outros
servigcos prestados pela Companhia. A GOL
quer continuar a crescer nesse negécio,
que garante uma receita adicional sem
praticamente nenhum custo adicional por
meio das seguintes iniciativas:

- Focar em servicos de entrega expressa.
Por meio da GOLLOG, servico de transporte
de cargas, a Companhia faz uso eficiente
da capacidade extra de suas aeronaves.
Com um amplo portfélio de servigos,

a entrega expressa foi responsavel por
aproximadamente 259, da receita de carga
da Companhia em 2011.

-+ Continuar inovando e introduzir novos
negdcios no mercado brasileiro. A GOL
possui um forte histérico de inovacgao e
introducdo de novos negécios no Brasil.

Em junho de 2009, introduziu a venda de
bebidas e alimentos a bordo (buy on board)
no Brasil, fornecendo um servico de bordo
mais flexivel e robusto, gerando receitas
auxiliares sem aumentar sua estrutura

de custos ou o valor das tarifas. A GOL é

a primeira companhia aérea no Brasil a
permitir o check-in inteiramente via telefone
celular e que passageiros sem bagagem
facam check-in em voos domésticos por
meio do iPhone, simplificando a viagem para
os clientes.

GESTAO DE RISCOS

GRI'1.2 | GRI 4.11

As atividades operacionais expéem a GOL

e suas controladas aos seguintes riscos
financeiros: de mercado (em especial, preco do
combustivel, taxa de cambio e taxa de juros),
de crédito e de liquidez.

O programa de gestéo de risco da Companhia
visa a reduzir potenciais efeitos adversos de
operacdes que podem afetar o seu desempenho
financeiro. As decisdes da Companhia e suas
controladas sobre a parcela de exposicdo a ser
protegida contra riscos desse tipo, tanto para
consumo de combustivel quanto para exposicao
cambial e de juros, consideram ndo somente os
riscos, como também os custos de protecao.

A Companhia e suas controladas nao contratam
instrumentos de protecao para a totalidade

de sua exposicdo, estando, portanto, sujeitas

a uma parcela dos riscos decorrentes

das variacdes do mercado. A parte a ser
protegida é determinada e revista, no minimo,
trimestralmente em consonancia com as
estratégias determinadas no Comité de Politicas
de Risco. Além desse comité, a GOL possui
também os Comité de Politicas Financeiras e de
Riscos (veja mais informacdes sobre os comités na
pagina 88).

As informac@es sobre os principais riscos que
afetam as operacGes da Companhia estao
detalhadas a seguir:

Risco do preco de combustivel: Em 31 de
dezembro de 2011, os gastos com combustivel
representaram 40% dos custos e despesas
operacionais da Companhia e suas controladas.
O prego do combustivel de aeronave varia, tanto
no curto quanto no longo prazo, de acordo

com as variagdes do preco do petréleo cru e

de seus derivados. Portanto, para mitigar o
risco de preco de combustivel, a Companhia

e suas controladas contratam derivativos
referenciados principalmente pelo petréleo cru
e, eventualmente, pelos seus derivados. Em 31
de dezembro de 2011, a Companhia utilizava
contratos de opcdes, colar e swap (compra

de cambio a vista vinculada a venda futura).

As operacdes que envolvem hedge (estratégia
financeira para protecao contra variagdes) de
combustivel sao designadas como hedge de
fluxo de caixa e contratadas por intermédio das



contrapartes classificadas como investment grade
(classificacao de nivel de risco para empresas
avaliadas como capazes de honrar seus
compromissos) ou realizadas na bolsa NYMEX.

Risco de taxa de cambio: O risco de taxa de
cambio decorre da possibilidade de variacao
desfavoravel das moedas estrangeiras as quais
0 passivo ou o fluxo de caixa da Companhia e
suas controladas estao expostos. A exposicao
dos itens patrimoniais da Companhia e suas
controladas ao risco de moeda estrangeira
decorrem principalmente de arrendamentos e
financiamentos em moeda de outros paises.

As receitas da Companhia e suas controladas
sao predominantemente geradas em Reais,
exceto uma pequena parte em Délares, Pesos
Argentinos, Bolivianos da Bolivia, Pesos do
Chile, Peso da Colédmbia, Guaranis do Paraguai,
Pesos uruguaios, Bolivares da Venezuela,

entre outros.

Para mitigar o risco de taxa de cambio, a
Companhia e suas controladas contratam os
seguintes instrumentos financeiros derivativos
de moeda: futuros e opc¢bes de Délar norte-
americano executados na bolsa BM&FBOVESPA.
Essas operagdes podem ser realizadas por
meio dos fundos de investimento exclusivos,
conforme descrito na Politica de Gestéo de
Riscos da Companhia.

Risco de taxa de juros: Os resultados da
Companhia e de suas controladas estéo
expostos as flutuacbes nas taxas de juros
domeésticas e internacionais, substancialmente
aos Certificados de Depésitos Interbancéarios
(CDI) e aos London Interbank Offered Rate
(Libor), respectivamente. A maior exposicao
esté nas operacdes de arrendamento mercantil,
indexadas pela Libor, e nas dividas locais.

No exercicio findo em 31 de dezembro de 2011,
para hedge de taxa de juros, a Companhia e
suas controladas detinham operacdes de swap
contratadas com contrapartes classificadas
como investment grade.

Risco de crédito: O risco de crédito € inerente
as atividades operacionais e financeiras da
Companhia e suas controladas, principalmente
representados nas rubricas de: contas a receber,
caixa e equivalentes de caixa, incluindo os
depésitos bancérios.

O risco de crédito do “contas a receber” é
composto por valores a vencer das maiores
operadoras de cartdes de crédito, as quais
possuem risco de crédito melhor ou igual ao
da Companhia e suas controladas, e também
por contas a receber das agéncias de viagens,
vendas parceladas e governamentais, ficando
uma pequena parte exposta a risco de pessoas
fisicas ou demais entidades.

Conforme definido na Politica de Gestao de
Riscos, a Companhia e suas controladas

tém como obrigacao avaliar os riscos das
contrapartes em instrumentos financeiros

e diversificar a exposicao. Os instrumentos
financeiros séo realizados com contrapartes
que possuem rating (classificacao de risco)
minimo de investment grade na avaliacao feita
pelas agéncias S&P e Moodys ou, na sua grande
maioria, sdo contratados em bolsa de valores
de mercadoria e futuros (BM&FBOVESPA e
NYMEX), o que mitiga substancialmente o risco
de crédito. A Politica de Gestao de Riscos da
Companhia e suas controladas estabelece um
limite méaximo de 209%, por contraparte para as
aplicagdes financeiras.

Risco de liquidez: Assume duas formas
distintas: risco de liquidez de mercado e risco
de liquidez de fluxo de caixa. O primeiro esta
relacionado aos precos vigentes de mercado

e varia de acordo com os tipos de ativos e
mercados em que sao negociados. Ja o risco de
liquidez de fluxo de caixa estéa relacionado ao
surgimento de dificuldades para cumprir com
as obrigacbes operacionais contratadas nas
datas previstas.

Como forma de gestéo do risco de liquidez, a
Companhia e suas controladas aplicam seus
recursos em ativos liquidos (titulos publicos
federais, CDBs e fundos de investimento com
liquidez diaria) e a Politica de Gestdo de Caixa
da Companhia e suas controladas estabelece
que o prazo médio ponderado da divida deve
ser maior que o prazo médio ponderado do
portfélio de investimento. Em 31 de dezembro
de 2011, o prazo médio ponderado dos ativos
financeiros da Companhia era de 22 dias e do
passivo financeiro era de 5 anos. A Companhia
e suas controladas utilizam para protecédo dos
compromissos futuros instrumentos financeiros
derivativos com bancos de primeira linha para
fins de administracédo de caixa.

27



28

Gerenciamento de capital: O aumento da taxa
de alavancagem apresentado de 2010 para
2011 ocorreu, principalmente, em funcao da
reducao do patrimoénio liquido decorrente

dos prejuizos acumulados auferidos no ano

de 2011 e, adicionalmente, pelo aumento

da divida bruta total, ambos parcialmente
compensados pelo aumento na posicao de
caixa total. A Companhia e suas controladas
permanecem comprometidas a manter o valor
de caixa e equivalentes de caixa, aplicacdes
financeiras e caixa restrito de curto e longo
prazos préximos de 259% da receita liquida dos
altimos 12 meses.

Risco relacionado a alta competitividade no
setor: A GOL enfrenta intensa concorréncia
nas rotas domésticas de companhias

aéreas de voos regulares e voos fretados ja
existentes, além da existéncia de potenciais
novos participantes do mercado em que
atua. Adicionalmente a concorréncia entre
companhias aéreas de voo agendado
brasileiras e operadoras de voo fretado, a
aviacdo civil brasileira enfrenta concorréncia
de alternativas de transporte terrestre,

como as oferecidas pelas companhias

de transporte rodoviéario interestadual.

Pode, ainda, enfrentar a concorréncia de
companhias aéreas internacionais a medida
que introduz e expande voos entre Brasil,
Caribe e outros destinos da América do Sul.
Os atuais concorrentes ou os potenciais novos
participantes do mercado introduziram,

no passado, e talvez venham novamente a
introduzir, ofertas de tarifas inferiores as da
GOL, aumentos na capacidade de suas rotas
em um esfor¢co para aumentar as respectivas
participacdes de mercado, ou tentativas de
conduzir suas préprias operacées de baixo
custo e baixa tarifa. A Companhia entende
que, nesse caso, nao pode garantir que os
niveis de tarifas ou trafego de passageiros nao
venham a ser afetados de maneira adversa

e ndo tenham um impacto negativo nos
negdécios e nos resultados operacionais, ou
que sua vantagem competitiva ndo venha a ser
reduzida. Além disso, como consequéncia do
ambiente competitivo, existe a possibilidade
de uma consolidagao adicional no setor
aeroviario brasileiro e mundial, seja por meio
de aquisic¢Ges, joint ventures, parcerias ou
aliancas estratégicas. A GOL nao pode prever



os efeitos dessa consolidacéo e, caso atue
como consolidadora, pode nao conseguir
implementar sua estratégia de crescimento
ou tirar proveito de sinergias, o que pode
acarretar em aumento de custos e reducédo
da eficiéncia operacional. No caso de nao
agir como consolidadora, as concorrentes
da Companhia podem aumentar sua escala,
conquistando, assim, uma vantagem
competitiva, o que afetaria negativamente os
negdcios e os resultados das operacdes.

Riscos relativos as mudancgas climaticas:

As companhias aéreas estao expostas a
riscos fisicos e a implicacdes financeiras
decorrentes de acontecimentos naturais,
como condi¢cdes meteoroldgicas extremas,
que podem afetar as operacgdes de voo,
causando atrasos e cancelamentos nos
aeroportos por periodos indeterminados.
Historicamente, o Brasil nao esta exposto a
desastres naturais como furacdes, terremotos
e vulcdes, mas o potencial aumento de
eventos de perturbacao de intensidade e
frequéncia podem afetar regifes da inddstria
de petréleo. As implicagdes financeiras de
mudancas climaticas para as operacgdes da
GOL néo foram avaliadas, pois a Companhia
ainda ndo possui métricas definidas para esse
tipo calculo. Vale destacar que a legislacédo da
Unido Europeia incluiu o setor da aviacédo no
European Union Emissions Trading Scheme
(Esquema Europeu de Comércio de Emissdes)
a partir da “Directiva CE/2008/101", que
fixou um limite de emissdes de CO, para

as companhias aéreas a partir de 2012.

Tal medida pode implicar em impactos
operacionais e financeiros, ja que exigéncias
acerca de emissdes podem afetar futuras
operacdes intercontinentais e acordos de
codeshare com companhias aéreas da Unido
Europeia. Por essa e outras razdes, a GOL vem
buscando reduzir suas emissdes por meio de
uma série de agdes, como a procura por uma
maior eficiéncia no consumo de combustivel,
a adogao do sistema Aircraft Communications
Addressing and Reporting System (ACARS),

a capacitacao de aeronaves e pilotos para
voarem em Required Navigation Performance
(RNP - Requisito de Desempenho de
Navegacao) e a realizacdo de procedimentos
operacionais mais econémicos, entre outras
iniciativas descritas na secdo “Reducgao no
consumo de combustivel”. [GRI EC2]
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HISTORICO 2011

JANEIRO

FEVEREIRO

MAIO

* A GOL prevé desaceleracado na
demanda por transporte aéreo
no Brasil em 2011. Segunda
maior empresa do setor no
Pafs, a Companhia estima um
crescimento de 10% a 159%,
na demanda doméstica de
passageiros no periodo. Em
2011, o mercado cresceu a
taxas acima de 20%.

» GOL assina acordo codeshare
(compartilhamento de voos)
com a Qatar Airways. Pelo
acordo, a Qatar podera
adicionar seu cédigo (QR) aos
voos oferecidos pela GOL com
origem em Sé&o Paulo para 48
destinos brasileiros.

» Por ocasiao da primeira
década de existéncia,
completada no dia 15, a
GOL anunciou a marca de
160,5 milhdes de passageiros
transportados desde o inicio
de suas operacbes. Desse
total, 109% fizeram o primeiro
voo de avido. Em 2010,
passageiros de primeiro voo
corresponderam a 39,59%,
do mercado domeéstico de
aviacdo comercial.

* A GOLLOG, servico de cargas
aéreas da GOL, completa,
em 30 de janeiro, dez anos
de histéria. Para apresentar
ao publico a trajetéria de
sucesso da GOLLOG, dois
colaboradores da Diretoria de
Cargas contam sua histéria.
A época de sua criacéo, a
empresa ja havia transportado
mais de 4 milhdes de cargas,
com um total de 400 mil
toneladas, por meio de 95

franquias e 6 tipos de servicos.

Completamente integrada

as operacdes da GOL, a
unidade de negécios de cargas
estabelece a meta de chegar a
144 unidades e atender até

3 mil cidades em 2011.

« £ anunciado que o indice
de utilizacao do check-in
automatico nos aeroportos
brasileiros para voos da GOL
subiu de 10% para 30% em
2011. A cidade com maior
nimero de usos do servico
foi Brasilia, onde 469, dos
passageiros fizeram seu
check-in fora do balcéo.

* A GOL informa que a Delta
TechOps, da Delta Airlines,
fornecera revisdo de motores
e manutencao de peca para
parte de sua frota. Os servicos
fazem parte de um acordo
estratégico de cinco anos, com
possibilidade de prorrogacgao
por outros cinco anos.

ABRIL

* A GOL anuncia a inauguracao
da 1007 franquia de sua
unidade de negécios de cargas,
a GOLLOG. A nova franquia
foi inaugurada na cidade de
Anéapolis, no Estado de Goias,
e ja estd em operacao.

A GOL é a melhor colocada
em resgate de milhas entre
as companhias aéreas, em
pesquisa realizada pela
consultoria IdeaWorks e
publicada no The Wall Street
Journal em 26 de maio.

A empresa brasileira foi a
Unica entre as 24 avaliadas
ao redor do mundo que
ofereceu assentos para todos
os 280 pedidos de resgate de
milhas realizados.

A GOL e a fabricante norte-
americana de avides Boeing
anunciam em 31 de maio
que a empresa brasileira

vai receber sua primeira
aeronave 737-800 Next
Generation, configurada com
o inovador padrao de interior
Sky Interior. A GOL foi uma
das primeiras companhias
do mundo a encomendar

o Sky Interior e se tornou,
entdo, a primeira da América
do Sul a operar com esse
equipamento, que oferece
tecnologia de ponta e uma
experiéncia inigualavel para
0S passageiros.




JUNHO

JULHO

* A GOL recebe o Prémio
Consumidor Moderno de
Exceléncia em Servicos ao
Cliente, promovido pela
revista Consumidor Moderno
em parceria com o Instituto
GKF. Em sua 12? edicéo, o
prémio continua sendo o
unico do Brasil a reconhecer
as empresas que atuam
com a melhor estratégia de
gestdo no relacionamento
com o cliente e buscam a
exceléncia do servico como
um diferencial competitivo.
A GOL venceu na categoria
“Companhias Aéreas”.

A GOL faz, pela primeira vez,
o transporte dos jogadores
da Selecao Brasileira, no
trajeto de Goiania até Sao
Paulo. Para receber os
jogadores, toda a tripulacao
trocou os uniformes da
empresa por camisas
oficiais da Selecao.

A GOL coloca em operacéo,
em 21 de junho, uma
aeronave com pintura
especial em homenagem
ao seu aniversario de dez
anos. A fuselagem do Boeing
737-800 Next Generation
recebeu trabalho de

pintura com tinta laranja e
adesivagem especial, com
0 avidozinho utilizado na
campanha institucional da
Companhia e a marca “GOL
10 anos”.

« A GOL recebe a

homologacao da Agéncia
Nacional de Aviacéao Civil
(ANAC) para inaugurar
uma oficina de freios em
seu Centro de Manutencéao
de Aeronaves, em Confins
(MG). Vinte colaboradores
fazem parte do quadro de
funcionarios que realizarao
internamente reparos e
revisdo parcial e geral

nos freios das aeronaves
da frota combinada GOL

e VARIG. A expectativa
inicial era de que a oficina
estivesse atendendo a uma
demanda de 140 unidades
por més até o fim do ano,
numero que deveria crescer
conforme a expansédo da
capacidade da oficina.

* A GOL adquire a Webjet

por R$ 311 milhdes. Desse
valor, R$ 96 milhdes sdo
referentes as agdes da

Companhia e o restante
se refere as dividas da
aérea, que até entéao
detinha apenas 5,16% de
participacao no mercado
doméstico e uma frota
de avides velhos. A
Webjet atraiu a atencéo
da GOL por causa dos
slots (horéarios de pouso
e decolagem) que possui
em aeroportos centrais
do Pafs, como os de
Guarulhos, em Sé&o Paulo,
e Santos Dumont, no Rio
de Janeiro.

A GOL inaugura uma loja
fisica na Rua Teodoro
Sampaio, na regiao oeste
de Sao Paulo, para reforcar
sua estratégia de se
aproximar de consumidores
de classe média que
costumam viajar de 6nibus
e podem migrar para o
transporte aéreo.
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AGOSTO

SETEMBRO

* A GOLLOG amplia seu servico

de carga expressa. A aposta
nesse segmento por meio do
desenvolvimento de novos
servicos, como o GOL 10, e a
ampliagdo no numero de lojas
para captacao de negécios, da
bons resultados.

A GOL recebe da Boeing seu
primeiro Boeing 737 Next
Generation, equipado com
motores CFM56-7BE,com
performance melhorada. O
modelo foi desenvolvido com
modificacbes de pressao de
turbina e aperfeicoamentos
que reduzem o arrasto e,
consequentemente, o atrito
da aeronave com o ar, o

que diminuiréd em até 29,

o consumo de combustivel
da Companhia em relacdo
aos motores utilizados
anteriormente, os CFM56-7B1.

A GOL é avaliada como
“6tima” pelo site Reclame
Aqui, especializado em
relacionamento entre
empresas e seus clientes. A
Companhia é a Unica grande
aérea brasileira a receber essa
classificacao, que analisa a
qualidade do atendimento as
solicitacdes encaminhadas
pelos consumidores.

A GOLLOG passa a
representar um quarto do
mercado do setor de servicos
de carga no Brasil. Essa e
outras informacdes sobre

a empresa sao expostas

em encontro realizado no

dia 5, na Fecomércio, em
Sao Paulo. O evento reline
clientes, consultores e lojistas
na discussao sobre o futuro
do mercado de cargas no
e-commerce. O encontro

¢ estendido a todas as 12
cidades-sede da Copa de
2014, com o intuito de
aproximar os lojistas.

. N

\J
GOLNORAR

0 tempo voa quando vocé viaja se divertindo.

* A GOL estreia no dia

primeiro um novo servico

de entretenimento a bordo,
batizado de “GOL no ar”, que
utiliza a tecnologia de acesso
sem fio. Passageiros viajando
com netbooks, notebooks

e aparelhos da Apple
equipados com wi-fi passam a
poder acessar gratuitamente
noticias de jornais e revistas,
programas de televisao,
jogos e canais de musica. O
sistema é interno, ou seja,
ndo oferece acesso a internet,
e é atualizado a cada pouso.

A GOL reformula seu
principal canal de vendas, o
website www.voegol.com.br,
unificando todas as interfaces
da empresa na internet sob
uma Unica plataforma digital.
Desde entédo, os clientes
podem comprar passagens
para voos GOL e Varig e
acessar os servicos SMILES e
GOLLOG, o blog oficial e o site
de Relagdes com Investidores
por meio de um Unico
endereco eletrdnico.

No dia 13, todos os
colaboradores recebem um
e-mail de Constantino Junior,
entdo presidente da GOL,
anunciando a simplificacao
da estrutura organizacional
da Companhia. Com a
reducao de uma vice-
presidéncia e quatro
diretorias, esse movimento
tem como propésito
proporcionar mais sinergia
entre as areas e velocidade

nas tomadas de decisdes. A
reestruturacéo esta alinhada
aos objetivos estratégicos e
é fundamental para preparar
a GOL para o futuro, em

que enfrentara um mercado
altamente competitivo,
porém com grandes
oportunidades.

O Terminal de Carga

(Teca) em Congonhas

(SP) completa, no dia 14,
um ano de operagao com
crescimento superior ao do
mercado. O embarque de
cargas no mercado logistico
cresceu 8% nos 12 meses
anteriores, enquanto o
servigo da GOL chegou,

no mesmo perfodo, a 31%
em tonelagem e 279% em
receita, totalizando cerca de
60 toneladas transportadas
por dia. Para celebrar

0 aniversario do Teca
Congonhas, a equipe da
GOLLOG se retne, no dia de
Seu aniversario, com seus
dez principais clientes para
um coquetel.



NOVEMBRO

DEZEMBRO

* A GOL é eleita como a aérea
preferida dos cariocas em
pesquisa encomendada pelo
jornal O Globo ao Grupo
Troiano de Branding.

* A GOL lanca pagina
corporativa dentro do
Google+ para um seleto
grupo de empresas, que
ganham a oportunidade de
inaugurar o servico e utilizar
as novas ferramentas de
interacdo. A Companhia
se torna, entdo, uma das
poucas do mundo a servir
de exemplo de pagina
corporativa nessa rede social,
na qual passa a figurar como
a Unica companhia aérea
da América do Sul a possuir
pagina. Em pouco mais de
um més de funcionamento, a
rede social conquista mais de
40 milhdes de usuéarios em
todo o mundo.

* A GOL anuncia que abrira
novas bases para tripulantes,
comecando por Rio de Janeiro
e Porto Alegre. A abertura de
novas bases sempre foi um
pedido da tripulacao. Por essa
razdo, a Companhia comegou
a estudar essa possibilidade
como uma forma de reduzir a
necessidade de deslocamento

de tripulantes de outras regides

para Sao Paulo. A novidade
tem como objetivo trazer mais
qualidade de vida para os
tripulantes.

* A Delta Air Lines e a GOL
anunciam acordo para uma
alianca comercial exclusiva de
longo prazo. Nesse acordo,
Delta e GOL irdo expandir sua

cooperacdo para alavancar seus

pontos fortes e vincular ainda
mais a extensa rede da Delta
com uma das maiores e mais
bem-sucedidas companhias
aéreas do Brasil. Como parte
do acordo, a Delta vai investir
US$ 100 milhdes na GOL,
que possui cerca de 409% do
mercado domeéstico brasileiro,
e tera um lugar em seu
Conselho de Administracéao.

« A GOL langa novos uniformes
para a tripulacao técnica,
a equipe de aeroportos e
a tripulacao comercial. As
novas pecas tém modelagem
simples, pratica, confortavel,
moderna, ousada e jovem. Elas
irdo facilitar a identificacao da
tripulacdo GOL por meio das
cores da Companhia - laranja
e cinza — e da logomarca
estampada em boa parte
delas. A partir de 2 de janeiro,
todos os colaboradores
de Aeroportos, Tripulacao
Comercial e Tripulagéo Técnica
estardo de roupa nova.
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PREMIOS E
RECONHECIMENTOS

GRI 2.10

Em 2011, a GOL recebeu uma série

de homenagens, troféus, premiacgdes e
reconhecimentos, concedidos por grandes
vefculos da imprensa, parceiros de negécio,
associacdes do setor e outras organizacdes. A
lista a seguir demonstra que a Companhia, mais
uma vez, provou a credibilidade e a qualidade
dos seus servicos, além de uma postura
parceira e inovadora.

» 10 anos de GOL - Juntos desde o primeiro
voo: placa em homenagem aos dez anos da
GOL concedida pela BR Aviation devido a
parceria entre as duas empresas.

* Marcas de Quem Decide 2011: certificado
concedido a GOL pelo Jornal do Comércio
(RS) em conjunto com o Instituto QualiData
como uma das marcas mais “Lembradas e
Preferidas” na categoria “Empresa Aérea”
da pesquisa Marcas de Quem Decide 2011,
edicdo de 13 anos.

- S3o Paulo Convention & Visitors Bureau:
placa de associado ao Sao Paulo Convention
& Visitors Bureau.

» XIl Prémio Consumidor Moderno de
Exceléncia em Servicos ao Cliente: Troféu
concedido pela Revista Consumidor Moderno
e o Instituto GKF para a melhor companhia
aérea do Brasil em “Atendimento ao
Consumidor”.

- Grand Prix de Criacdo Digital: 25° edicao
do Prémio Abril de Publicidade na categoria
“Grand Prix de Criacao Digital”, que



reconheceu a campanha Rasante, por um jogo
para celular criado pela agéncia Almap BBDO.

Prémio Abril de Publicidade - Midia Digital:
troféu concedido pela 25 edicédo do Prémio
Abril de Publicidade na categoria “Midia Digital”,
também em funcdo da campanha Rasante.

Prémio Padrao de Qualidade em Relacionamento
Multicanal: vencedora na categoria “Companhias
Aéreas”; prémio promovido pela Revista
Consumidor Moderno e 1Z0.

Globo/ Aguia - 1? entrega 737-800 cabine
Boeing Sky Interior: troféus concedidos a

GOL pela Boeing em comemoracédo a primeira
entrega de aeronave modelo 737-800 com
cabine “Boeing Sky Interior” em maio de 2011.

Ten Year Anniversary GOL-CFM Partnership:
homenagem da Motores CFM Internacional em
comemoracdo ao aniversario de dez anos de
parceria entre a Companhia e a empresa.

Prémio Nacional de Telesservigos: premiacéao
da Associac¢do Brasileira de Telesservicos na
categoria “Servicos” com o case “Politica de
Atendimento ao Cliente”.

Catavento de Prata 2011: homenagem da Gazeta
do Turismo Magazine na categoria “Companhia
Aérea Nacional”, realizada durante o evento
Noite de Gala do Turismo Brasileiro.

Latin American Corporate Travel and Technology
Exchange 2011 (Lactte): troféu concedido pela
Global Business Travel Association (GBTA) pelo
apoio ao evento Lactte 2011.

APIMEC-SP 8 Anos - Prémio Ouro 2011/ Selo
Assiduidade APIMEC-SP 2011: reconhecimento
da Associacgdo dos Analistas e Profissionais de

Investimento do Mercado de Capitais (Apimec) a
assiduidade da empresa ao longo de oito anos de
realizacao de reunides na regional de Sdo Paulo.

Top 5 IR Websites in Latin America 2011:
premiacgéao realizada pela IR Global Rankings
na categoria “Top 5 IR Websites in Latin
America 2011".

Best Financial Disclosure in Latin America
2011/ Greatest Improvement Financial
Disclosure in Latin America 2011: prémios da
IR Global Rankings para as melhores préticas de
divulgacgdo financeira e em reconhecimento as
melhorias dessas préticas de divulgacao.

Empresas que Melhor se Comunicam com
Jornalistas 2011: a Companhia é reconhecida
pela Revista Negdécios da Comunicacdo na
categoria “Logistica e Transporte”.

Prémio Reclame Aqui Qualidade no
Atendimento 2011: troféu entregue pelo site
Reclame Aqui, em reconhecimento as empresas
com melhor qualidade no atendimento, na
categoria “Companhias Aéreas”.

Prémio Maiores e Melhores do Transporte
2011: concedido pela revista Transporte Moderno
como vencedora na categoria “A Melhor do
Setor Transporte Aéreo de Passageiros”.

Homenagem CIEE Aprendiz Legal: certificado
de homenagem durante a 13% Formatura dos
alunos do Programa Aprendiz Legal em Sao
Paulo, por destaque e exceléncia na parceria da
iniciativa implementada pelo CIEE juntamente
com a Fundacdo Roberto Marinho.

Prémio Companhia de Viagem 2011: concedido
a GOL pelo Grupo Companhia na categoria
“Destaque em Companhia Aérea Nacional”.
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SEGURANCA
E EFICIENCIA
OPERACIONAL

SEGURANCA

GRI PR1

A seguranca dos passageiros e colaboradores
é prioridade para a GOL em todas as suas
operagdes. Por isso, a Companhia conta com
a Diretoria de Seguranca Operacional (DSO),
ligada diretamente ao presidente executivo
da organizacgao, que supervisiona 0s voos e
assegura as melhores praticas de protecéo.

A DSO tem como principal escopo gerenciar
e suportar os processos que avaliam e
garantem a seguranca e a qualidade das
operacbes de voo com relacdo ao risco de
suas atividades diarias, visando a atender ao
principal valor da empresa: a Seguranca. Além
disso, a Diretoria mantém suas aeronaves em
estrita conformidade com as especificacdes
do fabricante e todos os regulamentos de
seguranca aplicaveis, além de desempenhar
supervisao de rotina diariamente.

Atualmente, a DSO é composta por trés
geréncias: Qualidade Operacional (que busca
garantir a seguranga nos processos que
atendem aos requisitos operacionais); Safety &
Fatores Humanos (que objetiva a seguranca na
execucao das operacdes diarias e a promocgéao
de uma consciéncia e de uma cultura de
seguranca); e Security (focada na seguranca
contra atos ilicitos).

Cabe destacar que a GOL conta com pilotos
que possuem vasta experiéncia, incluindo
comandantes que acumulam, em média, mais
de 10 mil horas de voo em seus curriculos,

e com uma equipe que recebe treinamentos
constantes em simuladores e sobre questées
fundamentais a respeito da seguranca
operacional.

A Companhia também segue rigorosamente os
padrdes estabelecidos pelo Manual Geral da
Seguranca Operacional (MGSO), homologado
pela Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC)
e € membro ativo da Flight Safety Foundation,

uma fundacédo voltada para o constante
intercambio de informacdes sobre seguranca
de voo.

A GOL possui, ainda, ferramentas como o
sistema denominado FOQA, sigla em inglés

para Garantia da Qualidade das Operacdes de
Voo (Flight Operations Quality Assurance), que
maximiza a prevencao proativa de incidentes
por meio da anaélise sistematica dos sistemas de
gravacao de voo. Em 2011, a Companhia atingiu
a marca de aproximadamente um milhao e
quatrocentos voos monitorados.

Conheca, a seguir, outras acdes que a Diretoria
de Seguranca Operacional realiza diariamente
para o acompanhamento dos mais altos niveis
de seguranca:

Membro IATA

Em julho de 2010, a GOL se tornou membro
efetivo da International Air Transport Association
(IATA), a entidade mais representativa do setor
da aviacdo mundial, que retine cerca de 240
empresas aéreas no mundo, ao redor de 115
nacdes, e concentra perto de 849, do trafego
aéreo regular internacional.

Como membro da IATA, a GOL tem voz global

e participacao ativa nas discussées sobre

o desenvolvimento da indUstria da aviacdo
comercial, participando dos féruns e estudos
baseados nos indicadores mais atualizados, além
de ser membro votante do comité de seguranca,
seguranca operacional e infraeestrutura desse
6rgao, em decisbes da associacgao.

A IATA define a regulamentacao aplicavel

a operacdo das empresas aéreas com 0O
intuito principal de garantir a seguranca

dos passageiros. Também promove debates
pela melhoria da eficiéncia operacional e

da infraestrutura. O ingresso nesse grupo é
fundamental para uma empresa como a GOL,
que se internacionaliza por meio de acordos
de codeshare (compartilhamento de voos) com
empresas lideres do mercado.

Recertificacdao IOSA

Em 2010, a empresa conquistou a recertificagdo
IATA Operational Safety Audit (I0OSA), mantendo
assim seu COMPromisso com 0s mais exigentes
padrdes de seguranca. A IOSA é o mais completo
e reconhecido atestado internacional de



seguranga operacional da aviacao civil.

A Ultima auditoria realizada avaliou 928 itens,
que abrangem o sistema de gerenciamento,
as operacdes de voo, o despacho operacional,
as operacdes de rampa, 0s aeroportos, a
manutencdo, a area de cargas, a seguranca
operacional e o treinamento de todas as areas
envolvidas nas operacdes.

Para a Companhia, a certificacdo IOSA é de
extrema importancia, uma vez que mostra seu
comprometimento com a seguranca em todos
0s processos e apresenta relatérios aceitos por
companhias internacionais, além de reduzir
custos com exigéncias de outras auditorias.
Também apresenta a revalidacédo dos altos
padrbes de seguranca e qualidade operacionais,
que acontecem a cada dois anos. A validade

do certificado da GOL se estende até dezembro
de 2012, quando havera o novo processo

de recertificacédo.

Sistema de gerenciamento da seguranca
operacional (SGSO)

A GOL cumpre rigorosamente o cronograma de
implantacédo do Sistema de Gerenciamento da
Seguranca Operacional (SGSO) e esta inserida
nesse novo conceito de gerenciamento dos
processos relacionados a essa questao.

O SGSO é fundamentado em quatro pilares:
Politicas de Seguranga Operacional;
Gerenciamento do Risco; Garantia da Seguranca;
e Promocgédo da Seguranga Operacional.

O Sistema é composto por um conjunto de
ferramentas gerenciais e métodos organizados
de maneira a apoiar as decisdes que devem ser
tomadas por uma empresa aérea com relacdo ao
risco de suas atividades diérias, para:

 Incluir toda a operacgao;

» Focar nos processos e na estrutura
organizacional;

» Basear-se em dados (monitoramento continuo);

« Ser estritamente documentado;

» Possuir responsabilidades bem-definidas
(accountabilities);

* Melhorar gradualmente, em vez de promover
mudancas drasticas;

» Possuir planejamento estratégico em vez de
atividades desencontradas;

» Possuir medidas necessarias a implementacao
das diretrizes.

A seguranca dos
passageiros e
colaboradores é
prioridade para a GOL
em todas as suas
operacoes.

Em 2011, foram realizadas trés edi¢cbes do
curso de SGSO, o que representa mais de 100
colaboradores treinados, das mais diversas
areas operacionais, envolvidos com

a implantacéo desse sistema.

O curso é totalmente adequado ao novo
Regulamento Brasileiro da Aviagdo Civil,
RBAC 121, e a GOL é a primeira companhia
aérea certificada pela ANAC para realizar
esses treinamentos, envolvendo colaboradores
das areas de tripulacbes técnica e comercial,
manutencdo de aeronaves, suprimentos,
atendimento em aeroportos, call center,
entre outras. Também em 2011, o contelido
do curso foi inserido no processo de
implantacdo do SGSO da GOL, o que
demonstra o protagonismo da Companhia
acerca da segurancga.

A promocao da cultura de seguranca

conta também com diferentes veiculos de
comunicacao: o Rota Segura (boletim interno de
seguranca operacional), os informativos Safety
Alert e Security Alert, um espaco exclusivo na
revista interna Conexdo, o (intranet) e um hotsite
referente a certificagdo I0SA.

Promocgao da cultura de seguranca

Em 2011, de acordo com o principio de
promocao da cultura de seguranga e da
melhoria continua de processos operacionais,
a DSO promoveu campanhas internas por
area de atuacdo. Exemplo foi a Campanha de
Aproximagdes Estabilizadas, que incentivou os
pilotos a adotarem uma margem ainda maior
de seguranca para os parametros definidos
para aproximacgdes no pouso. A adesao foi
muito significativa, totalizando mais de 809,
dos pilotos. Os resultados dessa e de outras
campanhas ja apareceram nos indicadores de
confiabilidade nas operacdes.
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A GOL busca a

cada ano ampliar

suas iniclativas
ambientalmente
responsavelts,
buscando a reducao
dos impactos negativos
de suas atividades no
melo ambiente.

CENTRO DE MANUTENCAO

A GOL possui um Centro de Manutencao

de Aeronaves (CMA) em Lagoa Santa (MG),
inaugurado em 2006. O complexo tecnolégico
€ 0 maior e 0 mais avancado da América
Latina, responsavel pela manutencao pesada
de fuselagem, manutencédo preventiva, pintura
de aeronaves e configuracao interna de

toda a frota combinada GOL, Varig e, mais
recentemente, Webjet.

A primeira fase da construgdao comecou

em 2005, quando o Centro de Manutengao
possufa capacidade para atender uma frota

de até 60 avides. Com o término da segunda
fase, que foi iniciada em 2008, a capacidade
de atendimento subiu para 120 aeronaves por
ano. As obras também adicionaram a estrutura
ja existente um novo hangar, escritérios,
almoxarifado, depésitos e areas de apoio
adicionais, além de ampliarem o patio.

Uma construgdo com as proporg¢des do
Centro de Manutencgao tem contribuido
significativamente para o desenvolvimento da
regiao metropolitana de Belo Horizonte e para
a empregabilidade — embora atualmente nao
haja um processo estruturado para apurar a
extensao desses impactos.

Um dos desafios da GOL para o Centro de
Manutencao de Aeronaves é conquistar a
homologacao pela Federal Aviation Agency
(FAA), agéncia responsavel pela regulacéo da
aviagao civil nos Estados Unidos, que permitira



a prestacao de servicos a empresas aéreas
internacionais, gerando a possibilidade de
ampliar o escopo de receitas auxiliares da GOL.

Gestdao ambiental no Centro de
Manutencdo de Aeronaves (CMA)

GRI EN26

A GOL busca a cada ano ampliar suas iniciativas
ambientalmente responsaveis, buscando

a reducao dos impactos negativos de suas
atividades no meio ambiente. Algumas medidas
estratégicas e operacionais tém influéncia
positiva em indicadores ambientais, como é o
caso da continuidade do plano de renovacédo de
frota, que mantém a Companhia com aeronaves
modernas e que consomem menos combustivel.
Outro exemplo é a instalacao de winglet nas
aeronaves, um componente aerodinamico que
fica na extremidade da asa e que gera melhoria
da eficiéncia, aumento da velocidade e,
consequentemente, economia de combustivel.

Ha outros casos, no entanto, em que a gestao
ambiental esté relacionada com rigor a forma
como as atividades cotidianas da empresa

sao administradas, especialmente aquelas

em que ha maior potencial de impacto ao

meio ambiente. O Centro de Manutencéo de
Aeronaves, pela natureza e abrangéncia de suas
atividades, é um caso consistente desse rigor
com que a Companhia encara suas politicas e
seus procedimentos ambientais. Ha diversos
exemplos praticos de como o cuidado com o
meio ambiente é expresso no dia a dia do CMA.

O primeiro deles é o gerenciamento dos
residuos baseado no principio dos 3Rs, visando
a reducao da quantidade gerada; a reutilizacao
ou reuso e reciclagem, sempre que possivel

e viavel economicamente; e a destinacao
ambientalmente correta. Desde 2008, por
exemplo, comecaram a ser separados 0s
residuos que servem como matérias-primas
em industrias, como querosene, 6leo, solventes
vencidos ou recuperéaveis. Em 2010, iniciou-se
o envio de residuos para coprocessamento e de
6leo de cozinha para reciclagem.

Em 2011, a coleta seletiva realizada no CMA foi
aperfeicoada, com a melhoria da identificacao
visual nos coletores instalados no local, que
passaram a conter a indicacao dos tipos de
residuos que devem ser descartados em cada
recipiente. Além disso, foram intensificados

os trabalhos de treinamento e conscientizacao
sobre a importancia de separar o lixo
adequadamente. No mesmo ano, em linha com
o principio dos 3Rs, foi iniciado um trabalho
para a reducdo da quantidade de residuo
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gerada por aeronave atendida, resultando na
diminuicao de 13% desse parametro e na
reducao de custos com descarte.

A GOL mantém no local uma Estagao de
Tratamento de Efluentes Quimicos (ETE),

que recebe dgua de lavagem de aeronaves,
pecas, piso, pias de mao da manutencao

e do posto médico. Apés o tratamento, a

agua pode ser reutilizada dentro do préprio
CMA, em atividades como limpeza de pisos,
equipamentos e materiais nao metalicos.

As anélises fisico-quimicas do efluente sao
realizadas constantemente, para aprimoramento
do tratamento e acompanhamento dos 6rgaos
ambientais. Em 2011, foi instalado e calibrado
um medidor de vazao na saida da ETE, o que
proporcionou maior controle da quantidade
descartada na rede publica de esgotos.

Para limpeza interna das aeronaves, a
Companhia utiliza toalhas industriais que séo
lavadas por empresas especializadas para evitar
qualquer tipo de desperdicio. Também, desde
2003, a GOL adotou o método de lavagem a
seco para a superficie das aeronaves, usando
apenas 109% da agua habitualmente utilizada
nas lavagens comuns — essa quantidade do
recurso poupado por aeronave é o suficiente
para abastecer, diariamente, uma familia
composta por dois adultos e duas criangas.

No CMA, ha um sistema de filtros que permite
uma exaustdo mais adequada no local e, com
isso, reduz em 609% as emissbes atmosféricas
com a retencdo de material particulado e
compostos organicos volateis. Foram instaladas
cabines modernas para pintura e lixamento de
pecas de aeronaves com sistemas de controle
de poluicédo que visam a diminuir as emissdes
atmosféricas. Também foi instalado um sistema
de alto vacuo que capta o p6é proveniente do
lixamento e retém o material particulado em
filtros, evitando seu impacto na saude dos
trabalhadores e no meio ambiente.

Outra frente de atuacao é a substituicdo de
produtos quimicos agressivos por produtos com
menor impacto ao meio ambiente e a saude.
Um dos exemplos foi a troca, em conjunto com
a Boeing, de um produto para tratamento de
fuselagem por uma opgao menos agressiva,
livre de cromo, que é uma substancia altamente
regulada por ser considerada carcinogénica
(cancerigena). Além disso, a Companhia
continua a fazer uso de primer (tipo de tinta
utilizada para preparacéo da chapa antes do
recebimento da pintura final da aeronave)

também livre desse componente, depois de ter
sido a primeira operadora de aeronaves 737
da América Latina a fazer parte do programa
de avaliagcao da Boeing desse novo produto.

Também é possivel citar outras medidas,
como a impermeabilizacdo do piso das areas
onde ocorre manipulacao dos produtos; o
sistema de contencao e a disponibilizacéo

de materiais para absorver vazamentos; o
sistema de protecdo acustica para evitar
poluicdo sonora na regiao; o uso de energia
solar para o aquecimento da agua dos
vestiarios; entre outras iniciativas. Mais acdes
relacionadas a responsabilidade ambiental no
CMA serao apresentadas a seguir, em paralelo
a apresentacao dos indicadores da GRI
relativos ao meio ambiente.

Area de protecdo ambiental

GRI EN11 | GRI EN12

Todo o Aeroporto Internacional Tancredo
Neves (Lagoa Santa, MG), onde esta
localizado o Centro de Manutencao de
Aeronaves da GOL, fica em éarea de protecéao
ambiental (APA Carste de Lagoa Santa),
devido a proximidade de cavernas na regiao

e por ser area de interesse da paleontologia,
da arqueologia e da espeleologia (ciéncia que
estuda as cavidades naturais, como cavernas).
No entanto, a area foi antropizada na década
de 80, ou seja, teve as caracteristicas originais
alteradas em consequéncia das atividades
aeroportuarias instaladas.

Para construcao e ampliacdao do Centro de
Manutencao, foram solicitadas anuéncias do
Ibama (atual ICMBIo) e do Instituto Estadual
de Florestas (IEF), licenga ambiental pelo
6rgao estadual (na época Feam, atualmente
Supram), conformidade com a legislagao

e declaragao da Prefeitura de Lagoa Santa
informando que o aeroporto é considerado
area urbana. A GOL cumpre as condicionantes
de licenca ambiental, de acordo com as
determinacdes dos 6rgaos ambientais. O
tamanho da area ocupada pelo Centro de
Manutencao é de 173.699 m? (incluindo
estacionamentos, jardins e areas ainda néo
construidas, em fase de projeto, mas ja
cedidas a GOL pela Infraero). Sua construcgao
nao demandou remogdo de vegetacao.

Mais informacdes sobre a Area de Protecéo
Ambiental Carste de Lagoa Santa estao
disponiveis no site: http://www.cprm.
gov.br/publique/cgi/cgilua.exe/sys/ start.
htm?infoid=594&sid=39.



INDICADORES AMBIENTAIS

Consumo de combustivel

GRI EN3

Além de ter uma grande participagao na
base de custos da GOL, o consumo de
querosene para abastecimento de avibes é
responsavel pela maior parte do impacto
de emissdes de CO, em seu inventario.

Em 2011, a Companhia consumiu
1.485.310.657 litros de querosene para
aviacdo, frente a 1.468.068.070 consumidos
em 2010.

Veja a seguir os nimeros do consumo de
combustivel para aeronaves e também para
a frota de veiculos, para equipamentos
geradores de energia e para equipamentos
de apoio de solo, considerando, portanto,
além do querosene de aviacdo, o etanol, o
biodiesel, o diesel, a gasolina, entre outros.

Consumo de combustiveis fosseis em 2011*

Combustiveis fosseis (hangar de Confins)

Combustivel Consumo em GJ

Geradores de
energia Diesel 69,27

253,83

Forno (restaurante) GLP

Equipamentos
de apoio (GPU,
LPU, torres de

iluminacao) Diesel 1.481,11

Equipamentos
de apoio (GPU,
LPU, torres de

iluminacao) Gasolina 12,10

Equipamentos de
apoio (manutencao

de hangar) Diesel 919,92

Equipamentos de
apoio (manutencgao
de hangar)

Gasolina 117,98

Equipamentos de
apoio (manutencgao
de hangar) GLP 60,67

*0 modelo de reporte adotado para 2011, com a separagdo do consumo
de combustiveis fésseis entre as bases e o hangar de Congonhas e o
hangar de Confins, e entre tipos diferentes de equipamentos e frotas, ndo
permitiu a comparabilidade com os dados de 2010.

Bioamassa (bases e hangar de Congonhas)

Combustiveis fosseis (bases e hangar de
Congonhas)

Combustivel Consumo em GJ

Combustivel ~ Consumo em GJ Frota de veiculos
Aeronaves GOL Querosene GOLLOG Biodiesel 9,042130251

de aviacao -1  51.800.887,64 Frota de veiculos  Etanol
Equipamentos GOLLOG Anidro 5,718707036
de apoio de solo _ Frota de veiculos
Bases moéveis Diesel 1.107,853503 GOLLOG Etanol 5,353855695
Equipamentos Frota de vefculos  Biodiesel 126,7428276
de apoio de Frota de veiculos Etanol
solo Bases i
estacionarias Diesel 22.205,22469 Anidro 85,88225333
Frota de veiculos Frota de vefculos Etanol 105,5815682
GOLLOG Diesel 263,6324421 Geradores de
Frota de veiculos energia (sede) Biodiesel 21,99655065
GOLLOG Gasolina 27,15985123 Equipamentos
Frota de veiculos de apoio de solo o
GOLLOG Etanol 0 Bases moéveis Biodiesel 37,99743155
Frota de veiculos  Diesel 3.695,315178 Equipamentos

- : de apoio de

Frota de vefculos  Gasolina 407,8805242 solo Bases
Geradores de estacionarias Biodiesel 761,6002505
energia (sede) Diesel 641,3316559
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GRI EN23
Procedimento em caso de
derramamentos

Em 2011, ndo foram registrados derramamentos
significativos de combustiveis e de produtos
quimicos. O risco de ocorréncia do problema,
embora seja muito pequeno, esta concentrado
nas operacdes de manutencdo. Caso ocorra, ha
um procedimento de contencéo que abrange

o isolamento da area, a utilizacdo de um kit

de protecdo ambiental apropriado, o uso de
corddes e barreiras absorventes para conter o
espalhamento do liquido, entre outras medidas.
No Centro de Manutencéo de Aeronaves,

caso a contencédo néao seja possivel, o liquido

€ encaminhado para a Estacdo de Tratamento
de Efluentes (ETE). Isso porque o piso do local
onde sao feitos os procedimentos de retirada de
querosene e uso de outros produtos quimicos &

impermeavel e, além disso, cercado por grelhas de
contencado que direcionam os liquidos para a ETE.

Emissdes de GEEs

GRIEN16 | GRI EN17 | GRI 4.12 | GRI 4.13

Em 2010, a GOL concluiu pela primeira

vez o seu relatério de emissdes de gases
causadores de efeito estufa (GEEs), feito
com base no GHG Protocol, ferramenta
desenvolvida nos Estados Unidos em 1998 e
que atualmente é a metodologia mais usada
no mundo para a realizagao de inventarios
de GEE, além de ser compativel com a
norma ISO 14065 e com as metodologias de
quantificagao do Painel Intergovernamental
de Mudancgas Climéticas (IPCC). Em 2011,

a GOL foi a primeira companhia aérea
brasileira a publicar um relatério sobre o
tema, tendo recebido do Programa Brasileiro
GHG Protocol um selo de qualidade para o
inventario daquele ano (Selo Prata).

No Brasil, a metodologia para desenvolver

o inventéario de emissdées foi adaptada ao
contexto nacional pelo Centro de Estudos

em Sustentabilidade (GVces) da Escola de
Administracao de Empresas da Fundacao
Getulio Vargas (FGV-EAESP) e pelo World
Resources Institute (WRI), organizacgao
norte-americana pioneira na formulacao

de ferramentas de gestéo para economias

de baixo carbono. Seu objetivo é calcular

as emissdes de GEEs de uma companhia

em todas as suas frentes de atuacéao e, a
partir desses dados, detectar quais acdes

de reducao de impacto ambiental devem

ser implementadas. Com a adoc¢éo do GHG
Protocol para a elaboracédo de seu inventario
de emissdes, a GOL demonstra ao mercado

e a sociedade a seriedade com que analisa

os impactos de suas atividades no meio
ambiente, embora saiba que o setor de
aviacdo civil como um todo responda por,
aproximadamente, apenas 2% das emissdes de
diéxido de carbono (CO,) no planeta, conforme
estudos do Painel Intergovernamental de
Mudancas Climaticas (IPCC). Com essa
iniciativa, a Companhia pretende contribuir
com a mitigacdo das mudancas climaticas e se
antecipar aos rigidos padrdes de exigéncia da
aviacdo internacional.

Vale acrescentar que a GOL foi a primeira
companhia aérea da América Latina a
apresentar o plano de controle de emissées
para gerar o inventario da Deutsches Emission
Shandels Register (DEHST), autoridade

alema responsavel pela implementacao de
acdes de monitoramento de emissdes e de
projetos de mecanismos de desenvolvimento



limpo do Protocolo de Kyoto. Com base
nesse levantamento, torna-se possivel para
a Companhia contabilizar as emissoes e
desenvolver planos de acao para reduzi-las.

Veja a seguir os valores de emissdes de gases
de efeito estufa, informados em toneladas de
CO, equivalente.

Emissé&o fossil 3.745.535
Emissao de
biomassa 126

Combustiveis/insumos: querosene para aviagao,
diesel, gasolina, GLP, etanol, acetileno, R-407C/A.

Fontes: aeronaves, geradores de energia,
equipamentos de apoio de solo (estacionarios e
moéveis), frota de veiculos, ar-condicionado.

Energia elétrica 423
Energia elétrica

em 2010 700
Emissao féssil 66.230
Emisséo de

biomassa 5.212

Combustiveis/ insumos: querosene para aviagao,
diesel, gasolina, GLP, etanol e residuos.

Fontes: aeronaves (voos codeshare, interline e
viagens corporativas por outras companhias),
reboque de aeronaves/ transporte de cargas,
transporte de tripulantes (vans), transporte de
colaboradores (fretamento, 6nibus, veiculos
préprios), servicos de motoboy, forno do
restaurante, residuos (coprocessamento, aterro
industrial e incineragao).

As emissdes nos escopos 1, 2 e 3 totalizaram
3.817.526 toneladas de CO, equivalente.
Considerando apenas as emissdes provenientes
do transporte de passageiros, produtos, bens,
materiais e trabalhadores — o0 que abrange a
esséncia das atividades da GOL —, o impacto da
Companhia foi de 3.808.711 toneladas de CO,
equivalente, sendo 3.769.156 toneladas de CO,,
31 toneladas de metano (CH,) e 126 toneladas
de 6xido nitroso (N,0O). Gri En29

Emissdes de substancias destruidoras da

camada de ozbnio, por peso
GRI EN19

Em relacao as substancias destruidoras da
camada de oz6nio, a GOL informa que néo

foi registrado o uso de Clorofluorcarnonetos
(CFC) em ar-condicionado. Os gases utilizados
sdo, em sua maioria, Hidrofluorocarbonetos
(HFC) e compostos de HFC, que sao
substitutos do CFC.

Ar-condicionado -

Hangar CNF R-407C 125
Ar-condicionado -

Hangar CNF R-410A 114
Sedes, bases e CGH R-22 70
CNF R-141B 120
CNF R-22 10
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A GOL acredita que
o desenvolvimento
de biocombustiveils
representa uma
importante medida
para a reducao de
impactos no meio
ambiente.

/
()

Emissdes de NOX e SOX

GRI EN20

A emissao de 6xidos de nitrogénio durante os
pousos e decolagens em 2011 foi mensurada
em 1.584 toneladas, frente a 1.483 toneladas
em 2010. O célculo foi feito com base na
tabela internacional da International Civil
Aviation Organization (Icao - Organizacao
Internacional de Aviacao Civil), que propde
uma estimativa de emissdes por periodos de
voos que englobam o ciclo landing and take-off
(pousos e decolagens).

A Companhia ndo estima as quantidades de
compostos de enxofre (SOx) langados no meio
ambiente devido a falta de uma metodologia
de célculo apropriada para a aviacao.

Iniciativas para reduzir emissdes
GRI'EN18 | GRI EN26

Biocombustivel

GRI 4.12 | GRI EN6 | GRI SO5

A GOL acredita que o desenvolvimento de
biocombustiveis representa uma importante
medida para a reducdo de impactos no meio
ambiente e para a busca de alternativas
viaveis ao querosene de aviagao, que é um
combustivel ndo renovavel.

Por conta dessa visdo, a Companhia foi a
primeira empresa aérea brasileira selecionada
a compor o Sustainable Aviation Fuel Users
Group (Safug), grupo internacional de
pesquisa de biocombustiveis para a aviacao.

O programa reline empresas aéreas e provedores
de tecnologia com o objetivo de acelerar o
desenvolvimento de novas fontes sustentaveis de
combustivel para o setor.

A Companhia também integra a Alianca
Brasileira de Biocombustiveis de Aviacao
(Abraba), composta por empresas aéreas e de
pesquisa de biocombustiveis, produtores de
biomassa e fabricantes aeronauticos. O objetivo
da Alianca é promover iniciativas publicas e
privadas que busquem o desenvolvimento e a
certificacdao de biocombustiveis sustentaveis
para o setor. O grupo buscara fortalecer o
dialogo com formuladores de politicas publicas
e formadores de opinido, com foco na obtencao
de biocombustiveis com niveis equivalentes de
segurancga e custo em relacdo aos combustiveis
derivados do petréleo.

Outra iniciativa relevante é o contrato que

a GOL possui com a Algae Biotecnologia

Ltda. — empresa pioneira no desenvolvimento
tecnolégico de sistemas de cultivo de microalgas
e cianobactérias no Brasil e na América Latina —
para o desenvolvimento de biocombustivel a partir
de biomassa de microalgas, que sédo alimentadas
pela vinhaca gerada no processo produtivo da
cana-de-acucar.

Mais uma frente é o estudo do biocombustivel
(Bio-SPK/Jet Al blend) derivado de pinhao
manso (Jatrofa), dentro das especificacbes
reconhecidas pela ANP (ASTM D7566. Ha
também o Hefa SPK, bicombustivel utilizado
pela GOL em 2012 em voo realizado durante a
Conferéncia Rio +20 no trajeto Sao Paulo-Rio de
Janeiro. Esse combustivel é produzido a partir
de uma mistura de 6leo de milho nao comestivel
proveniente da producéo de etanol de milho
(ICO) e 6leos e gorduras residuais (OGR). O voo
com o Hefa SPK evitou a emissédo de 2.470 kg
de CO.e.

Adicionalmente, a GOL é consultora técnica do
SABB Project — Sustainable Aviation Biofuels
Brazil, projeto que tem como patrocinadores

e organizadores a Fundacao de Amparo a
Pesquisa do Estado de Sao Paulo (Fapesp), a
Empresa Brasileira de Aeronautica S.A (Embraer)
e a Boeing e que visa ao desenvolvimento do
biocombustivel aeronautico no Brasil de forma
viavel, com um preco competitivo (assim como

o biodiesel). Desse projeto participam empresas
que produzem biocombustivel, produtores de
matéria-prima, companhias aéreas, consultorias
especializadas e refinarias, ou seja, um grupo de
stakeholders envolvidos com esse tema.



Iniciativa que também esté no foco da GOL

é o Required Navigation Performance (RNP-
Requisito de Desempenho de Navegacéo).

A Companhia tem investido na capacitagcao
das aeronaves e dos pilotos para voarem
dentro desse requisito, que, por permitir o
voo em rotas mais diretas, promove a reducao
de custos, ruido e uso de combustivel,
diminuindo, consequentemente, a emissao

de CO, na atmosfera.

Projeto Fuel & Carbon Savings

A GOL contratou a unidade Fuel and

Carbon Savings (FCS) da GE Aviation para o
desenvolvimento de iniciativas para a reducao
do consumo de combustiveis fésseis e para a
reducao de emissao de gases de efeito estufa.
O potencial de economia dos projetos chega
a R$ 20 milhdes por ano. As quatro iniciativas
desenvolvidas atualmente sdo:

* Projeto Minimum Dispatch Fuel —
0 objetivo dessa iniciativa é reduzir o limite
minimo de combustivel para voos em que
o Minimum Fuel Required calculado seja
menor que 5.000 quilos. Atualmente, esta
em implementacao o segundo estagio do
projeto, para reducédo do limite minimo
atual de 5.500 quilos para 5.000 quilos,
gue seré efetivado a partir de 2 de julho
de 2012. No desenvolvimento do projeto,
€ avaliado o comportamento histérico
frente ao primeiro estagio de reducao
(que era de 6.000 quilos), considerando
a particularidade de cada rota elegivel a
politica de Minimum Dispatch Fuel (MDF).
Apés a avaliacao dos dados histéricos,
0 impacto que a nova mudanca teria
frente aos voos operados é simulado,
verificando o comportamento de cada rota
e, consequentemente, as condi¢des de
divergéncias. O projeto Minimum Dispatch
Fuel gerou uma economia de 139.010 litros,
deixando de emitir 350 toneladas de
CO, equivalente.

* Projeto Destination Maneuvering — tem
como objetivo a revisao do processo
de determinacao do indice MVD (que
determina a quantidade de combustivel
destinado apenas ao procedimento de
aproximacdo do aeroporto), considerando a
revisdo de todas as rotas (ja contemplando
a mudanca do espaco aéreo ocorrida em
marcgo de 2012), confrontando dados
estatisticos para determinar a criticidade de
cada uma delas. Munidos das informacoes
de criticidade e também da nova

configuracao do espaco aéreo, é elaborada
uma nova proposta do indice MVD para
cada rota, focada na otimizacao dos valores
do combustivel destinado ao processo de
aproximacao.

o procedimento de selecao dos alternados
(voos desviados devido a impossibilidade
de pouso em seus destinos programados)

para todas as localidades operadas hoje pela
Empresa. Atualmente, cada navegacao gerada
contempla duas opcées de alternados, sendo

a quantidade de combustivel determinada

pela opcdo de alternado mais longo. A partir
das informacées coletadas das operacdes da
GOL (dados histéricos de 2011), sera avaliado
0 comportamento dos voos por destino, com a
verificacao do niumero de voos que alternaram

e a opcao de alternado escolhida, o que

serd comparado com os dados presentes na

navegacao. Vale salientar que a escolha do

alternado leva em conta alguns fatores como:

aspectos meteorolégicos, caracteristicas
técnicas do aeroporto, presenca de staff,
condicGes de traslado de passageiros,
entre outros fatores. Uma vez coletadas
as informacgdes operacionais, assim como
todas as variaveis a serem consideradas,

A GOL contratou a

unidade Fuel and
Carbon Savings (FCS)
da GE Aviation para
o desenvolvimento
de iniciativas para a
reducao do consumo
de combustivels
fossels e para a
reducao de emissao
de gases de efeito
estufa.

Projeto Alternate Selection — propd&e reavaliar
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a Companhia elaborard uma proposta de
selecdo de alternados para otimizacao

das opcdes, reduzindo, quando aplicavel,
o combustivel destinado ao aeroporto
selecionado como opc¢do de alternado para
0 VOO.

» Projeto APU Overnight Usage — busca
substituir o uso do Auxiliary Power Unit (APU -
Unidade de Energia Auxiliar) em operacdes de
solo pelo Ground Power Unit (GPU - Unidade
de Energia de Solo) como forma de reduzir o
consumo de combustivel. Foram levantadas as
bases que possuem esse tipo de equipamento
e implementada a utilizacao da GPU quando
a operacdo de solo for superior a trés horas.

O projeto APU Overnight Usage gerou uma
economia de 770.860 litros de combustivel,
deixando de emitir 1.941 toneladas de

CO, equivalente.

Acars

O Advanced Communication Addressing
Reporting System (Acars) é um sistema de
comunicacao via satélite que propicia envio

de dados da/para a aeronave, em voo ou em
solo. O sistema também possui um gerenciador
de mensagens automatizado que é utilizado
para reportar os horarios de partida, inicio do
taxi, decolagem, pouso e chegada e informar a
utilizacao da aeronave e de seus motores para
o controle da manutencdo, no momento do uso,
em tempo real.

A importancia do envio automéatico dos dados
¢é a velocidade da informacao, que, chegando
ao Centro de Controle de Operacional on-time
concede a coordenacao de voos tempo para
programar acées de minimizacao de atrasos,
assim como permite otimizar o uso

da tripulagao.

A manutencdo também se beneficia das
informacd@es, podendo programar as trocas
de componentes de acordo com o desgaste
calculado. Também héa uma diminuicao do
tempo de parada em solo em caso de acao
de manutencao, uma vez que 0s mecanicos
conhecem antecipadamente as necessidades
da operacéo.

Em breve haverd, ainda, um menu de envio de
mensagens personalizadas pelos tripulantes
para os diversos setores operacionais, enquanto
a aeronave ainda estiver em voo. Os tripulantes
poderao receber (ou solicitar) informes de
mudancas na escala, contatar a manutencao, a
coordenacéao de voos e 0s aeroportos de origem
e destino.

Atualmente ha 52 aeronaves com o

Acars instalado, ja fornecendo os dados
automatizados e com capacidade de
comunicacao por voz, via satélite, com o Centro
de Controle Operacional da GOL. O envio de
mensagens personalizadas pelos tripulantes

e pessoal de solo estéa tecnicamente pronto,
aguardando definicao dos padrdes de operacao
do equipamento e treinamento para uso pelo
departamento de Standards & Training.

Required Navigation Performance (RNP)

O Required Navigation Performance (RNP -
Requisito de Desempenho de Navegacao) é um
novo sistema de navegacao por satélite que
traduz um conceito recente de performance de
navegacdo, o qual vem sendo difundido pela
Organizacao de Aviacao Civil Internacional e ja
esta comecando a ser aplicado no Brasil.



O sistema permite que a aeronave seja
orientada e controlada tanto em voo como no
solo, mesmo em baixas visibilidades, a partir de
um equipamento embarcado na aeronave. 1sso
possibilita menor dependéncia da comunicacédo
com o solo, reducao da distancia voada e do
consumo de combustivel e otimizacao de rotas
e do fluxo de trafego aéreo nos terminais. Além
disso, viabiliza a reducao de ruido durante

a fase de aproximacédo do solo, uma vez que
permite uma descida constante da aeronave
com menor utilizacao de poténcia.

Em 2011, a GOL firmou parceria com o
Departamento de Controle do Espaco Aéreo
(Decea) e a Agéncia Nacional de Aviacao Civil
(ANAC) para a homologacao do RNP no Pafs.

O Decea assumiu o papel de principal provedor
de procedimentos de subidas e descidas no

espaco aéreo, enquanto a ANAC ficou responsavel
por regulamentar esses procedimentos. A GOL
foi dada a funcéo de facilitadora do processo

de homologacédo. A Companhia foi a escolhida
para tal devido a tecnologia de ponta em RNP
apresentada na ocasido. GRi s05

Consumo de energia elétrica

GRI EN4

O consumo de energia elétrica registrado

pela GOL em 2011 foi de 5.653 MWh, o
equivalente a 52.587 GJ. Os valores consideram
o consumo das unidades administrativas e

das bases localizadas em aeroportos. Nao
estao contemplados os dados dos aeroportos
nao administrados pela Empresa Brasileira

de Infraestrutura Aeroportuaria (Infraero)

— Presidente Prudente, Bauru, Fernando de
Noronha, Porto Seguro, Maringa e Caxias do Sul
— e do Centro de Manutencéo, em Confins (MG).

As informacdes de consumo foram obtidas a
partir das contas enviadas pelas concessionérias
de energia ou, no caso de aeroportos
administrados pela Infraero, pela prépria
empresa, que possui uma metodologia para
realizar a cobranca dos concessionarios.

A consolidacao foi realizada internamente, como
parte do processo de elaboracédo do inventéario de
emissdes de GEEs de 2011.

Nao foi proposta meta de reducéo para o Centro
de Manutengdo em 2011, cujo consumo de
energia indireta se manteve préximo ao de 2010,
qguando foi registrada reducgado de 14,29% em KWh
(considerando-se somente as areas avaliadas
naquele ano). Em 2011, a area construida
aumentou com a instalagdo da Oficina de Freios e
com a montagem da area de Fornos, o que elevou
em 8% o consumo de energia indireta no Centro.
Considerando-se que as novas areas dispdem

de equipamentos de alto consumo de energia
elétrica, esse aumento foi pequeno em relacdo
ao previsto devido aos esforcos para reducdo
realizados em 2010. Gri EN7

Consumo de agua

GRI EN8

Nas bases localizadas em aeroportos
administrados pela Infraero, a GOL consumiu,
em média, 144.669 m® de agua em 2011, de
acordo com informacdes obtidas por meio de
documento de rateio de despesas, a exemplo
do que é praticado em relacdo ao consumo de
energia elétrica. Esse nimero é superior aos
1.867,7 m® registrados em 2010, em decorréncia
de aumento de areas concedidas a GOL nos
aeroportos, visando assim otimizar nossa
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operacao, uma vez que nos permite realizar
manutengdes locais em nossas aeronaves e
expandir nossos servicos de cargas.

Nas unidades administrativas, lojas e nas
areas de manutencdo localizadas nas bases
aeroportuarias, o consumo foi de 115.618
m?3, de acordo com os ndmeros informados
nas contas emitidas pelas companhias de
abastecimento, frente a 90.174 m3 de 2010.
Ja no Centro de Manutencao de Aeronaves,
toda a 4gua é fornecida pela Companhia de
Saneamento de Minas Gerais (Copasa), que
informou consumo de 37.891,9 m3. Dessa
maneira, o consumo total do recurso foi de
298.179 m3,

O consumo nos aeroportos nao administrados
pela Infraero (Presidente Prudente, Bauru,
Fernando de Noronha, Porto Seguro, Maringé e
Caxias do Sul) nao foi calculado.

Consumo de agua
em 2011 2010 2011

Consumo de

agua (aeroportos
administrados pela
Infraero)

1.867,7 m* 144.669 m?

Consumo de agua
(abastecimento publico
e poco artesiano)

90.174 m* 115.618 m?

Centro de Manutencéao
(Companhia de
Saneamento de Minas

Gerais) 37.891,9 m?

Tratamento de efluentes

GRI EN10 | GRI EN21

Toda a agua gerada no Centro de Manutencéao
de Aeronaves (CMA) com potencial de
contaminar o meio ambiente (efluente) é
tratada. Sao gerados dois tipos de efluentes
devido as caracteristicas fisico-quimicas

e microbiolégicas: o esgoto doméstico e o
efluente industrial.

O esgoto doméstico é composto de efluentes
de sanitarios e do restaurante (que passa por
caixa de gordura antes do lancamento

na rede publica) e é enviado para a

rede publica coletora de esgotos sob
responsabilidade da Copasa e para a Estacao
de Tratamento de Efluentes da Infraero/
Copasa, onde recebe tratamento especifico
para esgoto com alta carga organica
(biodegradavel) e microbiolégica.

O efluente industrial é proveniente de lavagens
de aeronaves, pecas, carros, posto médico

e de areas com produtos quimicos, que sao
segregados e enviados para a Estacdo de
Tratamento de Efluentes Industriais (ETEI).

O tratamento é realizado internamente no CMA,
por meio de um processo fisico-quimico, antes
do lancamento na rede publica de esgotos.
Depois de tratado, o efluente é descartado

na rede administrada pela Copasa, conforme
contrato com essa companhia de saneamento.

Em 2011, o volume de efluente industrial
tratado descartado na rede publica foi de 4.208
m?, frente a 4.190 m® no ano anterior. Estima-se
que tenham sido descartados na rede publica
33.684 m?® de esgoto doméstico (28.565 m?

em 2010). Por fim, o volume de agua reciclada
ou reutilizada foi estimado em 277 m3, o que
corresponde a 6,2% do volume de efluente
industrial tratado.

O volume de efluente industrial descartado

na rede é obtido pela leitura do medidor de
vazao instalado em abril de 2011. Até marco, o
monitoramento era feito por meio da contagem
de bateladas por reatores. No caso do esgoto
doméstico, como nédo ha medicao, foi feita

uma estimativa com base no volume de agua
potavel consumida menos o volume de efluente
industrial descartado na rede. O volume de agua
reciclada ou reutilizada também foi estimado

a partir do calculo da diferenca entre o volume
de efluente industrial tratado e o volume
descartado na rede. Em 2011, foi instalado um
hidrémetro na saida da dgua de reuso, mas as
medi¢cdes mais precisas sobre esse tipo de agua
se iniciardo em 2012.

Residuos

GRI EN22

Em 2011, a GOL gerou em sua sede
administrativa uma quantidade maior de
residuos destinados a reciclagem (incluindo
papelao, papéis de escritério e mistos,
plasticos e sucata em geral) em comparacédo
com 2010: 62.720 quilos frente a 17.750.
Outros 369.770 quilos de residuos comuns
(nao perigosos) foram encaminhados ao
aterro do Centro de Disposicédo de Residuos
de Pedreira, em Sao Paulo, de acordo com as
normas ambientais vigentes.

Nas bases localizadas em aeroportos, a
Companhia foi responséavel pelo descarte de
25.584.000 quilos de residuos nao perigosos
(sélidos e liquidos), de acordo com relatério da
Infraero. Ndo foram gerados residuos perigosos
nas bases aeroportuéarias. O célculo total nao
considera os aeroportos ndo administrados pela



Infraero (Presidente Prudente, Bauru, Fernando de
Noronha, Porto Seguro, Maringé e Caxias do Sul).

No mesmo ano, o Centro de Manutencao de
Aeronaves (CMA) descartou 393.286 quilos de
residuos, incluindo 6leo e querosene usados,
sucata metalica, tintas, primers (tipo de tinta),
solventes, produtos quimicos, lonas, vidros,
materiais provenientes dos escritérios, entre
outros. De acordo com o tipo de residuo (ex.:
perigoso, ndo perigoso, inerte), a GOL realizou
a destinacao adequada: coprocessamento,
incineracdo, aterro industrial, reciclagem,
reprocessamento/refino ou envio a aterro
sanitario. Veja abaixo os volumes de residuos
descartados pelo CMA de acordo com a
destinacdo que receberam.

Destinagéo Tipo Kg

Coprocessamento Classe | (Perigoso)
e Classe IlIA (Nao

perigoso, ndo

inerte) 166.716
Incineracao Classe | (Perigoso) 2.885
Aterro industrial Classe | (Perigoso) e

Classe IIB (Inerte) 1.417
Reciclagem Classe | (Perigoso)

e Classe IIA (Nao

perigoso, ndo

inerte) 65.789
Reprocessamento /
rerrefino Classe | (Perigoso) 28.163
Aterro Sanitério Classe IIA (Nao

perigoso, nao

inerte) 128.316

Total 393.286

Também foram encaminhadas para reciclagem
1.555 unidades de lampadas fluorescentes,
utilizadas nas instalacdes prediais do CMA, e
6 m?® de residuos oriundos da caixa de gordura
do restaurante do local, que passam por
tratamento especifico em empresa autorizada
para tratar gordura.

A Manutenc¢do de Linha, que responde pelas
bases de manutencgao localizadas nos aeroportos,
geraram 46.360 quilos de residuos perigosos
(Classe I), incluindo 6leo lubrificante sintético,
trapos e mantas contaminados com 6leo e graxa,
filtros de combustivel e latas de 6leo vazias.

Em todas as bases de Manutencédo de Linha e
no Centro de Manutencao de Aeronaves, a GOL
possui um Plano de Residuos Sélidos (PGRS).
Esse Plano contempla todos os residuos gerados
nas atividades de manutencao (industriais ou

ndo) e é baseado em normas e leis sobre

o tema, contemplando diretrizes sobre o
armazenamento temporario, o transporte e a
destinacao final, visando sempre a minimizar o
impacto no meio ambiente.

Os residuos gerados nas aeronaves nao
sao mensurados.

Investimentos e gastos em protecao
ambiental

GRI EN30

Para contabilizar os investimentos e gastos
com protecao ambiental, a GOL considera
atualmente os valores registrados pelas
atividades de manutencéo, tanto as
praticadas no Centro de Manutencéo de
Aeronaves como na Manutencao de Linha,
nas bases localizadas nos aeroportos.

O total gasto com protecdo ambiental em
2011 foi igual a R$ 772.530,66. Veja abaixo
a descrigcdo dos principais itens adquiridos e
servigos contratados.

Area Descricédo dos

produtos/ servicos Valor
CMA Gerenciamento de

residuos R$ 158.627,00

Tratamento de

Efluentes Industriais R$ 302.403,19

Monitoramento
de efluente,
agua, emissoes
atmosféricas
(laboratérios

externo e interno) R$ 46.487,10

Outros (filtragéo
de agua e Kits de
Protecdo Ambiental)

Material de
seguranca (Kits de
Protecao Ambiental,
Mantas e corddes
absorventes)

R$ 12.158,63

Manutencao
de Linha

R$ 46.502,58

Servicos de

gestdo ambiental
(descartes de
residuos sélidos
Classe |, consultoria
ambiental e emissao

de licengas) R$ 206.352,16

Total RS 772.530,66
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GOIA

BARBA

Muitos casais
puderam desfrutar
a lua de mel em um
lugar paradisiaco.

DOS




CODIGO DE ETICA

O Codigo de Etica vigente na GOL foi lancado
em outubro de 2010. O documento reline os
principios que norteiam as atitudes e acdes
dos colaboradores, dentro e fora da Empresa,
e aborda a conducédo dos relacionamentos com
os diversos publicos da Companhia: acionistas,
clientes, fornecedores, concorrentes, imprensa,
comunidade, colaboradores e érgdos publicos.
Também orienta sobre a melhor forma de
tratar informacdes e bens da Empresa, como
publicidade e propaganda, recursos corporativos
e seguranca da informacao.

Na ocasiao do lancamento, uma versao
impressa foi entregue aos colaboradores
recém-admitidos e o documento foi incluido no
Programa de Desenvolvimento de Lideranca.
Foi também divulgado na forma de um curso
on-line, disponivel no Portal do Conhecimento
GOL (plataforma que gerencia e hospeda os

treinamentos virtuais da Companhia — e-learning).

Nessa plataforma, o treinamento sobre o Cédigo
apresenta orientacbes baseadas em cenas
cotidianas, com o objetivo de provocar uma
reflexdo sobre a atitude de cada colaborador.
Abrange, ainda, aspectos de direitos humanos e
combate a corrupcao.

O treinamento foi disponibilizado para todos
0s colaboradores das bases nacionais no final
de 2010. Em paralelo, também foi incorporado
ao Programa de Integracdo. Todos aqueles

gue ingressam na empresal devem passar
obrigatoriamente pelo curso via e-learning e,
ao finaliza-lo, concordar com um termo de
aceite eletrénico.

Em julho de 2011, o RH e a &rea de
Comunicacgao Interna, com o apoio das
liderancas da empresa, conduziram uma
campanha dividida em cinco ondas, para
reforgar a divulgacéo e a importancia da
realizacdo do treinamento por todas as divisdes
da GOL. Ao todo, 12.095 colaboradores!,
entre estagiarios e empregados CLT de bases
nacionais, realizaram o curso on-line sobre o
novo Cédigo de Etica entre o fim de 2010 e
2011. Nao foram considerados no célculo os
funcionarios de bases internacionais. Do total
de colaboradores, 38 eram estagiéarios, 592
gestores e 11.223 néo gestores. O quadro
abaixo traz o detalhamento desse publico,
agrupando os dados por perfil e categoria
funcional:

NOTAS

Para cdlculo das porcentagens, foram considerados: Porcentagem
= ([Colaboradores treinados LA1] + [Colaboradores Treinados e
desligados 2011])/ [Total de colaboradores do LA1]”

! Essa somatéria em especifico considera como referéncia o quadro

de colaboradores ativos em dezembro de 2011 (empregados CLT

e estagidrios), bem como a relagcdo de colaboradores desligados ao
longo de 2011 (empregados CLT e estagidrios), contabilizando apenas
aqueles que concluiram o curso on-line sobre o Novo Cédigo de Etica
entre 2010 e 2011.
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Goiédnia

GRI SO3
Operacional 284 13 561 14.259 15.117
Administrativo 41 43 204 3.000 3.288

18.405
Operacional 208 8 432 9.010 9.658
Administrativo 34 30 160 2.213 2.437
12.095
Operacional 73,249, 61,549, 77,019 63,199, 63,89%
Administrativo 82,937, 69,77% 78,439, 73,77% 74,129,
65,72%



Uma vez que o curso on-line sobre o Novo
Cédigo de Etica possui uma hora de duracéo,
o total de alunos formados entre 2010 e
2011 (12.095) representa também o total
de horas! investidas em treinamentos
relacionados a politicas e procedimentos
relativos aos direitos humanos e/ou as
praticas anticorrupcgao. O treinamento

de ética oferecido para os colaboradores
em plataforma on-line nao possui data

de expiragao. A meta é que todos os
colaboradores o realizem. GRI HR3

Cabe acrescentar que, em 2011, 87
prestadores de servigos ligados a seguranca
patrimonial (69 vigilantes e 18 porteiros)
participaram de cursos que abrangem o

tema “direitos humanos”. Essas capacitacdes
foram ministradas pela empresa de seguranca
contratada, pela Infraero e pela GOL
(seguranca na aviacao/ ANAC), cada uma com
periodicidade e duracéo distintas. Gri HRs

Barbados

Para conhecer o conteddo do Cédigo, tirar
duvidas, dar sugestdes ou relatar preocupacoes,
a Companhia disponibiliza o canal Etica na

GOL — www.eticanagol.com.br —, dedicado
exclusivamente a apresentar o documento

e seus mecanismos de acionamento. Nesse
endereco, é possivel apontar eventuais
situacdes de condutas de nao conformidade no
relacionamento com clientes ou fornecedores,
entre lider e liderado (colaboradores) e questdes
relacionadas a violagdes ao cédigo, as politicas
€ as normas.

! Considera-se como horas de treinamento o indicador Homem
Hora, que representa a quantidade de colaboradores participantes
multiplicada pela carga hordria do treinamento.
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GRI 4.4 O mesmo canal pode ser usado por
acionistas e colaboradores para fazer
recomendacdes ou orientacdes aos érgaos de
governanca, descrever casos de corrupcdo ou de
discriminacao, entre outras finalidades. Todos
os contatos sao recebidos por uma consultoria
especializada e independente, de forma
confidencial, discreta, imparcial e segura. Quem
envia uma mensagem pela internet ou telefone
recebe um cédigo de acesso para acompanhar
a apuracao e pode consultar a solicitacao

de respostas a questdes complementares. O
resultado dessa analise é encaminhado ao
Comité de Etica da GOL, responséavel pelas
providéncias a serem tomadas. Em 2011,

foi registrado um caso de discriminacdo/
preconceito relativo a género/sexo, denunciado
por meio do Canal de Etica e apurado conforme
0 procedimento mencionado. Apés apuragao
do fato, da recomendacéo do Comité de Etica

e da decisdo da vice-presidéncia Técnica,

foi realizado o desligamento do colaborador
denunciado. Nao foram registrados casos de
COrrupgaon. GRI HR4 | GRI S04

COMUNICACAO

GRI 4.14 | GRI 4.16

Para gerir de forma estratégica a comunicacao
com seus diversos stakeholders (publicos

de relacionamento), a GOL conta com

uma Diretoria de Marketing, Comunicagao

e Inovacao. Por meio dessa estrutura, a
Diretoria gerencia: redes sociais, propaganda,
eventos, patrocinios, midias on-line e off-line,
comunicacdo com colaboradores, comunicacao
com imprensa e formadores de opinido, entre
outros campos de atividade. Paralelamente, a
comunicacao com os publicos de interesse da
Companhia também é conduzido por outras
areas, como a de Relagbées com Investidores e
a Comercial.

Veja no quadro abaixo os principais publicos
engajados pela Companhia, quais sdo os meios
utilizados para relacionamento e diadlogo, e com
qual periodicidade.

Stakeholders Meios para relacionamento Periodicidade
Colaboradores Mural Semanal
Revista Conexao Bimestral (Ultima edigédo
divulgada em fevereiro/margo
de 2012 - publicacéo sera
descontinuada)
Portal Corporativo Diéria
Pesquisa de Clima Anual (podendo ter intervalos
de um ano e meio)
Clientes Pesquisa de Satisfacao
Telefonica (IBOPE) Mensal
Pesquisa CRC (IBOPE) Semestral
Pesquisa Clientes B2B (P1/
IBOPE) Anual
Pesquisa Servigcos GOLLOG Anual
Investidores Releases de resultados Trimestral
Teleconferéncias Trimestral

Videoconferéncias ~ -eeees

Fornecedores e prestadores de servigos

Atualmente a GOL néo possui

vefculos oficiais e periédicos
de comunicagao com
fornecedores e prestadores
de servico, mas esta em
constante contato com esse
publico por meio de diversas

formas.

Imprensa e formadores de opinido

Envio de releases, notas,

eventos de relacionamento,

entrevistas exclusivas e
organizacao de coletivas.

Periodicidade variavel,
conforme demanda

Sociedade civil

Instituto GOL

Anual




Os stakeholders apresentados na tabela acima
sao aqueles com os quais a GOL estabelece
comunicacao e relacionamento de forma mais
frequente e estruturada, devido a influéncia
direta e indireta de cada um deles nas
atividades da Companhia, além da influéncia
que a prépria organizagao exerce sobre alguns
desses publicos. Gri4.15

REDES SOCIAIS

Em novembro de 2011, a GOL ampliou

sua participagado nas redes sociais com a
criacao do perfil @VoeGOLatende no Twitter.
O propésito é atender exclusivamente a

toda a demanda gerada por clientes da
Companhia, como duvidas sobre voos,
servicos oferecidos, malas extraviadas, entre
outras. A ideia surgiu da observacao do uso
intenso que os consumidores fazem das
redes sociais para sanar ddvidas e solicitar
informacdes, principalmente via Twitter. Desde
o langamento, cerca de 200 clientes sao
atendidos por més nesse canal, que também
mapeia todas as mencdes relacionadas a
GOL no ambiente social. Os atendimentos
sdo realizados de segunda a sexta-feira, das
6h as 22h, e aos sabados, das 6h as 17h.
Anteriormente, a GOL ja havia criado um perfil
no Twitter, o @VoeGOLoficial, cujo objetivo é
divulgar promogdes, contetdo institucional,
concursos culturais, entre outras novidades.

No Facebook e demais canais, a Companhia
manteve um ritmo intenso de atividades, nédo
apenas divulgando informacgdes e interagindo
com os féds de sua péagina, como também
realizando promocgdes. Exemplo foi “Voo dos
Namorados”, iniciativa realizada em junho,
com a seguinte mecéanica: imagens dos voos
eram publicadas no mural da Companhia. As
cinco primeiras pessoas a digitar corretamente
o coédigo do assento que aparecia na imagem
ganhavam um par de passagens cada. Essa
mecanica foi realizada por 18 vezes, o que
resultou na distribuicdo de 180 passagens.

Além de perfis no Facebook e no Twitter
(@voegoloficial e @voegolatende), a GOL
possui um blog(blog.voegol.com.br),

uma pagina no Google+(/+voegol), um
Instagram (@voegoloficial) e um canal no
Youtube(youtube.com/gol).

MEMORIA

O Centro de Meméria GOL foi criado em
novembro de 2003, como parte do Centro

de Documentacao, com o objetivo de

resgatar, registrar e preservar a histéria da
Empresa. Desde entdo a GOL investe nessa
preservacdo para, por meio da sistematizacao
de sua memoéria, construir uma identidade
institucional, com sélidas referéncias para
manter a coesdo interna e o sentimento

de pertencimento.

A Companhia compreende que a identificacao
do colaborador com os seus principios
favorece a melhoria dos produtos e servicos,

0 que por sua vez gera credibilidade a
Empresa, consolidando sua imagem e
notoriedade, pontos fundamentais para o
sucesso de uma organizacdo. Com essa
proposta, estéo organizados de acordo com
critérios arquivisticos, documentos textuais,
depoimentos, fotografias, filmes e pecas de
campanhas publicitarias (em VHS, DVD e CD-
ROM), publicagbes internas e externas, prémios
e brindes, além de um projeto de histéria oral.

Também faz parte das atividades do Memoéria
GOL o atendimento as solicitacbes de
estudantes e pesquisadores sobre a Companhia.
Em 2011, foram recebidos 73 pedidos por parte
desses publicos. O Centro compreende, ainda,
programa de visita a GOL pela comunidade.
Foram recebidos 158 visitantes no periodo.

Por ser referéncia nesse campo, em 2011 o
Centro de Meméria GOL foi apresentado em
trés eventos académicos: no 9° Congresso
Brasileiro de Histéria Econémica — 10?
Conferéncia Internacional de Histéria de
Empresas da Universidade Federal do Parana,
em Curitiba; em uma palestra ao curso de
Biblioteconomia da Unifai — Centro Universitéario
Assuncgao, em Sao Paulo; e em uma palestra no
9° Encontro de Técnicos em Biblioteconomia do
Senac-SP. A Meméria GOL também foi tema de
um trabalho apresentado no 9° Congresso de
Arquivologia do Mercosul (9° CAM), realizado
em San Lorenzo, Paraguai.

No mesmo ano, a GOL recebeu visitas técnicas
de profissionais de outras empresas e estudantes
(alunos do curso de introducéao as politicas de

55



56

Arquivo da PUC-SP e do curso de Biblioteconomia
da Unifai) interessados em conhecer o trabalho
realizado pelo Centro de Memoéria.

Além disso, a Companhia possui participacao
permanente na Rede de Centros de Memoéria
Empresarial, uma iniciativa da Bungee que
tem como integrantes outras empresas como
Unilever, Itad Unibanco, Sesc, BM&FBovespa,
Petrobras, Globo, Fundacgéo Energia e
Saneamento, Votorantim, Klabin e Bosch.
Atualmente, a GOL busca contribuir com o
processo de institucionalizacao desse grupo,
com propostas para a elaboracdo de sua Missao
e Visao, além da definicao de ac¢des futuras.

PATROCINIOS

Em 2011, com o objetivo de apoiar projetos
coerentes com seu jeito de ser e de enxergar o
mundo, a GOL criou os programas “Aproximar
pela Cultura” e “Atuar com Eficiéncia em
Equipe”, respectivamente de patrocinios
cultural e esportivo. Por meio das iniciativas,

a Companhia busca reforcar e compartilhar,
perante seus publicos, as crencas e valores que
a movem e, a0 mesmo tempo, contribuir para o
cenario cultural e esportivo brasileiro. Conheca,
a seguir, mais sobre as diretrizes tracadas
nesses programas de patrocinio.

APROXIMAR PELA CULTURA: IR MAIS
LONGE E DESCOBRIR RITMOS E
CULTURAS

A GOL acredita que viajar também é sinénimo de
lazer e descontracao, e que aproxima pessoas

e permite descobrir o novo e o diferente. Para
favorecer ainda mais essas experiéncias,
escolheu patrocinar eventos musicais e

festas tradicionais. Os oprimeiros, por serem
democraticos e promoverem encontros entre
pessoas. As festas, por proporcionarem o contato
com diferentes culturas.

Nesse sentido, os tipos de projetos patrocinados
sdo: casas de show, festivais musicais, shows

e turnés de artistas e bandas, espetaculos
musicais e festas tradicionais. Em 2011, a
Companhia patrocinou o Verdo do Morro, o

Trio do Eva, o Festival de Parintins, a turné da
cantora Ana Carolina, a Festa Missa, o Sertanejo
Pop Festival, o Telefonica Sonidos, a turné da
banda O Rappa, o Axé Brasil, o Minas Trend e o
Planeta Terra.




ATUAR COM EFICIENCIA EM EQUIPE:
IR MAIS LONGE E BUSCAR SEMPRE
A MELHOR PERFORMANCE

O perfil jovem, inteligente e o espirito de equipe
levaram a GOL a desenvolver um trabalho
eficiente e inovador que vem transformando

o jeito de voar. No esporte, essa combinacao
entre energia, juventude e atuagdo em conjunto
também resulta em exceléncia. Por isso, a GOL
se identifica e apoia confederacdes esportivas e
competicdes de alta performance.

Dentro desse programa, a Companhia
patrocinou o Rali Mitsubishi Motorsport,
o Mitsubishi Sailing CUP, o Circuito Banco
do Brasil de Vblei de Praia (CBBVP) e a
Confederacédo Brasileira de Vdlei (CBV).

COLABORADORES
PERFIL DOS COLABORADORES

GRI LA1 | GRI LA13| GRI 2.8

Numero de colaboradores por tipo de contrato

2010 2011
Contratados pela
Consolidacao das Leis do
Trabalho (CLTs) 18.045 18.781
Estagiarios 70 68
Aprendizes 274 326
Autébnomos 9

Numero de colaboradores por jornada de trabalho
(CLT e aprendizes)

2010 2011
Integral 8.209 2.896
Tempo parcial 10.110 15.885

Numero de colaboradores por regido (CLT e
aprendizes)

2010 2011
Centro-Oeste 1.289 889
Sudeste 13.915 13.919
Nordeste 1.525 1.563
Sul 907 1.283
Norte 683 695
Bases internacionais - 432
Total 18.319 18.781
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Ne total de N° total de Faixa etaria Género
empregados empregados
por categoria  por categoria
Categoria funcional funcional Entre 30 e Maior que
funcional Brasil internacional 50 anos 50 anos Mulheres
Executiva 348 24 11,219% 71,26% 17,53% 27,69% 72,31%
Operacional 9.164 348 54,549, 41,86% 3,609% 54,84% 45,169
Profissional 666 4 34,839, 56,46% 8,71% 50,00% 50,00%
Técnica de aviacao
(comissarios) 3.749 0 35,249, 59,119 5,65% 62,07% 37,93%
Técnica de aviagdo
(manutencéo /
DOV) 2.227 56 25,109 65,15% 9,74% 4,69% 95,31%
Técnica de aviagao
(pilotos) 1.870 0 22,419 56,63% 20,96% 1,55%  98,45%
Aprendiz 325 0 100,00% 0,00% 0,00% 56,31% 43,69%

44,19%

55,81%

Notas:

Os dados contemplam os colaboradores das bases nacionais e internacionais
em 31 de dezembro de 2011, ativos e afastados (apds essa data), distribuidos
por regido geogréafica baseada na escala das operagées da GOL. Ndo foram
considerados os membros do Conselho de Administragdo. As categorias
funcionais estéo baseadas na familia de cargos adotada pela GOL.

Néo foram informados os percentuais do quadro de colaboradores por
cor (origem étnica), porque ndo hd declaragdo formal por parte dos
colaboradores sobre tais caracteristicas.

Os dados compilados em 2011 para o LA13 abrangem categorias
funcionais diferentes das apresentadas em 2010, razéo pela qual ndo foi
Os percentuais relativos a faixa etdria ndo consideram os dados das bases possivel estabelecer um comparativo.

internacionais, onde o sistema nédo é automatizado.

ROTATIVIDADE

GRI LA2

Numero total e taxa de rotatividade de empregados por faixa etaria, género e regido

2010 2011 2010 2011
Menor que 30 anos 1.484 1.624 21,929 23,599,
Entre 30 e 50 anos 995 1.109 11.87% 10,109,
Maior que 50 anos 93 120 6,83% 5,87%
Total 2.853 15,61%
Mulheres 1.296 1.406 17,69% 17,38%
Homens 1.276 1.505 15,15% 14,019%
Total 2.572 2911 15,50%
Centro-Oeste 141 164 14,06% 17,949,
Regido Nordeste 184 280 11,15% 19,39%
Regido Norte 87 139 13,849 20,949,
Regiado Sudeste 1.998 2.024 17,60% 14,38%
Regido Sul 162 246 10,78% 19,88%
Internacional - 58 10,76%

16,26%

15,50%




SAUDE E SEGURANCA

GRI LA6

Em todas as suas bases nacionais!, a GOL
mantém comités formais para apoiar a gestao
da saude e da seguranca de seus colaboradores.
Além da Comissédo Interna de Prevencédo de
Acidentes (Cipa), ha o Servico Especializado

em Segurancga e Medicina do Trabalho (Sesmt),
que conta com 48 colaboradores presentes

indices de satide e seguranga do trabalho*

nas cinco regibes brasileiras. Nos dois casos,

a Companhia segue rigorosamente o que
estabelecem as normas regulamentadoras do
Ministério do Trabalho e a Consolidagéo das
Leis do Trabalho (CLT). Por meio desses dois
instrumentos, 3,319% dos colaboradores estéo
representados em comités formais de seguranca
e salide. Em 2010, essa representacao cobria
3,50% dos profissionais.

GRI LA7

Indicadores Centro-Oeste Regido Nordeste Regido Norte Regido Sudeste Regido Sul
Taxas de lesGes 2,05 0,96 1,14 1,00 1,98
Taxa de doengas

ocupacionais 0,01

Taxa de dias perdidos** 10,80 5,23 1,48 11,05 10,21
Taxa de absenteismo 3.834,38 3.648,06 2.888,74 3.829,12 3.177,48
NUmero de ébitos 0 0 0 0 0

*QOs dados apresentados na tabela foram calculados conforme as
seguintes férmulas:

TAC = Ne° total de acidentes
Total de horas trabalhadas

x 200.000

TDO = Ne° total de casos de doencas

ocupacionais x 200.000

Total de horas trabalhadas

TDP = Ne° total de dias perdidos
Total de horas trabalhadas

x 200.000

- Total de di fal '
TA otal de dias com falta no periodo x 200.000

Total de dias trabalhados pelo publico
interno no mesmo periodo

O fator 200.000 é derivado de 50 semanas de trabalho
com 40 horas/100 funcionarios. Usando-se esse fator, a
taxa resultante relaciona-se ao numeto de funcionarios
e ndao ao numero de horas.

**Considera para os célculos “dias civis”. Os dias perdidos comegam a
ser contados a partir do dia seguinte ao acidente.

Como o reporte do LA7 avangou em 2011 para atender mais
corretamente aos protocolos solicitados pela GRI, ndo foi possivel
estabelecer uma comparagdo com os dados levantados em 2010.

1 A dnica excegdo € a unidade de Bauru, que ndo atingiu em
2011 o ndmero minimo de colaboradores para formagdo do
Comité de Seguranga.

DESENVOLVIMENTO

GRI LA10O

A GOL acredita que o desenvolvimento de seus
colaboradores é um dos propulsores para a
conquista e a superacao de seus objetivos
estratégicos. Por isso, a Companhia tem
buscado ampliar o alcance de suas ferramentas
de Educacao Corporativa, com treinamentos
técnicos e comportamentais que possam
contribuir com o desempenho das equipes e 0s
resultados da organizacao como um todo.

Ao longo de 2011, a GOL ofereceu 1.869.229,56
horas de treinamentos presenciais e on-line, o
gue representa uma média de 101,56 horas por
empregado CLT —em 2010 foram registradas
1.002.766,00 horas. Se comparadas as cargas
horérias das areas corporativas, administrativas
e operacionais, é possivel observar que as
capacitacGes para as equipes de Operagdes
tiveram volume muito mais expressivo.

No Portal do Conhecimento (plataforma
e-learning), foram lancados 51 novos cursos em
2011. Cada colaborador realizou em média 3,23
horas de cursos on-line no mesmo ano.
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Outra realizacédo de 2011 foi o aumento em
relacdo ao ano anterior da quantidade de
participantes do Programa de Desenvolvimento
da Lideranca (PDL), que busca disseminar o
Modelo de Lideranga GOL, fundamental para a
cultura organizacional. O PDL, como é chamado
o programa, foi responsavel por 12.246,55
horas de treinamentos, que abrangeram os
seguintes temas: Estilos de Lideranca, Gestao
de Resultados e Rotina, Administracédo de
Pessoas e Cultura e Lideranca. A carga horaria
destinada a esse tipo de treinamento foi
superior a de 2010, que ficou em 7.743 horas.

Focado na formacéo de novos lideres, o
Programa de t registrou 5.618,93 horas

de capacitacdo, abrangendo os médulos:
Integracao corporativa, Conhecendo Aeroportos,
Conhecendo as éareas de Negécio, Gestao, Job
Rotation e Formacao Continuada. A formacao

de estagiarios, por sua vez, contou com 307,50
horas de treinamentos.

GRI LAL11

Projeto Cultura

Com o objetivo de assumir a Cultura
Organizacional como um direcionador
estratégico de gestédo, a GOL realizou o
Projeto Cultura. Esse trabalho teve inicio em
2010 e identificou o0 modo de ser e de agir
da organizacéo, diagnosticando, ao longo
de quase dois anos, um tipo de cultura que
melhor sustentara a estratégia do negécio no
longo prazo.

Em 2010, vice-presidentes e diretores foram
envolvidos na discussao sobre o tema, com

a participacao total de 27 gestores. J& em
2011, o trabalho foi reforgcado e fundamentado
com as liderancas de nivel gerencial, com a
participacdo de 100 pessoas em workshops
promovidos por uma consultoria com expertise
nesse tema.

Competéncias Corporativas GOL
Alinhado a definicdo dos direcionadores

da cultura e a identidade almejada pela
Organizacédo, a GOL realizou o0 mapeamento

Total de colaboradores
por categoria funcional

Total de cursos on-line (aprendiz, estagiario,

Quantidade de cursos on-line realizados em 2011 gestor e ndo gestor)

Categoria funcional langcados em 2011 (novos e antigos) (dados do LA1)
Operacional 17 36 15.117
Administrativo 18 36 3.288
Corporativo 7 30 18.405

Valores totais
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de suas competéncias corporativas, com a
parceria de uma consultoria especializada.
Para tal, primeiro foi necessaério identificar e
compreender os comportamentos esperados
de colaboradores e gestores para que se
alcance a cultura desejada e se reforce os
valores organizacionais da Companhia; os
comportamentos que tornam os gestores
referéncia nas premissas da GOL (Misséo,
Viséo, Valores e Cédigo de Etica); e os
comportamentos que direcionam corretamente
0s colaboradores para o alcance de resultados.

As etapas do mapeamento envolveram
entendimento da cultura e da lideranca;
mapeamento dos materiais institucionais;
entrevistas com os principais executivos e
gerentes; realizacdo de workshops de validacao
do material com os gestores participantes e
aprovacdo dos principais executivos e do comité
de Gestao de Pessoas.

A premissa do trabalho foi a composi¢dao de um
grupo de competéncias totalmente alinhado as
estratégias do negécio da GOL, com o papel de:

» Reforcar a ligacao entre o comportamento dos
colaboradores e a execucdo das prioridades
estratégicas do negdcio;

» Fornecer expectativas de comportamento
para os diferentes niveis de contribuicao
dentro da organizacao;

* Expressar como os colaboradores realizam
contribuicdes efetivas para a sustentacao
do negécio;

» Reforcar a Misséo, a Visao, os Valores e o
Cédigo de Etica da Companhia, por meio
de comportamentos.

As competéncias corporativas mapeadas
expressam o “DNA” GOL. Quando exercitadas
por gestores e colaboradores, proporcionam
beneficios diferenciais para alavancar
vantagens competitivas e sustentaveis
perante as demais organizacdes e para 0s
clientes da Companhia. Conheca a seguir as
Competéncias Corporativas GOL.

Carga horaria total de treinamento Média de horas de treinamento geral
(Unidade: Homem Hora) (Unidade: Homem Hora)

Presencial Presencial On-line Média geral
1.607.499,05 19.560,43 1.627.059,48 106,25 1,29 107,63
89.488,88 19.232,45 108.721,33 26,87 5,77 33,07
112.709,20 20.739,55 133.448,75 6,12 1,13 7,25

1.809.697,13 59.532,43 1.869.229,56
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BUSCA PELA EXCELENCIA

Promove a melhoria continua dos processos com foco na qualidade,
exceléncia e seguranga, utilizando de forma consciente os recursos da
Empresa, visando a maior eficiéncia e a otimizagado de custos. Define
e prioriza acdes de acordo com objetivos e prazos estabelecidos,
considerando os impactos nas demais areas e no negécio.

TRABALHO EM EQUIPE

Trabalha em parceria com profissionais de todas as éareas, de forma
integrada e cooperativa, valorizando as relacdes e a troca de ideias para o
alcance de um objetivo comum. Sabe ouvir e colocar-se no lugar do outro,
garantindo uma comunicacao efetiva e sinergia de acdes.

ORIENTAGCAO AO CLIENTE

Entende, antecipa as necessidades dos clientes e toma medidas simples
para fornecer solucbes adequadas e de valor agregado, visando a sua
satisfacdo e a sustentabilidade do negécio. Reconhece que o cliente é a
sua “razao de existir” e estabelece relagdes de confianga e credibilidade
para o fortalecimento da imagem da GOL.

FOCO EM RESULTADOS

Faz acontecer, entrega e acompanha os resultados de forma consistente,
comprometendo-se com as metas, os prazos, os custos e os niveis de
qualidade desejados. Atua com energia e empenho, demonstrando
responsabilidade e compromisso com as politicas, Valores e cédigo de
ética da empresa.

ATITUDE EMPREENDEDORA

Age de maneira proativa e com postura de “dono do negécio”, analisando
situagdes criticas com objetividade e atuando focado na solugdo. Toma
decisdes no momento oportuno e de maneira assertiva, responsabilizando-
se por suas acdes, riscos envolvidos e pelo patrimdénio da empresa.
Mantém-se aberto as tendéncias, mobilizando e adaptando-se rapidamente
as mudancgas.

GESTAO DE PESSOAS

Desenvolve uma equipe de alta performance alinhada aos Valores da GOL.
Mobiliza, promove autonomia e direciona a equipe para o alcance de
objetivos comuns, demonstrando ativamente uma viséo inspiradora sobre o
negécio. Mantém um clima positivo, reconhecendo as pessoas e tomando
decisdes justas, mesmo que impopulares quando necessério.

A partir do mapeamento de suas competéncias corporativas, a GOL pode
utiliza-las como base para ferramentas de capacitacao e de carreira, pois
sdo importantes norteadores referentes a oportunidades e demandas de
desenvolvimento. As competéncias sédo referéncia para o Ciclo de Gestao
de Pessoas, na etapa de Gestao de Performance.



Rota de desenvolvimento

A GOL iniciou em 2011 o programa Rota de
Desenvolvimento, com foco na carreira dos
colaboradores da area de Aeroportos. Esse
programa permite que colaboradores com
desempenho de destaque recebam capacitacao
para a lideranca de aeroportos. O programa
foca na melhoria da performance da area,

no reconhecimento de profissionais e no
desenvolvimento e preparagao dos colaboradores
para futuras oportunidades gerenciais.

Foram inscritos 79 colaboradores de bases
nacionais e internacionais, das areas
administrativas e corporativas, que participaram
de um processo de triagem com as seguintes
etapas: teste de idioma, dinéamica de grupo e
entrevista individual com os gerentes regionais.
Os participantes da triagem receberam
feedbacks ao longo do processo.

O Rota de Desenvolvimento tem duracao de trés
meses e prevé a capacitacdo dos participantes
nos seguintes médulos: 1) Integracao, 2)
Gestao de Pessoas, 3) Gestédo de Processos,

4) Conhecendo as Areas de Negécios, 5)
Conhecendo o Aeroporto e 6) Job Rotation
(atuacao em diversas areas da Companhia) nos
Aeroportos (variacao das atividades de trabalho
para ampliacdao do conhecimento

das operacdes).

Programa de Trainee Aeroportos

Em 2011, a GOL lancou seu primeiro programa
de trainee, chamado Trainee Aeroportos. O
objetivo foi atrair jovens interessados em fazer
parte da equipe GOL e nas oportunidades

de crescimento profissional oferecidas pela
Companhia para, posteriormente, desenvolvé-los
internamente para ocupar posi¢cées de lideranca
nos aeroportos.

Por meio do programa foram contratados

20 jovens talentos. O grupo participou de

um robusto programa de capacitagao, com
modulos semelhantes ao do programa

Rota de Desenvolvimento: 1) Integracao
Corporativa, 2) Conhecendo o Aeroporto,

3) Job Rotation, 4) Conhecendo as Areas de
Negoécio e 5) Conhecimentos em Gestéo.
Durante todo o programa, os trainees
receberam acompanhamento para garantir seu
desenvolvimento e o direcionamento da carreira
profissional na Empresa.

Um ano depois da implantacao do programa,
cerca de 709% dos contratados ja se tornaram
gerentes em diferentes bases e ocupam
posicdes estratégicas na Companhia.

Comprometimento, agilidade e busca por
inovacao sao caracteristicas marcantes dos
integrantes dessa geracdo de profissionais.

O investimento nesses jovens talentos significa
potencializar o modelo de Gestédo de Pessoas

da GOL.

trainee
—

Programa de Estagio

O Programa de Estéagio da GOL reforca as
iniciativas focadas na identificacao e atracao
de futuros talentos. Em 2011, foram realizados
dois processos seletivos com um total de
19.298 inscritos, sendo 10.081 no primeiro
semestre e 9.217 no segundo.

Os participantes passaram pelas etapas

de testes on-line com provas de inglés e de
raciocinio légico, dinamica de grupo e entrevista
com gestores da Companhia. Ao final do
processo, foram contratados 48 estagiarios.

Depois de contratados, os estagiarios passam
por um periodo de integracao e participam de
uma semana de encontros para conhecerem

o universo GOL, que compreende as seguintes
etapas: 1) Conhecendo a GOL, 2) Conhecendo

a aviacao, 3) Visita ao Aeroporto de Congonhas,
4) Visita ao Hangar da Manutencéao e 5) Palestra
sobre Carreira e Geracao Y.

Durante o programa, os estagiarios também
participam de um programa de capacitagao,
com foco no desenvolvimento profissional, que
inclui treinamentos comportamentais, palestras
sobre as areas de negécio da Companhia, entre
outros eventos.

A

estdgio
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Desde o seu
lancamento em
2010, o Ciclo de
Gestao de Pessoas
vem envolvendo
gradativamente um
volume cada vez
mais abrangente de
gestores.

CICLO DE GESTAO DE PESSOAS

GRI LA12

Desde o seu langamento em 2010, o Ciclo
de Gestao de Pessoas vem envolvendo
gradativamente um volume cada vez mais
abrangente de gestores. No ano de 2011,
participaram de pelo menos uma das
etapas do ciclo 499% do total de lideres

da Companhia. Esse programa é um
conjunto de ferramentas que visa a alinhar
o desenvolvimento dos colaboradores as
premissas estratégicas da Organizacao, por
meio de indicadores de acompanhamento de
desempenho individual e da Companhia.

O Ciclo de Gestédo de Pessoas proporciona
maior clareza entre as expectativas da
GOL e o desenvolvimento de carreira

dos colaboradores, pois o alinhamento
estratégico da gestao é promovido desde
a definicdo de objetivos e metas e passa
por um acompanhamento da performance
e da carreira, incluindo as acdes de
desenvolvimento planejadas e realizadas.

Atualmente sao envolvidos no programa os
gestores que atuam nos niveis executivo e
gerencial. Futuramente, as ferramentas seréo
aplicadas para os demais colaboradores e

as praticas serao estendidas para toda a
empresa.

O Ciclo de Gestao de Pessoas contempla
quatro etapas:

» Gestao de Metas: processo em que
sdo definidas, desdobradas, geridas e
monitoradas as metas anuais descritas
no Balanced Scorecard, permitindo que os
colaboradores compreendam a estratégia da
empresa e trabalhem com metas conectadas
aos objetivos organizacionais, favorecendo o
engajamento de todos os envolvidos.

» Gestao de Performance: a performance
é entendida como a juncédo entre dois
aspectos: o quantitativo, representado pelas
metas definidas e resultados efetivamente
alcancados (o “o qué”) e o qualitativo,
envolvendo as competéncias utilizadas
pelo gestor para que essas metas sejam
alcancadas (o “como”). De acordo com
essas definicdes, a Gestdo de Performance
abrange a Avaliacao de Desempenho,
relacionada as metas quantitativas, e a
Avaliagcdo de Competéncias, para as metas
qualitativas. Os resultados obtidos nessa
fase sao utilizados por cada participante e
por seu gestor imediato para as reunides
de feedback e para o planejamento de
acdes que possibilitem o desenvolvimento
profissional e otimizem o alcance das
metas estabelecidas.

« Gestao de Carreira: realizada por meio
de comités (reunides colegiadas), tem o
objetivo de alinhar a politica de gestédo de
pessoas com os resultados apresentados
pelos gestores a estratégia de negdcios da
GOL. O objetivo é reconhecer e priorizar o
desenvolvimento para que se possa buscar
a identificacao de talentos e potenciais
sucessores para posicdes estratégicas
na empresa.

» Gestao do Conhecimento: séo acoes que
permeiam os valores corporativos da GOL,
as habilidades funcionais e as competéncias
corporativas. Tém por objetivo promover
e valorizar o conhecimento instaurado na
organizacao, incentivar a troca e mapear
e indicar treinamentos necessarios para
cada funcdo como base para o plano de
desenvolvimento de cada colaborador.

REMUNERACAO

A estratégia de remuneracao da GOL ressalta
sua determinacao em reter funcionarios

talentosos e altamente motivados e é voltada
para aliar os interesses de seus profissionais



com os interesses dos acionistas. Os pacotes de
remuneracao incluem saléarios competitivos e o
Programa de Participacao nos Resultados (PPR).

Cabe destacar que, em 2011, toda a Politica de
Remuneracao foi revisitada e foram alterados
0s critérios para a remuneracgao variavel e o
bénus, que se tornaram ainda mais atrativos.
Basicamente, o modelo foi simplificado, com
a adocdo de regras mais claras. A maior
parcela do quadro de colaboradores tem a
remuneracdo atrelada a quatro indicadores
corporativos de desempenho, enquanto os
niveis hierarquicos mais elevados possuem
indicadores individuais monitorados pelo
Balanced Scorecard. A divulgacao das
informacdes sobre os novos critérios de
remuneracao variavel fazem parte de um
plano de comunicagcao que compreende o0s
colaboradores de toda a Companhia.

Em relacdo a remuneracao fixa praticada em
2011, o menor saléario pago a um empregado
da GOL foi, em média, 48% maior do que o
salario minimo vigente — considerando todas as
categorias funcionais e todas as unidades da
GOL no Brasil'. Em 2010, essa porcentagem
havia ficado em 45%. A menor variagao
permanece no estado do Parana, onde o menor
salario pago foi 169 superior ao salario minimo
regional (13% em 2010), de R$ 736,00.

A maior variagao foi observada nos estados
onde o salario minimo equivalia ao piso
nacional de R$ 545,00, localidades em que a
variacao foi de 56%. A média de remuneracao
é R$ 22,23 por hora, também considerando
todas as categorias funcionais e bases
nacionais da empresa. GRI EC5

Variacédo da proporcgao do salario minimo mais baixo
em comparagdo com o salario minimo local

2010 2011

Variacao média da
proporcéo do saléario
minimo 459, 489,

Menor variacdo da

proporcéo do saléario

minimo (Estado do

Parana) 13% 169%

Maior variacdo da
proporcéo do saléario
minimo 529, 56%

Embora nao haja diferenciagao de saléario
base por género, o salario dos homens foi em
média 17% maior do que o praticado para

as mulheres na Empresa, de acordo com as

seguintes variacbes por categoria?: Executivo
(+27%); Técnica de Aviagdo - Pilotos (+19%);
Técnica de Aviacao - Comissério (+19%);
Técnica de Aviacao - Manutengao/DOV
(+18%); Profissionais (+199%); Operacional
(+16%). Foi verificada uma melhora nesse
indicador em comparagao com 2010, quando
o salario dos homens era, em média, cerca de
22%, superior aos das mulheres. Gri LA14

Em relacdo a composicao da remuneracao
do Conselho de Administragao e da Diretoria,
os critérios praticados pela GOL variam

de acordo com cada 6rgao. Membros

do Conselho de Administragdo recebem
remuneracao fixa, paga mensalmente. Esses
executivos nao recebem pagamento variavel
atrelado a indicadores de desempenho. Os
membros dos Comités e do Subcomité fazem
jus ao pagamento de remuneracao fixa mensal
ou por participacao em reuniao, definido
caso a caso. Os membros do Conselho de
Administracédo que participam dos Comités
nao recebem remuneracao adicional.

Tanto a Diretoria estatutéaria quanto a nao
estatuéaria recebem pagamento composto de
salario base mensal, pacote de beneficios,
remuneracao variavel de curto prazo — paga
anualmente por meio do PPR — e programa
de incentivo de longo prazo. A remuneracao
variavel de curto prazo é condicionada e
determinada com base no resultado do
exercicio, ou seja, no alcance da meta global
(métrica financeira) estabelecida para o
perfodo. Ja o plano de incentivo de longo
prazo é concedido anualmente por meio

do Plano de Opcées de Compra de Agdes,
atrelado a valorizacédo dos papéis da GOL no
longo prazo.

A politica de remuneracédo esté, portanto,
alinhada aos interesses da GOL, pois estimula
a superacdo de metas de curto e longo prazo.
Ainda nao estdo inseridos nessa politica
objetivos relacionados aos desempenhos
social e ambiental da Companhia. cri 4.5

! Os empregados com cargo de “aprendiz” ndo estdo representados neste
indicador, pois possuem remunera¢do baseada no saldrio minimo local.

2 Executivo (coordenadores, gerentes, diretor e vice-presidente); Técnica
de Aviagdo — (comandante e copiloto); Técnica de Aviagdo - Comissdrio
(chefe de cabine e comissdrios); Técnica de Aviagdo Manutengdo/DOV
(profissionais técnicos da drea de Manutengédo e Operacdes de Escala);
Profissionais (especialistas em vdrios niveis com maior senioridade);
Operacionais (auxiliar, assistente, lider, entre outros).
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BENEFICIOS

GRI LA3

Os beneficios oferecidos pela GOL estao
alinhados com as praticas de mercado e
representam um mecanismo para atracéo e
retencao de talentos.

Abaixo, a lista de beneficios para cada categoria
de colaboradores:

« Aeronautas: Seguro de vida em grupo, auxilio-
creche, beneficio viagem, diérias hoteleiras,
reembolso de Certificado de Capacitacao
Fisica, vale-alimentacao e plano de salde
(coparticipagcao). Nao recebem vale transporte
e vale refeicao.

« Aeroviarios: Seguro de vida em grupo, vale-
transporte, vale-refeicao, vale-alimentacéo,
seguro de vida, auxilio-creche, beneficio viagem
e plano de saude (coparticipacao).

* Temporaérios: Os mesmos previstos para os
empregados em regime CLT, vale-transporte
e vale-refeicdo. Ndo tém direito ao plano de
saude.

* Regime de meio periodo (4h): Todos os
beneficios concedidos aos aeroviarios, com
excecao do vale-refeicao.

Cada beneficio possui regras de elegibilidade de
acordo com a Politica de Gestdo de Pessoas e a
Convencao Coletiva.

RELACOES TRABALHISTAS E
SINDICAIS

A GOL mantém dialogo e negociacao
permanentes com entidades sindicais de classe
que representam seus colaboradores. Entre

eles, estd o Sindicato Nacional dos Aeronautas,
que representa os trabalhadores que exercem
profissionalmente atividade a bordo de aeronave,
e sindicatos que representam os demais
colaboradores das companhias aéreas que atuam
em solo, incluindo o Sindicato Nacional dos
Aeroviarios. Anualmente, sdo assinados acordos
coletivos de trabalho em conformidade com

as diretrizes da Organizacao Internacional do
Trabalho (OIT).

Todos os empregados tém liberdade de
associacao coletiva e séo abrangidos pelos
acordos coletivos de trabalho (vinculados ao
sindicato da categoria conforme regido de
trabalho). A exemplo do que ocorreu no ano
anterior, a Companhia nao identificou em 2011

quaisquer operagdes com risco para que 0s
colaboradores exercam sua liberdade nesse
sentido.GRI LA4 | GRI HR5

Nos acordos formais entre a GOL e os sindicatos,
sdo contemplados temas relacionados a saldde

e a seguranca do trabalho, por meio das
Convencgdes Coletivas vigentes (2011/2013):
Convencao Coletiva Nacional dos Aeronautas,
Convencao Coletiva Nacional dos Aeroviéarios e
Convencgdes Coletivas Regionais e Municipais dos
Aeroviarios. Os temas abordados séo: transporte
de socorro, garantia de emprego ao acidentado,
comunicacdo de acidente do trabalho, servico de
medicina na aviac¢do, folga para exames médicos,
Medicina e Seguranca do Trabalho, estabilidade
de Comisséo Interna de Prevencdo de Acidentes e
Perfil Profissiografico Previdenciario (PPP). cri LA9

CLIENTES

A GOL tem o foco do cliente como um de seus
valores, razdo pela qual investe constantemente
em iniciativas que proporcionem mais
praticidade, conforto e eficiéncia na prestacao
de seus servigcos. Confira a seguir os destaques
nesse sentido em 2011.

PONTUALIDADE

A GOL tomou uma série de medidas para
melhorar seus indices de pontualidade em 2011,
gue apresentaram numeros considerados criticos
para a Companhia.

Uma das acdes foi a criacao do Grupo de Atraso,
gue promoveu a interacao entre diferentes areas
(Operacoes, Manutencao, Aeroportos, entre
outras) para debater e buscar solucées assertivas
e estratégicas. O grupo se reline duas vezes por
semana, presencialmente e via teleconferéncia.

Uma decisao importante para melhorar a
pontualidade foi a categorizagdo dos voos, de
acordo com o perfil de operacéo e seu potencial
de impacto na programacao em caso de atraso.
Essa definicdo permitiu identificar os voos
prioritarios e nortear decisbdes das equipes das
areas de Operacées e de Aeroportos.

Os procedimentos internos referentes a atrasos
passaram a ser ainda mais rigorosos, focando
no monitoramento de pequenas variagdes

e, consequentemente, permitindo a atuacgao
preventiva da Companhia. Tal monitoramento



passou a integrar painéis diarios acessados
pelas liderancas, o que estimulou a
aproximacao entre diferentes areas para
sustentar nimeros saudaveis.

A partir desse novo olhar sobre a
pontualidade, da categorizacdo dos voos e

de acompanhamento constante dos numeros
apresentados, a GOL passou a visualizar
novas oportunidades de melhorias, incluindo
métricas, metas, procedimentos, entre outras.
O comprometimento com os horéarios de voo
e com a satisfacao do cliente retornaram
resultados positivos.

CHECK-IN ON-LINE

Para ampliar a satisfacdo dos clientes e reduzir
as filas nos aeroportos, a GOL tem investido em
ferramentas que possibilitem o check-in fora

do balcdo do atendimento, ou seja, por meio
da internet, dos totens de autoatendimento, do
celular e do aplicativo para iPhone. O indice de
passageiros que fazem check-in de maneira nao
presencial aumentou expressivamente de 2010
para 2011, passando de 159% para 35%.

Conheca os meios disponiveis para realizar o
check-in on-line:

» Check-in pela internet: para realizar o
procedimento, basta usar qualquer computador
plugado a rede, fazendo o check-in com até 24
horas de antecedéncia. Depois, é sé imprimir o
cartdo de embarque e apresenta-lo na sala

de embarque.

» Totem para autoatendimento: a GOL dispde
de 112 totens para autoatendimento em
procedimentos de check-in distribuidos entre os
aeroportos de Brasilia, Sao Paulo (Guarulhos e
Congonhas), Cuiaba, Belo Horizonte (Confins),
Campinas, Curitiba, Florianépolis, Fortaleza,
Rio de Janeiro (Galedo e Santos Dumont),
Goiania, Ilhéus, Manaus, Natal, Porto Alegre,
Recife, Salvador e Vitéria. O servico, disponivel
para clientes em voos domésticos com ou sem

bagagem, também reduz o tempo de embarque.

» Check-in pelo celular: a GOL foi a primeira
companhia aérea brasileira a oferecer o check-
in inteiramente pelo celular. Por meio do seu
préprio aparelho, o cliente pode fazer o check-in
e escolher seu assento. O cartdo de embarque
é impresso nos totens para autoatendimento
instalados nos principais aeroportos do Pafs.
Basta escolher a opcgao “check-in pelo celular”

A GOL mantéem
dialogo e negociacao
permanentes com
entidades sindicais de
classe que representam
seus colaboradores.

e posicionar a tela do aparelho com o cédigo 2D
contra o leitor. Disponivel apenas para voos com
origem em aeroportos que dispdem de Totens
de Autoatendimento.

* Aplicativo para iPhone: facilidade disponivel
apenas na GOL, permite que passageiros sem
bagagem para despachar efetuem check-in de
voos domésticos, escolham sua poltrona no

voo, creditem milhas no programa de milhagem
SMILES e recebam o cartdo de embarque
diretamente pelo aparelho iPhone. Para realizar
o check-in pelo aparelho é muito simples: o
passageiro insere seu cédigo localizador recebido
no ato da compra da passagem e os dados de
documentacdao, para receber o cartao em cédigo
de barras 2D, que sera lido pelo equipamento
dos agentes posicionados em frente aos portdes
de embarque. Disponivel apenas para voos com
origem em aeroportos que dispdem de Totens
de Autoatendimento.

VENDA A BORDO

Em 2011, a GOL ampliou a operacao do servico
de venda de alimentos a bordo, oferecendo mais
opg¢des aos seus passageiros. Atualmente, a
Companhia disponibiliza o servico na maioria
dos voos domésticos com duracao acima de
1h15, proporcionando aos clientes facilidade e
variedade de opc¢bes para sua escolha.

Nesse servico, o cliente tem a sua disposicdo um
menu diferenciado, que pode incluir sanduiches,
snacks, chocolates, bebidas alcodlicas e ndao
alcodlicas, entre outras opgdes. A agua é servida
gratuitamente ao cliente que desejar. Nos voos
regionais mais curtos e que nao possuem a opg¢ao
de venda a bordo, a GOL mantém como cortesia
snacks e servigo de bebida com agua, sucos e
refrigerantes. Nos voos internacionais, para maior
comodidade dos passageiros, foi acrescentada
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Em 2011, a GOL
ampliou a operacao
do servico de venda
de alimentos a bordo,
oferecendo mais
opcoes aos seus
passageiros.

a esse servico a opcgao de lanche e sobremesa.
Caso o cliente tenha optado pela Tarifa Comfort,
tera a sua disposicédo refeicGes completas e
diferenciadas conforme o horario do voo.

A iniciativa resulta de pesquisas de satisfacao
com clientes GOL, que mostraram a
necessidade de oferecer algo novo no que diz
respeito a alimentacado. A Companhia entéo
buscou no mercado solugdes que atendessem
as expectativas desse publico, sem implicar
em aumento do custo da passagem aérea. Um
dos fatores que levaram a escolha do modelo
de venda a bordo foi a observacdo da grande
aceitacao que esse servigo ja apresenta em
paises da Europa e nos Estados Unidos.

No site da GOL, o cliente tem acesso ao menu
dos produtos ofertados na venda a bordo.

O cliente pode contratar a opcao durante o voo,
pagando em dinheiro (moeda nacional - Real) ou
cartao de crédito.

Para realizar a operacgao seguindo o alto padrao
de seguranca e qualidade de atendimento, a
GOL segmentou as atribuices das equipes

de comissarios e treinou a tripulacdo para o
oferecimento do novo servigo.

GOL NO AR

Lancado no segundo semestre de 2011, o
Entretenimento a Bordo foi desenvolvido apés
pesquisas sobre o tipo de contetudo a ser
disponibilizado e a tecnologia mais adequada.
Foi um trabalho multidisciplinar, liderado

pela Diretoria de Novos Negécios, integrada a
Diretoria de Marketing, Comunicagéo e Inovacao
e Tecnologia da Informacédo da GOL. Esse

servigo é gratuito aos passageiros da Companhia
e atualmente esté disponivel em cerca de 50
aeronaves. O acesso ao GOL NO AR - como é
chamada a plataforma de entretenimento — é
feito por meio dos aparelhos eletroénicos dos
préprios passageiros, como smartphones, tablets
e notebooks.

Para tornar o portal GOL NO AR ainda mais
atrativo, a GOL firmou parceria com empresas
de grande reconhecimento no mercado, como
Globosat, Editora Abril, Sistema Globo de Radio
(SGR) e Coquetel, buscando disponibilizar uma
grande variedade de contetudos, para atender
diversos publicos e preferéncias.

A tecnologia adotada permite que o contetddo
seja atualizado a cada pouso da aeronave, o
qgue contribui para garantir a atratividade do
portal. A nova ferramenta também nao acarreta
em aumento de peso das aeronaves — nem no
aumento de consumo de combustivel —, pois
nao é necessaria a instalacao de equipamentos
nas poltronas.

O Entretenimento a Bordo representa mais um
diferencial para o mercado e mais um motivo
para os clientes escolherem voar com a GOL.

FIDELIZACAO

Entre as iniciativas de preparagao para o
crescimento realizadas em 2011, merece
destaque o trabalho realizado com o SMILES. O
SMILES é de grande importéancia para a GOL,
pois contribui para a fidelizacao dos clientes

ao mesmo tempo em que gera outras receitas
para a Companhia. Por essa razédo, a GOL vem
buscando entender cada vez melhor o perfil de
seus usuarios para, a partir daf, aperfeicoar o
programa e, consequentemente, aumentar a
percepcdo de exclusividade sobre ele. Em 2011,
as atividades se concentraram em ajustar os
processos e procedimentos que incidem sobre o
SMILES, cujo sistema operacional foi substituido
por uma versao mais moderna e eficiente no

fim de 2010. O programa atingiu 8 milhdes de
membros nesse ano e passou a ser tratado como
uma unidade de neg6cios com independéncia
gerencial e flexibilidade operacional. A GOL vem,
ainda, contando com a ajuda de uma consultoria
para definir as metas e direcionamentos do
SMILES para os préximos anos. Nesse sentido,
muitas iniciativas devem ser implementadas
jdem 2012, como a alteragdo das regras para
mudanca de nivel dentro do programa.



TRANSPORTE DE CARGAS

A GOL também investiu fortemente, nos tltimos
dois anos, na GOLLOG. Foi construido, em 2010,
um novo terminal de cargas no aeroporto de
Congonhas que mais que duplicou a capacidade
de armazenamento e manuseio de carga da
empresa. J&em 2011, a GOLLOG recebeu o
maior investimento de sua histéria — cerca de
R$ 11 milhdes —, destinado a construcao de

um novo terminal de cargas em Guarulhos. As
operacbes desse novo terminal se iniciaram em
mar¢o desse mesmo ano. A loja foi construida
seguindo os conceitos de acessibilidade e
sustentabilidade, estando equipada com 13
posicbes de atendimento, sendo uma exclusiva
para portadores de necessidades especiais.

A area de armazenagem e manuseio foi
projetada para operar sem a necessidade de
luz artificial, o que traz mais conforto e menor
custo operacional. Além disso, o Terminal

de Cargas contara com uma area exclusiva e
especialmente projetada para a formacéo e a
capacitacdo dos colaboradores da GOLLOG e
das unidades franqueadas.

ACESSIBILIDADE

A GOL compreende como um de seus desafios
a melhoria dos recursos de acessibilidade
para pessoas com deficiéncia. Atualmente, as
principais medidas nesse sentido sao:

» Adaptacdo de balcdes de check-in e de lojas
para atendimento com seguranca e conforto
aos clientes que utilizam cadeiras de rodas;

» Disponibilizacao de 52 equipamentos Stair
Trac! em todas as bases nacionais, a fim
de facilitar o embarque e desembarque de
passageiros com necessidades especiais ou
mobilidade reduzida;

» Disponibilizagao de 365 cadeiras de
rodas (comuns e especiais) em bases
aeroportuarias, unidades administrativas e no
Centro de Manutencao de Aeronaves;

» Cartdo de instrucdes de emergéncia em braile;

» Cartdes adaptados para pessoas com baixas
condicbes de visao;

* Permissdo de cdo guia na cabine;

 Instrucbes de conversagao com
deficientes auditivos.

! Trata-se de um elevador portatil que permite ao passageiro acessar a
aeronave por meio de uma plataforma deslizante onde a cadeira de rodas
(modelo standard) pode ser acoplada com a ajuda de um colaborador
devidamente treinado para operar o equipamento.

PESQUISAS DE SATISFACAO

GRI PR5

Orientada pelo valor “Foco do cliente”, a GOL
dispbe de quatro modalidades de pesquisa de
satisfacdo para apurar a opiniao dos clientes
sobre os servicos que oferece. As pesquisas
sdo um importante instrumento para orientar
planos de acdo, medidas corretivas e novos
projetos de diferentes areas da empresa.

Pesquisa de satisfacao telefonica (IBOPE):
Para apurar a opinido dos clientes sobre a
qgualidade de seus servigos, a GOL implantou,
em maio de 2010, a Pesquisa de Satisfacao
Pés-Servico, desenvolvida pelo Ibope
Inteligéncia, empresa do Grupo IBOPE (Instituto
Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica).

A pesquisa consiste em entrevistas realizadas
por telefone com os passageiros que viajaram
pela GOL had um més ou que receberam
atendimento nos canais de contato ha trés
meses. S&o realizadas mensalmente e seus
resultados sao consolidados a cada trimestre,

0 que possibilita acao rapida em caso de
correcdes e melhorias no processo

de atendimento.

Foram cerca de 6.600 entrevistas no ano de
2011, abrangendo os 11 principais aeroportos
brasileiros: Congonhas, Guarulhos, Brasilia,
Galedo, Santos Dumont, Belo Horizonte, Curitiba,
Porto Alegre, Recife, Salvador e Fortaleza.

Em 2011, a média foi de 7,69, o que representa
uma melhoria na satisfacédo com relacao a
2010 (7,62 pontos), porém ainda em um
posicionamento neutro em relacao a satisfacéo
do cliente. O melhor resultado de 2011 foi
registrado em outubro (7,9 pontos) e os mais

baixos foram apurados em janeiro, abril,
novembro e dezembro (7,6 pontos).

Entre as iniciativas

de preparacao para o
crescimento realizadas
em 2011, merece
destaque o trabalho

realizado com o
SMILES.
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A partir da pesquisa, é possivel verificar a
qualidade dos diversos pontos de contato do
cliente com a GOL, como processo de compra,
check-in, sala de embarque, experiéncia a bordo,
cordialidade no atendimento, cuidado com a
bagagem, percepc¢do de pontualidade, formas de
pagamento e relacionamento (cartées SMILES e
VOE FACIL) e canais de atendimento (loja, 0300,
0800, internet, chat, e-mail).

Apbs receber os dados consolidados pelo Ibope,

a GOL identifica os itens que receberam menor
pontuacdo na avaliacao dos clientes e busca

tomar medidas preventivas e corretivas, em um
esfor¢co conjunto de diversas areas. O desafio da
Companhia é avancar sempre e alcancar resultados
entre 9 e 10 pontos, que representam o mais alto
indice de satisfacao.

Mostrando a importancia da Satisfagdo do

Cliente, a GOL utiliza os resultados de pesquisas
de satisfacao do cliente, como um dos itens

do Balanced Scorecard (BSC) dos Diretores e
Gerentes das principais areas de atendimento e
impacto para o cliente: Diretoria de Marketing

e Comunicacgédo; Diretoria de Operacgdes
Aeroportuarias; Diretoria de Atendimento ao
Cliente; Diretoria SMILES; Diretoria de Operacgdes e
também no BSC da Presidéncia.

O alinhamento interno do foco no atendimento ao
cliente é demonstrado na utilizacdo da Pesquisa de
Satisfacédo do Cliente GOL também para a formacao
de gestores no projeto ROTA de Desenvolvimento,
liderado pela area de Recursos Humanos, além de
apresentacées de treinamento para a Tripulacao
Comercial, Recursos Humanos e Aeroportos.

Além disso, o Radar de Atendimento, um

forum especifico e multidisciplinar de gestores
(gerentes e diretores), trata das questdes de
atendimento e satisfacédo do cliente em todos

0os ambitos da Empresa. O tema é discutido em
reunides quinzenais, lideradas pelas Diretorias de
Marketing, Comunicagéo e Inovacéo e do Centro de
Relacionamento com o Cliente (CRC), quando séo
analisados os dados de Satisfacao e Reclamacgdes
dos clientes, oriundos de todos os canais, além do
acompanhamento do cronograma e dos resultados
dos planos de acéo relacionados.

Os clientes podem, ainda, apresentar suas
opinibes, sugestdes e reclamacgdes nos canais
de atendimento:

Atendimento on-line (GOL e SMILES): http://www.
voegol.com.br/pt-br/atendimento/atendimento-
online/paginas/default.aspx



Atendimento por e-mail: http://www.voegol.
com.br/pt-br/ atendimento/email/paginas/default.
aspx

SAC GOL: 0800 704 04 65

Redes Sociais: todas as reclamacdes postadas
por clientes séo tratadas pelo CRC

e respondidas.

Canal do Twitter exclusivo para atendimento:
http:/ /twitter.com/#!/voegolatende

DESAFIOS EM 2011

Melhorias no transporte de animais
domésticos

Em 2011, a GOL teve a oportunidade de
aprender e de aperfeicoar seus processos apds a
ocorréncia de trés problemas com o transporte
de animais domésticos. O primeiro caso foi o do
cao Pimpoo, que ficou desaparecidode 2 a 17
de marco no Aeroporto Salgado Filho, em Porto
Alegre, depois que o compartimento onde ele
seria transportado se rompeu. No fim de abiril,
o gato Esquilo escapou da gaiola na troca de
aeronaves no aeroporto Presidente Juscelino
Kubitschek, em Brasilia, sem ser encontrado. E
em setembro houve a lamentéavel morte de um
cdo da raga pug chamado Santiago, ocasionada
por uma parada cardiorrespiratéria, depois de
viajar de Sao Paulo para Vitéria.

ﬁ-..ﬁ

Diante desses casos, a GOL considerou
necessario reavaliar os procedimentos internos
para o transporte de animais de estimacéo,
embora estivesse cumprindo a legislagao para
essa operacao. A Companhia entdo consultou
especialistas na protecao e no bem-estar
animal, pesquisou boas praticas de mercado,
revisitou normas e procedimentos e reuniu
profissionais com o objetivo de formular um
novo método interno para o transporte de
animais. Entre as mudancgas realizadas estéa o
estabelecimento de especificacdes técnicas para
o compartimento para transporte e a restricao
para racas de caes e gatos com focinho

curto (que apresentam menor capacidade
respiratéria). Também foram melhorados

as instrugdes e os treinamentos fornecidos
aos profissionais que atuam nos aeroportos,
responsaveis por fornecer informacdes aos
tutores dos animais e por encaminhar os pets
para os locais adequados nas aeronaves.

LA
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Os resultados das mudancas tém sido cada vez
mais notados e reconhecidos pelos passageiros.
Um fato curioso é que, apés realizarmos uma
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No fornecimento
para uma empresa
do setor aereo, o
principal custo € com
O combustivel para as
aeronaves.

série de melhorias internas, uma das ONGs
(Projeto Cédo Guia) de protecao dos animais,
que representou ativamente essa causa
durante as ocorréncias citadas, convidou a
GOL para ser sua parceira e transportar caes-
guia do Rio de Janeiro para Brasilia, o que
demonstra a reconquista da confianca pela
GOL para o transporte de animais.

Vulcéao chileno exige proatividade e
sinergia

As nuvens de cinzas geradas pelo vulcao
chileno Puyehue obrigaram empresas
aéreas a cancelarem voos no continente
sul-americano, como medida de seguranca
para passageiros e tripulantes. No caso

da GOL, os voos afetados foram aqueles
com destino e origem em Buenos Aires
(aeroportos internacionais Ministro Pistarini
e Aeroparque Jorge Newbery), Montevidéu e
algumas operagdes em Bariloche (aeroporto
de San Carlos de Bariloche), Cérdoba,
Rosério, Porto Alegre e Caxias do Sul.

Para gerenciar essa situacao, a GOL atuou de
forma bastante proativa, com grande sinergia
entre as areas de Aeroportos, de Operacdes e
de Comunicacgédo. A Companhia, por exemplo,
antecipou o contato com os clientes que
tiveram sua programacdao de voo alterada

e ofereceu as alternativas possiveis, como
transferéncias de datas, reacomodacgdes
(quando necessario) ou reembolsos no

caso de cancelamento. O trabalho da
Comunicacao foi fundamental para que

os clientes também pudessem acionar a
Central de Relacionamento e providenciar a
reprogramacdo de suas viagens. A estrutura
de atividades criada em funcao do vulcao
chileno pode ser considerada bem-sucedida
do ponto de vista de operacdes e de
satisfacao dos clientes.

FORNECEDORES

No fornecimento para uma empresa do setor
aéreo, o principal custo é com o combustivel
para as aeronaves. No caso da GOL, em

2011, esse combustivel representou mais de
409%, da base de custos da Empresa. O custo
do querosene de aviacao sofreu variacdes
relevantes, por conta de grandes oscilagdes no
preco do petréleo, que chegou a atingir

R$ 1,92, um aumento de 23,29 frente aos

R$ 1,56 registrado em 2010.

Outra variavel macroeconémica importante

é a taxa de cambio Délar-Real, que afeta nao
somente os gastos com combustivel, como
também a estrutura geral de custos com
suprimentos e servicos. Isso porque a maior
parte dos custos de uma empresa do setor
aéreo brasileiro esta relacionada com insumos
de origem estrangeira e que, portanto, geram
impactos relativos as oscilagdes cambiais
aplicaveis nas operacgdes de importacao.

Para se ter uma ideia da proporcao de gastos
com fornecedores nacionais e internacionais
na GOL, em 2011, apenas 8% dos gastos
totais com fornecedores e prestadores

de servicos foram destinados a parceiros
nacionais. Esse percentual foi obtido a partir
da identificacao dos gastos locais (nacionais)
com os fornecedores e prestadores de
servicos que representam os maiores valores
de negociacao da area de Suprimentos, que
abrangem servicos de rampa, reparo nacional,
manutencdo em motores e em aeronaves,
compra de pneus, hotelaria e catering (servigos
alimentares). GriEce

Por conta da natureza de seu negbcio e das
caracteristicas de fornecimento para o setor
aéreo brasileiro, a GOL ndo possui politica
ou procedimento que aborde precisamente a
preferéncia pela contratacao de fornecedores
nacionais. Por outro lado, a area de
Suprimentos avalia e busca constantemente
oportunidades de ganhos de eficiéncia na
contratacdo de servi¢cos e na compra de
materiais, sejam eles nacionais ou importados.
GRI EC6

Entre os materiais adquiridos pela GOL (com
excecdo dos combustiveis), o departamento
de Suprimentos considera o pneu como o
produto com maior potencial de impacto
ambiental, pois possui origem nao renovavel.
Para mitigar os impactos relacionados ao uso
desse material, desde setembro de 2010 a



GOL conta com uma empresa especializada
para promover sua reutilizacdo em fins
variados, como em maquinas agricolas ou
equipamentos para defesa maritima. Em
2011, foram adquiridos 2.723 pneus frente
aos 2.733 comprados em 2010. Nesse mesmo
ano, foram reutilizadas 2.537 unidades, um
aumento expressivo em comparagao com as
803 reutilizadas em 2010. Os pneus destinados
a reutilizacado representam maior nimero, pois
incluem unidades adquiridas antes de 2011.
GRI EN1

N&o ha relato significativo sobre a utilizacdo de
materiais provenientes de reciclagem, por conta
da natureza do negécio da Companhia e das
rigorosas exigéncias acerca das especificacbes
dos materiais aeronauticos, que influenciam
diretamente na seguranca das operacgdes.

H& somente itens chamados de rotables, que
retornam ao servico apds reparo dentro de um
ciclo determinado de vida atil. GriEnz

NOVAS CLAUSULAS CONTRATUAIS

Em 2011, a Diretoria de Suprimentos
desenvolveu um trabalho de revisao das
clausulas padrao dos contratos com os
fornecedores e prestadores de servicos,

a fim de incluir aspectos relacionados a
direitos humanos e ao meio ambiente que
correspondam aos valores e a conduta ética da
Companhia e estejam em consonéancia com a
legislacdo. Dessa maneira, busca-se estabelecer
requisitos minimos para que as empresas
possam ser parceiras da Organizagao.

O trabalho de revisao resultou na insercéo

de novas clausulas nos contratos com
fornecedores, que a partir de maio de 2012
passarao a valer para todos os contratos
novos e, por meio de aditivos, também para os
contratos antigos.

As clausulas contemplam os seguintes temas:
preservacdo do meio ambiente, atendimento

a legislacdo ambiental, emissédo de gases

de efeito estufa, combate a discriminacao,

nao utilizacdo de trabalho forcado e trabalho
infantil, combate ao assédio sexual, respeitos as
obrigacgdes trabalhistas, liberdade de associacao
coletiva, entre outros.

Embora ndo sejam realizadas avaliacGes
sistematicas dos fornecedores e prestadores de
servicos da GOL acerca dos direitos humanos,
nem o mapeamento de fornecedores criticos,

a Companhia acredita que a atualizacao

do contrato com a inclusao de clausulas

de caréater socioambiental represente uma
medida de inducéo de boas préaticas na cadeia
de fornecedores e de mitigacao de riscos
relacionados aos contratos firmados com a
organizagao. GRI HR2

INVESTIDORES

Em 2011, a GOL continuou a buscar mais
proximidade e transparéncia nas informacdes
a comunidade financeira global. A Companhia
participou de um total de 26 conferéncias ao
redor do mundo, das quais 10 corresponderam
a eventos nacionais. Adicionalmente, a area de
Relagdes com Investidores recebeu um total de
dez premiacdes, entre as quais foi reconhecida
como uma das melhores em divulgagéo de
resultados para o mercado e com os melhores
CEO, CFO e relacionamento com investidores.

COMUNIDADE

GRI SO1 | GRI EC9

Em 2011, a GOL deu continuidade as
iniciativas socialmente responsaveis, focadas
no desenvolvimento profissional de jovens de
baixa renda, no voluntariado corporativo e no
apoio a entidades que prestam assisténcia a
criancas com cancer. Um dos destaques no
mesmo ano foi o lancamento da Politica de
Acédo Social e da Politica de Voluntariado, que
respaldam as acfes sociais conduzidas pela
Coordenadoria de Sustentabilidade. Conheca
a seguir as principais iniciativas e os projetos
apoiados pela Companhia.

Em 2011, a GOL
continuou a buscar
mais proximidade

e transparéncia

nas informacaoes a
comunidade financeira
global.
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A proposta do Instituto
GOL é contribuir para
o desenvolvimento
socloecondmico local,
especialmente por
melo da promocao da
empregabilidade.

INSTITUTO GOL

Lancado em novembro de 2010, o Instituto
GOL é uma associacado sem fins lucrativos,
de atuagdo social, que surgiu a partir

da necessidade de formar mao de obra
especializada para o setor da aviacao,
pautada pelo valor da sustentabilidade. Seu
objetivo, portanto, é canalizar investimentos
no ensino profissionalizante de jovens de
baixa renda para a captacao e qualificacao de
profissionais do setor de aviagdo comercial.
Além disso, propde o contato com a cultura,
os principios e os Valores GOL.

O primeiro projeto com foco em formacao
béasica para manutencao de aeronaves
iniciou-se no Centro de Manutencao de
Aeronaves da GOL, em Lagoa Santa (MG),
em parceria com a Secretaria Municipal
de Educacédo e a Secretaria Municipal de
Planejamento e Meio Ambiente.

A grade curricular é composta por
Matematica, Fisica, Portugués, Inglés e
Aerodinamica, disciplinas direcionadas ao
cotidiano de manutencao de aeronaves. As
aulas sao ministradas por dois profissionais
da GOL, que atuam como instrutores de
manutenc¢do e foram deslocados de suas
atividades para o trabalho no Instituto.

O perfil dos alunos é de jovens com idade até
22 anos, estudantes de escolas publicas de
Lagoa Santa (MG), sem indice de faltas e com
boas notas, cursando o terceiro ano do Ensino
Médio. Concluido o curso, héa a oportunidade
de contratacao desses jovens como
aprendizes, ap6s avaliacdo do desempenho
no processo de formacao a respeito da
continuidade de carreira na aviagao.

A proposta do Instituto GOL é contribuir para
o desenvolvimento socioeconémico local,
especialmente por meio da promocao da
empregabilidade. Em 2011, foram concluidas
duas turmas, com um total de 27 aprovados.
Entre os aprovados, seis ja foram contratados
para o Programa Aprendiz no Centro de
Manutencao em Lagoa Santa.

COLABORADOR CIDADAO

E o programa social de voluntariado corporativo
da GOL, criado em agosto de 2006 para
aproximar os colaboradores da pratica do
voluntariado. Os inscritos sédo treinados pela
Coordenadoria de Sustentabilidade da GOL para
desenvolverem competéncias relacionadas a
lideranca, didatica, motivacao e sensibilizacao
sobre praticas do voluntariado. Com essas
competéncias desenvolvidas, eles ganham
autonomia para propor atividades para o
programa, que é dedicado especialmente a um
publico infantojuvenil atendido por instituicdes e
organizacdes ndao governamentais.

Além da capacitacao, o programa também
compreende a geracdo de informacdo, ampliacao
do interesse pelo trabalho voluntério e orientacao
para a escolha da instituicdo em que as
atividades voluntarias podem ser executadas,
bem como para os tramites burocraticos para
infcio dos trabalhos. Com a cartilha “Todo Mundo
Pode Voar” — desenvolvida exclusivamente para

o programa —, a GOL fornece essas orientagdes
por meio de conteudos diversos relacionados a
area de atuacao da empresa. Os materiais do
programa também abrangem videos explicativos.

Como método de avaliagdo do programa,

0s voluntéarios entregam reportes sobre

os treinamentos recebidos, preenchem
documentos de controle de formacéao de equipe,
apresentam diagnésticos e se comprometem

a enviar relatérios trimestrais com o nidmero

de oficinas e visitas realizadas, descricédo das
atividades, nimero de colaboradores voluntéarios
participantes e de criancas atendidas. Eles
também relatam os beneficios percebidos na sua
unidade de trabalho, na equipe, nas criancas e
nos funcionarios das instituicdes.

Com base nesses relatos, a Coordenadoria

de Sustentabilidade avalia as possibilidades

de melhorias e adaptacdes necessérias para

a manutencdo e ampliacao do programa. As
equipes sao constantemente acompanhadas pela
area por meio de e-mails ou visitas presenciais



com a participagdo do Canto Cidadao, ONG que
presta consultoria relativa ao programa.

Em 2011, cerca de 34 bases, além da sede de
Congonhas, da unidade de cargas GOLLOG, das
2 centrais de atendimento CRC, da diretoria

de servicos compartilhados DSC e do centro

de manutencdo CMA (Confins) foram treinadas
sobre o Colaborador Cidad&o. Ao todo, 128
colaboradores foram capacitados em dois
treinamentos realizados em agosto e setembro.
Entre as bases envolvidas, seis chegaram a realizar
oficinas nas instituicdes escolhidas. Ao longo do
ano, foram realizados cerca de 645 atendimentos
a criancas.

PROJETO FELICIDADE

O Felicidade foi o primeiro projeto social apoiado
pela GOL e, portanto, faz parte da histéria da
Companhia. A iniciativa € uma parceria com a
Associagéo Israelita de Beneficéncia Beit Chabad
do Brasil, que, desde abril de 2001, proporciona a
criancas e adolescentes carentes e em tratamento
de cancer de todo o Brasil programacéo

diferente, realizada durante cinco dias na cidade
de Sao Paulo. Com o apoio ao Projeto, a GOL
busca contribuir para o reestabelecimento da
autoestima de dessas criancas e adolescentes,
com suas respectivas familias, além de incentivar
a continuidade do tratamento. Desde 2002, a
Companhia doa as passagens aéreas para o
transporte até Sdo Paulo, realizando, em muitos
casos, “o sonho de voar”. Entre os passeios
realizados, esta a visita a sua sede, no Aeroporto
de Congonhas.

Na sede, as criancas e os adolescentes

participam de atividades e momentos de diversao
promovidos por colaboradores voluntéarios. Alguns
departamentos da Empresa também os recebem e
realizam brincadeiras, apresentacdes performaticas
ou até mesmo explicam sobre as fungdes de suas
areas e a sua importancia para a Companhia.

Para avaliar o projeto, a Associagdo parceira entrega
relatérios a Coordenadoria de Sustentabilidade da
GOL, contendo o feedback de médicos e voluntarios,
além de outras informacodes.

Em 2011 foram realizadas duas visitas, das quais
participaram 46 colaboradores voluntérios e 28
criancas (acompanhadas dos familiares). Foram
utilizadas 63 passagens das 100 doadas no
periodo de 2011 e 2012.

TODOS PELA EDUCACAO

A GOL apoiou, em 2011, o Todos pela Educacéo,
movimento financiado exclusivamente pela
iniciativa privada que congrega sociedade civil
organizada, educadores e gestores publicos com
0 objetivo de contribuir para que o Brasil garanta
a todas as criancas e jovens o direito a educacao
bésica de qualidade. O movimento busca, por
meio da influéncia em politicas publicas de
abrangéncia nacional e de carater universal,
fazer com que todas as criancas e jovens tenham
acesso as escolas. Procura, ainda, certificar-

se de que essas escolas tenham infraestrutura
adequada para o ensino, professores bem-
formados e remunerados e educacao publica

de qualidade, que promova o seu completo
desenvolvimento social e humano.

O apoio da GOL se deu por meio da doacéo de
90 passagens ao movimento, o que viabilizou

a realizacao de reunides de articulacdo em
Brasilia e a preparacao e concretizacao do
congresso internacional “Educacao: uma Agenda
Urgente”, em novembro. O congresso, que
também foi realizado na capital do Pafs, contou
com palestrantes nacionais e internacionais e se
tratou de momento histérico para a educacao
brasileira, pois alinhou as prioridades de
trabalho nessa area para os préximos dez anos.

VOO GPACI

Em comemoracéo ao Dia das Criancas, a GOL
proporcionou um voo solidario a 18 criangas
apoiadas pelo GPACI - Grupo de Pesquisa

e Assisténcia ao Cancer Infantil, entidade
beneficente que presta assisténcia social, moral,
médica e hospitalar as criangas e adolescentes
portadores de cancer.

O objetivo da Companhia foi atenuar o dificil
momento vivido por essas criangas e oferecer a
elas a oportunidade de experimentar a sensacao
de voar. Como forma de ampliar a agéo, a GOL
levou as criancas de Sédo Paulo até o Centro

de Manutencao, em Minas Gerais, onde elas
puderam conhecer como é feita a manutencéo
de aeronaves, além de visitar os hangares.

O apoio as criancas atendidas pelo GPACI estéa
em sintonia com as praticas de relacionamento
da GOL com a comunidade. A Companhia
acredita que o respeito e a integridade sao
valores fundamentais para suas atividades e
para seu crescimento sustentavel.
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Varios profissionais
participaram de
reuniées importantes
e melhoram suas
carreiras.
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ANALISE DE CENARIO

O ano de 2011 foi caraterizado pela forte
competicdo interna e grande volatilidade no
cenéario macroeconémico mundial. A inddstria
de aviacao nacional apresentou aumento de
169% em relacdo a 2010, o que representa um
crescimento em torno de 5,9 vezes maior que
o crescimento do PIB do Pafs para o ano. Esse
crescimento foi parcialmente sustentado por
um cenario de tarifas extremamente atrativas
durante o primeiro semestre do ano.

Foram promovidas acdes importantes para

o desenvolvimento da aviacado nacional,

como por exemplo, a primeira concessao

para exploracao de um aeroporto nacional
para a iniciativa privada. O aeroporto de Sao
Goncalo do Amarante, localizado na cidade de

04

GESTAO E
RESULTADOS

Natal, no Rio Grande do Norte, foi o primeiro
aeroporto brasileiro a ser privatizado.

No mesmo ano, a ANAC publicou o edital

de privatizacao de mais trés estratégicos
aeroportos brasileiros, que foram leiloados
em fevereiro de 2012: Guarulhos (Sao Paulo),
Viracopos (Campinas — Sdo Paulo) e Brasilia.
A introducao da iniciativa privada na gestéo
dos aeroportos nacionais visa a melhorar a
infraestrutura aeroportuaria para atender os
grandes eventos que acontecerdo no Brasil.
Objetiva também equacionar os problemas ja
existentes nos principais aeroportos do Pais
em funcado da expressiva evolucdo do trafego de
passageiros na aviagcao comercial brasileira.
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Curitiba

DESEMPENHO
OPERACIONAL

GRI 2.9

Aquisicdo da Webjet: a aquisicdo da Webjet faz
parte do processo de consolidacdo da estratégia
da Companhia durante o ano de 2011. Esse
movimento permitird & GOL e a Webjet oferecer
melhores servicos e uma malha aérea nacional
mais abrangente para seus clientes. A aquisicao
foi aprovada pelo Cade (Conselho Administrativo
de Defesa Econdmica) em outubro de 2012.

Acordos e parcerias: no inicio de 2011, a GOL
celebrou uma parceria com a Delta TechOps,
divisao de manutencao da Delta AirlLines,

com um acordo estratégico e de longo prazo
para manutencao (MRO). Essa parceria visa a
melhorar a estrutura de baixo custo da GOL, bem
como a qualidade de seu centro de manutencao

3 g iront
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localizado no Brasil. A Companhia também
anunciou a assinatura de memorando de
entendimento referente a operacédo de codeshare
(compartilhamento de voos) com a Aerolineas
Argentinas e o inicio de operacdo de mesmo tipo
com a Qatar Airways.

Também foi iniciada a operacédo de interline

(de venda de trechos de uma outra companhia
aérea) com a Webjet. Esse acordo permitiu a
Webjet utilizar os canais de vendas da GOL para
distribuicdo de sua malha aérea nacional.

Em dezembro de 2011, a GOL anunciou uma
alianca estratégica de longo prazo com a Delta
Airlines. A transacao esta em linha com a
estratégia da Companhia de criacao de parcerias
internacionais com empresas lideres no mercado
global, que agreguem valor ao servico oferecido
para seus passageiros por meio de acimulo ou
resgate de milhas entre os respectivos programas



de milhagem, combinado a oportunidade de
viagens de longa distancia para os passageiros
da GOL. O acordo proporcionou a capitalizacao
da Companhia, fortalecendo seu balancgo e o
tornando ainda mais preparado para a conquista
de seus objetivos e a exploragdo de novas receitas
e mercados. A parceria com um player global
também resultard em sinergias operacionais

com grande potencial de reducgdo de custos,
reforcando o DNA de baixo custo e baixa tarifa

da Companhia. A experiéncia e conhecimento
sobre a aviacdo global adquiridos pela Delta nos
mais de 81 anos de operagdo no mercado mais
desenvolvido do mundo, combinados ao potencial
de crescimento da aviagcao comercial brasileira,
oferece uma oportunidade para as Companhias
sobre o retorno do capital empregado durante os
préximos anos.

Frota: a Companhia continuou sua estratégia de
renovacao de frota e, ao final de 2011, possuia

Brasilia

uma frota operacional de 123 aeronaves Boeing
737-800/700 Next Generation e 24 Boeing
737-300, com idades médias de 7 e 18 anos,
respectivamente. Com a frota renovada, a
Companhia nédo apenas oferece mais qualidade
ao cliente, como melhor desempenho financeiro
por reduzir custos de manutencao e consumo de
combustiveis. No segundo semestre de 2011, a
GOL passou a receber aeronaves com o modelo
Sky Interior, que proporciona uma visao futurista
por meio de reproducgdes de luz em LED e maior
conforto aos passageiros. A GOL foi a primeira
companhia da América Latina a compor a

frota com esse modelo de aeronave. Em 2011,

a Companhia devolveu trés aeronaves Boeing
767-300 que ja nao faziam parte de sua frota
operacional. No final de 2011, a GOL possuia 91
pedidos firmes, 10 direitos de compra e mais 40
opcdes para a aquisicao de aeronaves da familia
Boeing 737 NG, a serem entregues entre 2011 e
2017 de um pedido total de 141 aeronaves.
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DESEMPENHO
ECONOMICO-FINANCEIRO

GRI 2.8

As receitas operacionais liquidas
apresentaram aumento de 8% e atingiram

R$ 7.539,3 milhdes em 2011 versus

R$ 6.979,4 em 2010, devido, em parte, a
incorporacao de R$ 280,7 milhdes de receitas
operacionais provenientes de 87 dias de
operacao da Webjet, contados a partir de

3 de outubro de 2011, data da aquisicéo

de 1009% do capital dessa empresa pela
Companhia. Influenciaram nesse total também
as variacdes na receita operacional por conta
de: (i) aumento de cerca de 6,9% na receita de
passageiros em funcado do crescimento de 1,5
pontos percentuais na taxa de ocupacao das
aeronaves (de 67,1% em 2010 para 68,8% em
2011), combinado a uma queda de 4,99 do
yield (retorno) entre os periodos; (ii) aumento
de aproximadamente 17,7% na receita de
cargas por conta do aumento da capilaridade
do servico de cargas no territério nacional,
representando cerca de 4,19% da receita liquida
da Companhia (de 2.000 cidades em 2010
para 3.500 em 2011); (iii) crescimento de
cerca de 4,89% nas receitas provenientes do
programa de milhagem SMILES em funcao do
fortalecimento do programa durante o ano de
2011; (iv) aumento aproximado de 30% na
receita derivada dos acordos com empresas
parceiras internacionais; e (v) aumento de
cerca de 359% das receitas derivadas de
cancelamento de voos e remarcacao de
passagens por conta do aumento do volume
operacional entre os periodos.

Distribuicao do valor adicionado

GRI EC1
Empregados 399, 559
Governo 229, 109%
Financiadores 15% 43%
Arrendatérios 179 18%
Acionistas 2% -
Reinvestimento 5% -26%,

Total em RS 3.242.344 2.842.494

Os custos operacionais totalizaram R$ 7.783,8
milhdes, representando um aumento de 23,99,
em comparacdo aos R$ 6.281,7 milhdes

de 2010 devido, em parte, a incorporacao

de 289,5 milhdes de custos operacionais
proveniente de 87 dias de operacao da Webjet
no resultado de 2011, contabilizados desde

3 de outubro desse mesmo ano, data da
aquisicao de 100% do capital dessa empresa
pela Companhia. O valor total incluiu também
variacdes no custo operacional da GOL,
principalmente em funcao de: (i) aumento

nas despesas de combustivel em cerca de
33,89% em funcéo da elevacédo de 19,5% no
preco médio do barril do petréleo (WTI);

(ii) crescimento de 24,69 nos custos com
pessoal, principalmente, por conta do impacto
do dissidio salarial de 8,75% na folha de
pagamento de 2011 e pelo aumento de cerca
de 10,6% nas horas voadas entre periodos;
(iii) aumento nas despesas variaveis em
funcao do crescimento do volume operacional
entre os periodos (avanco de cerca de 6,49,
no ndmero de pousos entre os periodos);

(iv) despesas pontuais incorridas em 2011
referente a devolucao de trés aeronaves Boeing
767-300, cancelamentos de voos (vulcao
chileno), despesas com rescisdes contratuais,
automatizacao de sistemas e outras despesas;
(v) introducdo da nova metodologia tarifaria
da ANAC a partir de marco de 2011; e (vi)
crescimento nas despesas com depreciacao
por conta do maior niumero de aeronaves sob
regime de leasing financeiro em 2011 (35
aeronaves em 2010 e 45 aeronaves em 2011).
Os custos operacionais por ASK aumentaram
13,99%, passando de R$ 13,67 centavos em
2010 para R$ 15,57 centavos em 2011.

Como resultado dos fatores descritos acima, a
Companhia registrou um prejuizo operacional
de R$ 244,5 milhdes em 2011, com margem
operacional negativa de 3,29 em comparacéo
ao lucro operacional de R$ 697,8 milhdes e
margem operacional de 10,09 registrados
em 2010.

O resultado financeiro liquido representou
uma despesa de R$ 755,9 milhdes em

2011 em comparagcao a uma despesa de

R$ 311,3 milhdes em 2010, devido, em parte,



a incorporacdo de cerca de R$ 19,4 milhdes
de despesas (receitas) financeiras liquidas
provenientes de 87 dias de operacdo da Webjet
no resultado de 2011, contados desde 3 de
outubro desse mesmo ano, data da aquisicéo
de 100% do capital dessa empresa pela
Companhia. Esse resultado incluiu também as
variacdes no resultado da GOL, principalmente
em funcao do: (i) impacto negativo da
volatilidade da taxa de cambio durante o ano
de 2011, ocasionado por variacdes nos ativos e
passivos denominados em moeda estrangeira
da Companhia; e (ii) maiores despesas com
juros com as emissodes dos bdnus seniores

em julho de 2010 e pela 4° e 5° emissao de
debéntures em setembro de 2010 e junho

de 2011. Como resultado desses fatores, a
Companhia registrou um prejuizo liquido de
R$ 751,5 milhdes em 2011 em comparacdo ao
lucro liquido de R$ 214,2 milhdes de 2010.

Endividamento e disponibilidades: em

2011, mesmo diante de um ano dificil, a GOL
obteve sucesso em seu objetivo de aumentar
sua liquidez, mantendo seu saldo de caixa
(composto por caixa e equivalente de caixa,
aplicagdes financeiras e caixa restrito) com
pelo menos 259% das receitas liquidas dos
altimos 12 meses. Com isso, a Companhia
encerrou o ano de 2011 com um saldo em
caixa de R$ 2.348,5 milhdes, que representa
cerca de 31,19 da receita liquida do ano.
Trata-se de um aumento de 10,49 comparado
ao terceiro trimestre de 2011 e de 18,7% em
relacdo ao quarto trimestre de 2010. Em 31 de
dezembro de 2011, o total de empréstimos e
financiamentos da Companhia somava

R$ 4.991,4 milhdes, sendo cerca de 70% desse
montante em moeda estrangeira e o restante
em Reais.

Investimentos: a Companhia investiu cerca de
R$ 685 milhdes, sendo 53% desse montante
destinado ao pré-pagamento de aeronaves,
como parte do plano de expanséao de frota.

O saldo restante desse valor estéa distribuido
entre investimentos em pecas e conjuntos de
reposicao, no centro de manutencédo localizado
em Confins, em aeroportos e na abertura de
lojas na América do Sul.

Mercado de capitais: ao final de 2011, o
capital social da Companhia estava composto
por 270,4 milhdes de agdes ordinérias e
preferenciais. As acdes preferenciais estao
listadas desde 2004 na Bolsa de Valores de
Séo Paulo (GOLL4) e na Bolsa de Valores de
Nova York (GOL). As agdes em circulacao (free
float) correspondem a 36,39, do total de ac¢des,
73,59, das preferenciais. A GOL é uma das
companhias com maior liquidez do Brasil,
sendo parte do Ibovespa, ITAG, MSCI e IBrX-50,
com volume médio diario em cerca de R$ 30
milhdes em 2011 somente na BM&FBOVESPA.
As agbdes da GOL encerraram o ano cotadas a
R$ 12,44 por acéo, registrando uma queda de
50,4% em comparacado ao prego de R$ 25,10
por acao ao final de 2010.

Perspectivas: baseada no histérico do
crescimento da demanda nos ultimos anos

e nas perspectivas do mercado financeiro

para aumento do PIB brasileiro em 2012, a
Companhia estima um incremento da demanda
doméstica no setor aéreo em 2012 entre 2,5 a
3,0 vezes o crescimento do PIB nacional (em
torno de 10%). Essa estimativa também leva
em conta a continua expansdo do mercado
potencial no Brasil por conta do crescimento
acelerado da classe média e do turismo na
América do Sul e no Caribe. Para 2012, a
Companhia visa a aumentar sua oferta de
assentos no mercado doméstico entre 0% e
29, combinada com a malha da Webjet. A taxa
de ocupacgdo doméstica da GOL esperada para
2012 é entre 719, e 759%,. A Companhia projeta
um cenario mais racional na oferta de assentos
no mercado doméstico por parte da indUstria
para o ano de 2012, resultando na recuperacéo
do yield (retorno) quando comparado ao ano

de 2010. Para margem operacional EBIT,
devido a um cenario de extrema volatilidade e
deterioracao macroeconémica combinado a um
desempenho operacional negativo do primeiro
semestre de 2012, a Companhia registra que a
margem operacional EBIT do ano seré negativa.
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GOVERNANCA
CORPORATIVA

INTRODUGAO

GRI'4.1

A GOL conduz seus negécios de forma alinhada
as boas praticas de governanca corporativa.

A Companhia esté listada no Nivel 2 da
BM&FBOVESPA desde o langcamento simultdneo
de suas acdes nas bolsas de valores brasileira e
norte americana, em 2004, e esta vinculada as
decisdes da Camara de Arbitragem do Mercado,
conforme Clausula Compromisséria constante
no seu Estatuto Social.

Para garantir a transparéncia da gestédo e dos
negécios em beneficio de todos os acionistas

e investidores, a Companhia conta com uma
Politica de Negociacdo de suas acdes, que
estabelece regras e procedimentos para pessoas
vinculadas a GOL (executivos e colaboradores)
que possuam acesso a informacgdes relevantes.

Também possui uma Politica de Divulgacéo

de Fatos Relevantes, que define os critérios,

o momento e o responsavel pela divulgacao

de tais informacdes aos investidores para
garantir que os dados para o mercado sejam
distribuidos de forma ampla, transparente

e homogénea. Para amparar esse trabalho,
mantém um Comité de Divulgacéo, integrado
por profissionais de diversas areas da
Companhia que nao participam diretamente do
processo de elaboracéo de relatérios divulgados
ao mercado de capitais. Eles sao responsaveis
pela checagem, consisténcia e cruzamento de
dados dos relatérios, quando aplicavel.

A Companhia foi uma das primeiras Emissoras
Privadas Estrangeiras (FPIs) na América do
Sul a se adequar as exigéncias da Secao 404
da Lei Sarbanes-Oxley (SOX) e utiliza o critério
estabelecido pelo Committee of Sponsoring
Organizations of the Treadway Comission
(COSO0) para controles internos. A Companhia



também se adequou a Se¢ao 302 da mesma
Lei, que determina que diretores executivos
devam declarar pessoalmente que sao
responsaveis pelos controles e procedimentos
de divulgacao de informacdes. Com essas
certificagdes, a GOL aprimorou seus processos
internos e ratificou seu compromisso com as
melhores préaticas de Governanga Corporativa.

Transparéncia

GRI 4.6

Para assegurar a transparéncia e a equidade na
prestacao de contas a investidores e analistas,
a Companhia dispde de diversas politicas e
instrumentos de gestdao em conformidade com
as regulamentac¢des da SEC (Securities and
Exchange Commission) e da CVM (Comisséo de
Valores Mobiliarios).

Além disso, possui um Comité de Governanca
Corporativa responsavel por manter um alto
padrdo de governancga. Esse Comité contribui
para que conflitos de interesse sejam evitados
dentro da GOL, aliado ao Cédigo de Etica da
Companhia e a diversas politicas e instrumentos
de gestéo. O érgdo também revisa e recomenda
ao Conselho de Administragédo as formas de
remuneracdo a serem pagas aos funcionarios
—incluindo salério, béonus e opcdes de compra
de acbes — e analisa os planos de carreira e de
sucessao para a administragao.

A GOL conduz
seus negocios de
forma alinhada
as boas praticas
de governanca
corporativa.
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ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

GRI 2.3

Conselho
Fiscal

Comité de
Auditoria

Comité de
Politica
Financeira

Diretoria
de Relagdes

Institucionais

Diretoria
Juridica

Conselho de
Administracao

Presidéncia

Comité de
Governanca
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CONSELHO DE ADMINISTRACAO

GRI'4.1 | GRI 4.2 | GRI 4.3

O Conselho de Administracdo da GOL é
composto por nove membros, dos quais trés
sao independentes, em conformidade com os
critérios da Bolsa de Valores de Nova York. Todos
sdo eleitos em Assembleia Geral Ordinaria,
com mandato de um ano e direito a reeleicao
(o mandato atual termina em abril de 2012).
O 6rgéo se reline em média cinco vezes por
ano ou sempre que solicitado pelo presidente
do Conselho ou por quaisquer trés de seus
membros, desde que em conjunto.

Na GOL, o Conselho é responséavel pelo
estabelecimento das politicas estratégicas
gerais e, entre outras atribuicdes, elege os
membros da Diretoria e supervisiona o exercicio
de suas funcgdes.

O quadro a seguir indica o nome e a posigédo dos
atuais membros do Conselho de Administracéo
da Companhia. Em seguida, uma breve
descrigao biografica de cada um deles:

Alvaro de Souza Conselheiro
Independente e
Presidente do Conselho
de Administracao

Vice-Presidente
do Conselho de
Administracao

Henrique Constantino

Constantino de Oliveira

Janior Conselheiro
Joaquim Constantino
Neto Conselheiro
Ricardo Constantino Conselheiro
Richard F. Lark Jr. Conselheiro
Edward H. Bastin Conselheiro
Luiz Kaufmann Conselheiro
Independente
Antonio Kandir Conselheiro
Independente
Paulo Kakinoff Conselheiro
Independente

Alvaro de Souza

E membro independente do Conselho de
Administracao desde agosto de 2004, tendo
sido presidente do 6rgédo de abril de 2009 a 6
de julho de 2012. Ocupa a posi¢cao conforme

critérios da Security Exchange Commission
(SEC) e as normas de listagem da New York
Stock Exchange (NYSE). E, também, membro
dos Comités de Auditoria e de Politicas de
Gestao de Pessoas e Governanca Corporativa da
Companhia. O Sr. Alvaro de Souza é Diretor da
AdS - Gestao, Consultoria e Investimentos Ltda.
e Presidente do Conselho Diretor do Worldwide
Wildlife Fund (WWF) no Brasil. E Conselheiro
das seguintes empresas e entidades: WWF
International Board of Trustees, Fundo Brasileiro
para a Biodiversidade (FUNBIO), Duratex S/A,
CSU-CardSystem e Santos Futebol Clube, além
de Coordenador do Comité de Auditoria e
Conselho Fiscal da AMBEV. Foi também membro
do conselho da Unidas Rent a Car até julho

de 2011, tendo ocupado inclusive cargo de
presidente. O Sr. Alvaro de Souza é Conselheiro
Certificado pelo IBGC - Instituto Brasileiro de
Governanca Corporativa e foi Diretor-Presidente
do Citibank Brasil de 1991 a 1994 e Vice-
Presidente Executivo do Citigroup, em Nova
York, de 1995 a 2003. Graduou-se em Economia
e Administracao de Empresas na Pontificia
Universidade Catélica de Sdo Paulo.

Henrique Constantino

E membro do Conselho de Administracéo

da GOL desde marco de 2004. O Sr.
Constantino também é membro do Conselho

de Administracao da VRG Linhas Aéreas S.A.
(sucessora da GOL Transportes Aéreos S.A.

em virtude da incorporacéo realizada em 30

de setembro de 2008) desde 2008. Participou
da criacao da Companhia e do conselho de
diretores financeiros de janeiro de 2001 a marco
de 2003, quando se tornou um membro do
conselho. O Sr. Henrique Constantino é também
membro do Conselho de Administracdo da
Providéncia S.A., da BR Vias S.A. e da Global
Aviation S.A. Possui formacao em Direito pelo
CEUB - Centro de Ensino Unificado de Brasilia
e pés-graduacao em Administracao Financeira
pela EAESPFGV (Fundacao Getulio Vargas - Sao
Paulo). O Sr. Constantino é membro dos Comités
de Politicas Fiscais, Politicas de Gerenciamento
de Pessoas e Politica Financeira da GOL. E,
ainda, diretor financeiro do Grupo Comporte
desde 1994,

Constantino de Oliveira Junior

E o Presidente do Conselho de Administracéo
da Companhia desde 6 de julho de 2012, tendo
sido diretor-presidente e membro do Conselho
de Administracdo, acumulando ambas as
funcdes, de marco de 2004 a julho de 2012.
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O Sr. Oliveira é também, desde 2001, membro
do Conselho de Administracdo da VRG Linhas
Aéreas S.A. (sucessora da GOL Transportes
Aéreos S.A. em virtude da incorporacao
realizada em 30 de setembro de 2008), tendo
sido Diretor-Presidente dessa empresa de

2001 a 2 de julho de 2012. E, ainda, membro
dos Comités da GOL de Politicas de Gestao

de Pessoas e Governancga Corporativa, de

Risco e de Politicas Financeiras. Foi ele quem
introduziu o conceito de “custo baixo, tarifa
baixa” na aviacao civil brasileira, tendo sido
apontado como “Executivo de Valor” em 2001

e 2002 pelo jornal Valor Econémico e como
“Executivo Lider” no setor de logistica em

2003 pelo jornal Gazeta Mercantil. Em 2008,

foi nomeado “Executivo Ilustre” na categoria
Transporte Aéreo na premiacao GALA (Galeria
Aeronéautica Latinoamericana), patrocinada pela
IATA. De 1994 a 2000 ocupou o cargo de diretor
em uma empresa de transporte terrestre de
passageiros. Cursou Administracdo de Empresas
na Universidade do Distrito Federal e participou
do Programa Executivo de Gestédo Corporativa da
Association for Overseas Technical Scholarships.

Joaquim Constantino Neto

E membro do Conselho de Administracéo da
GOL desde marco de 2004. Adicionalmente,
ocupa o cargo de Diretor de Operacdes do
Grupo Comporte desde 1994. De 1984 a 1990,
o Sr. Constantino Neto esteve encarregado das
operacdes da Reunidas Paulista. Desde 1990 até
a presente data, é Presidente da Breda Servicos,
uma companhia de transporte rodoviéario de
passageiros. Participa, ainda, do Conselho

de Administracao da CMP Participacdes que
administra 2 mil 6nibus na regido do Paranéa e
de Séo Paulo.

Ricardo Constantino

Membro do Conselho de Administracao da GOL
desde marcgo de 2004. Adicionalmente, ocupa

o cargo de Diretor Técnico e de Manutencao

do Grupo Comporte desde 1994. O Sr.

Ricardo Constantino é membro do Conselho

de Administracao da BR Vias S.A. e da Global
Aviation S.A. Ele é o diretor geral da Agrodiesel
S.A., empresa que presta servicos de suporte de
suprimentos para todo o Grupo Comporte.

Richard F. Lark Jr.

Integra o Conselho de Administragcédo da
Companhia desde junho de 2008. O Sr. Lark
foi diretor vice-presidente financeiro e diretor
de relagdes com investidores da Companhia
de abril de 2003 a junho de 2008. Também &

sécio-diretor da Endurance Capital Partners
(participante Anbima e ABVCAP) e membro do
conselho de administragdo da Renar Macas S.A.
(BM&FBOVESPA: RNAR3). Entre 2000 e 2003,
atuou como diretor financeiro-administrativo da
Americanas.com Comércio Eletrénico S.A. Antes,
entre 1998 e 1999, foi executivo dos bancos de
investimento do Morgan Stanley, Citicorp e First
Boston. O Sr. Lark integrou a junta diretora do
American Society of Sao Paulo de 2003 a 2010,
tendo sido seu presidente no biénio 2005-2007.
E mestre em Administracédo de Empresas pela
UCLA Anderson School of Management, turma
de 1994, possui bacharelados em Finangas e
Economia Empresarial e Filosofia pela University
of Notre Dame, turma de 1988, é Administrador
de Carteiras Autorizado pela Comisséo de
Valores Mobiliarios (CVM), e associado do
Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa
(IBGC). E, ainda, membro do Comité de Politicas
de Risco e Financeiras e do Comité de Politicas
Contéabeis, Tributarias e de Demonstracdes
Financeiras da Companhia.

Edward H. Bastin

E membro do Conselho de Administracdo da
Companhia desde abril de 2012. O Sr. Edward é
Diretor Presidente da Delta Air Lines, sociedade
com sede em Atlanta, nos EUA, desde 2007,
tendo ocupado anteriormente os cargos de
diretor vice-presidente e controller em 1998 e

de diretor financeiro em 2005. O Sr. Edward é
também membro do Conselho de Administragéo
da Delta desde fevereiro de 2010. Entre 2008

e 2009, exerceu o cargo de Diretor Presidente
da Northwest Airlines. O Sr. Edward também
trabalhou na PepsiCo e Frito-Lay e foi sécio

da Pricewaterhouse Coopers em Nova lorque.
Exerce, ainda, a funcao de membro do Conselho
de Administracdo da Habitat for Humanity e

da Woodtruff Arts Center, ambas em Atlanta.

O Sr. Edward é graduado em administracéo de
empresas pela St. Bonaventure University, turma
de 1979.

Luiz Kaufmann

E membro independente do Conselho de
Administracao desde dezembro de 2004.

O Sr. Kaufmann é sécio da L. Kaufmann
Consultores Associados e membro do Conselho
de Administracao da VIVO e da Providéncia

S.A. Presidiu diversas empresas, como

Aracruz Celulose S.A., Vésper, Petropar, Grupo
Multiplic, Arthur D. Little e foi sé6cio da GP
Investimentos. Foi também membro do Conselho
de Administracdo de véarias empresas, incluindo



Pioneer Hi-Bred International, América Latina
Logistica e Lojas Americanas, além de membro
do Conselho Consultivo do Global Corporate
Governance. Este Gltimo érgao é composto pelos
20 principais executivos internacionais de 16
paises diferentes e foi criado para incrementar o
conhecimento sobre deveres e responsabilidades
dos Conselhos de Administracao de companhias
internacionais. O Sr. Kaufmann é membro
independente do Conselho de Administracao

da GOL segundo exigéncia da SEC e normas

de listagem da NYSE (bolsa de Nova lorque).

E membro do Comité de Auditoria e perito
financeiro do mesmo comité, conforme definido
nas normas atuais da SEC.

Antonio Kandir

Consultor financeiro, € membro independente
do Conselho de Administracdo da Companhia
desde agosto de 2004. O Sr. Kandir é também
parceiro de Governanca e Gestdo e membro do
Conselho de Administracdo da Medial Saude
e da Providéncia S.A. Foi Deputado Federal
por dois mandatos, Ministro do Planejamento
e Orcamento e Secretéario de Politica
Econdmica, além de Presidente do Conselho
Nacional de Desestatizacado. Graduou-se em
engenharia de producéao na Escola Politécnica
da Universidade de Sao Paulo e obteve graus
de Mestre e Doutor (PHD) em Economia pela
Universidade Estadual de Campinas. O Sr.
Kandir € membro independente do Conselho
de Administracao segundo exigéncia da SEC e
normas de listagem da NYSE e é membro do
Comité de Auditoria da Companhia.

Paulo Kakinoff

Foi membro independente do Conselho de
Administracao de janeiro de 2010 a 2 de julho
de 2012, quando deixou o cargo nesse érgao
para assumir a presidéncia da Companhia.

O Sr. Paulo Kakinoff foi Presidente da Audi
Brasil até junho de 2012. Atuou na indUstria
automobilistica por 18 anos, tendo ocupado
anteriormente as funcdes de Diretor de Vendas
& Marketing da Volkswagen do Brasil e Diretor
Executivo para a América do Sul na matriz do
Grupo Volkswagen na Alemanha. E membro dos
Comités de Politicas de Gestdo de Pessoas e
Governanca Corporativa, de Risco e de Politicas
Financeiras da Companhia. Formado em
Administracdo de Empresas pela Universidade
Mackenzie, ocupou o cargo de Vice-Presidente
da ABEIVA (Associacdo Brasileira das Empresas
Importadoras de Veiculos Automotores) e

de membro do Conselho da Volkswagen
Participacdes até junho de 2012.

DIRETORIA EXECUTIVA

GRI'4.1 | GRI 4.2

Os diretores da GOL tém experiéncia significativa
nos setores de transporte de passageiros
doméstico e internacional. Eles sao responsaveis
pela administragdo executiva diaria dos negécios
da Companhia. Cada um tem responsabilidade
individual estabelecida pelo Estatuto Social e pelo
Conselho de Administracao.

Conforme o Estatuto Social, a Diretoria é
composta por no minimo dois e no maximo
sete diretores que séo eleitos pelo Conselho

de Administracéo para um mandato de um

ano. Qualquer diretor pode ser afastado pelo
Conselho antes do término de seu mandato. O
mandato atual de todos os diretores termina em
marco de 2013.

O quadro abaixo mostra o nome e o cargo de
cada um dos diretores e principais membros
da Diretoria da GOL no final de 2011. Apés o
guadro, uma breve descri¢cdo biogréafica de
cada deles.

Constantino de Oliveira

Juanior Diretor-Presidente

Diretor Vice-Presidente
Técnico

Adalberto Bogsan

Diretor Vice-Presidente
de Financas, Estratégia,
Tl e DRI

Leonardo Porcitincula
Gomes Pereira

Constantino de Oliveira Junior
Vide pagina 85.

Adalberto Bogsan

Adalberto Cambauva Bogsan é vice-presidente
técnico da GOL. Além de comandante experiente,
com mais de 13 mil horas de voo, tem formacao
especifica em Gestdo de Empresa Aérea e

MBA em Gestdo Empresarial pela Fundagéo
Getulio Vargas (FGV). E examinador credenciado
pelo Instituto de Aviacéo Civil (IAC) e possui

em seu curriculo diversos cursos especificos,
como Seguranca de Voo/moédulo prevengéo

pelo Centro de Investigagédo e Prevencéo de
Acidentes Aeronéuticos; de Airline Emergency
Planning and Response Management, pelo

IATA; de Familiarizacdo em Seguranca da
Aviacao Civil, entre outros. Bogsan iniciou sua
carreira na companhia aérea brasileira Rio-Sul
em 1989 e juntou-se a GOL em abril de 2002,
como comandante de linha do Boeing 737

Next Generation. Em sua trajetéria, j& vivenciou
todos os passos como copiloto, comandante,
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instrutor e checador de voo. Na GOL, ja
assumiu as diretorias de Operacdes e Controle
de Operacdes. A vice-presidéncia Técnica é
responsavel pelas Diretorias de Operacdes,
Manutencéo e Seguranga Operacional, além
da Geréncia Geral de Controle Operacional e
Geréncia Geral Técnica de Operagdes.

Leonardo Porcitincula Gomes Pereira

E diretor vice-presidente Financeiro e de
Relacdes com Investidores eleito em fevereiro
de 2009. Antes de ingressar na GOL, Pereira
trabalhou por dois anos como diretor-presidente
da Companhia do Vale do Araguaia, do ramo
de florestas, e por seis anos como diretor-
executivo Financeiro e de Relac6es com
Investidores da NET Servigos, empresa lider de
servicos via cabo na América Latina e listada
na BM&FBOVESPA (Nivel 2), na NASDAQ

e no Latibex. Por cinco anos foi Diretor de
Planejamento na Globopar, esteve no Citibank
por 13 anos, e ocupou diversas funcdes no
Banco de Finangas Corporativas no Brasil, na
Asia, na América Latina e nos Estados Unidos.
Foi, ainda, responsavel pela area de Aviacao
para a América Latina. E membro do Comité de
Governanca Corporativa da Camara de Comércio
Americana em Sao Paulo. O Sr. Pereira é
formado em Engenharia de Producao pela
Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ)
e em Economia pela Universidade Candido
Mendes. E também mestre em administracéo
de empresas (MBA) pela Warwick University,
no Reino Unido, e fez cursos de extensdo em
Financas no IMD, na Suica, e de Geréncia Geral
na Wharton Business School, nos Estados
Unidos, e na The Association for Overseas
Technical Scholarship (AOTS), no Japao.
Participou do Senior Executive Program na
University of Columbia, em Nova York.

CONSELHO FISCAL

GRI 4.1

De acordo com as Leis das Sociedades por
Acbes, o Conselho Fiscal, ou Comité Fiscal, é o
6rgao societario independente da administragéo
e dos auditores independentes da Companhia.

O 6rgao pode funcionar tanto de forma
permanente quanto nao permanente, caso em
que atuara durante um exercicio fiscal especifico
conforme determinado pelos acionistas.

O Conselho Fiscal nao equivale tampouco se
compara ao Comité de Auditoria dos Estados
Unidos. Sua principal responsabilidade é
fiscalizar as atividades da administracao, rever

as demonstracées contébeis da Companhia e
reportar suas conclusdes aos acionistas. A Lei

das Sociedades por A¢des exige que os membros
do Conselho Fiscal recebam remuneracgéo de, no
minimo, 10% do valor médio pago anualmente
aos diretores da Companhia. A Lei das Sociedades
por AcBes também exige que o 6rgdo seja
composto por no minimo trés e, no maximo, cinco
membros e seus respectivos suplentes.

De acordo com essa mesma lei, o Conselho

nao poderéa conter membros que participem
também do Conselho de Administracdo da GOL,
sejam membros da Diretoria ou colaboradores
da Companhia ou de uma das sociedades
controladas por ela, ou cdnjuges ou parentes
até terceiro grau de qualquer membro da
Administracao da Companhia.

O Estatuto Social prevé um Conselho Fiscal
nao permanente a ser eleito exclusivamente
por solicitacdo dos acionistas da GOL em
Assembleia Geral. O 6rgao eleito devera ter no
minimo trés e, no maximo, cinco membros e
igual nimero de suplentes. Atualmente, ndo ha
Conselho Fiscal instalado.

COMITES DO CONSELHO DE
ADMINISTRACAO E DA DIRETORIA

GRI'4.1 | GRI 4.9

Para apoiar a administracao de seus negécios,

a GOL dispde de cinco Comités de Gestao

nao estatutarios compostos por membros do
Conselho de Administracao, executivos e auditores
independentes: o Comité de Pessoas e Governanca
Corporativa; o Comité de Politicas Financeiras;

o Comité de Risco; o Comité de Auditoria; e o
Subcomité de Politicas Contabeis, Tributéarias e
Demonstragdes Financeiras. Conhega a seguir os
objetivos centrais de cada um deles.

Comité de auditoria

Esse comité fornece assisténcia ao Conselho

de Administracdo em questbes que envolvam
contabilidade, controles internos, divulgacao

de informacdes financeiras e cumprimento.
Recomenda também a indicacao de auditores
independentes a esse Conselho, revisa a
remuneracao dos auditores independentes

e realiza a coordenacgao conjunta com esses
auditores. Avalia, ainda, a eficacia dos controles
de observancia legal e dos controles financeiros
internos.

E composto por trés integrantes, todos eles
conselheiros independentes, eleitos pelo Conselho



de Administracdo para mandatos de um ano,
com direito a reeleicao. Todos os seus membros
atendem aos requisitos de independéncia
determinados pela SEC e pela NYSE (bolsa de
Nova lorque).

Comité de gestdo de pessoas e governanga
corporativa

E responsével pela coordenacdo, implementacéo
e revisao peridédica das melhores praticas de
governanca corporativa, além de monitorar e
manter o Conselho de Administragédo informado
sobre as recomendacgdes de legislacdo e de
mercado que facam referéncia a governanca
corporativa. Também revisa e recomenda a esse
Conselho as formas de remuneragéo a serem
pagas aos funcionarios, incluindo salario, bénus e
opcbes de compra de acdes, e analisa os planos
de carreira e de sucessao para a Administracao.

E formado por até cinco integrantes eleitos

pelo Conselho de Administragéo, sendo estes o
Presidente desse Conselho, um conselheiro, dois
especialistas externos e o diretor vice-presidente
de Pessoas e Gestédo, para mandatos de um ano,
com direito a reeleicao.

Comité de politicas financeiras

E um 6rgédo de apoio ao Conselho de
Administracao e possui as seguintes funcoes
e responsabilidades:

» Revisar e adotar medidas de protecédo ao fluxo
de caixa, ao balanco, aos lucros e as perdas
contra a volatilidade de precos de combustivel,
as taxas de cambio e as taxas de juros
domeésticas e internacionais da Companhia;

» Avaliar periodicamente a efetividade de todas
as medidas constantes no primeiro tépico e
recomendar alteragdes quando necessario;

» Elaborar e aprovar as politicas de financas
corporativas da Companhia, bem como
acompanhar e analisar a sua efetividade
e implementacéo;

* Analisar periodicamente os planos de

investimentos e de financas da Companhia, bem

como recomendar as operacdes necessarias ao
Conselho de Administracao;

* Analisar periodicamente o impacto dos
planos de investimentos e de financiamento
na estrutura de capital da Companhia e suas
consequéncias nos resultados, bem como
recomendar as alteracdes necessarias ao
Conselho de Administracao;

» Estabelecer parametros para manutencéao
da estrutura de capital e liquidez
desejadas, além de monitorar sua
aplicacdo e aprovar as politicas a serem
utilizadas no trimestre subsequente.

O Comité de Politicas Financeiras deve ser
composto por cinco membros eleitos pelo
Conselho de Administracao, sendo estes o
diretor-presidente, trés conselheiros e um
diretor vice-presidente Financeiro (CFO), para
mandatos de um ano, com direito a reeleicao.

Comité de risco

GRI 4.11

E um 6rgédo de apoio ao Conselho de
Administracao e possui as seguintes funcdes
e responsabilidades: elaborar e aprovar as
politicas de risco da Companhia, bem como
acompanhar e analisar a sua implementacao;
analisar periodicamente os impactos dos
ativos, especialmente no que corresponde a
movimentos do Délar e do combustivel, bem
como recomendar as operagdes necessarias
ao Conselho; analisar periodicamente as
receitas e despesas da Companhia, com
foco no impacto causado nos resultados, e
recomendar as alteracdes necessarias ao
Conselho; e elaborar, aprovar e avaliar as
politicas de risco utilizadas pela Companhia
no curto e no longo prazo, além de aprovar
as politicas a serem utilizadas e fazer o
respectivo monitoramento.

O Comité de Risco deve ser composto por

até cinco membros, eleitos pelo Conselho

de Administracéo, conselheiros ou néo, para
mandatos de um ano, com direito a reeleicao.

Subcomité de politicas contabeis,
tributarias e demonstragdes financeiras
Conduz revisdes periédicas sobre as politicas
contabeis e demonstracdes financeiras da
Companhia, além de avaliar e acompanhar

o cumprimento dessas politicas. Trata-se de
6rgao de apoio ao Conselho de Administracéo.

O 6rgao se retne trimestralmente e deve ser
composto por no minimo trés integrantes,
eleitos pelo Conselho de Administracéo, sendo
estes o diretor vice- presidente Financeiro

da Companhia, um membro do Conselho de
Administracdo ou do Comité de Auditoria e
um membro independente, para mandatos de
um ano, com direito a reeleicao.
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pag.

17,78

2.10 Prémios recebidos no
periodo coberto pelo
relatério

pég. 34

4.5 Relacédo entre remuneragao
para membros do mais
alto 6rgédo de governanca,
diretoria executiva e demais
executivos e o desempenho
da organizagao

pag. 65

3.1 Perfodo coberto pelo
relatério

pag.

9

4.6 Processos em vigor no mais
alto 6rgédo de governanca
para assegurar que conflitos
de interesse sejam evitados

pag. 83

3.2 Data do relatério anterior
mais recente

O relatério anterior mais
recente foi publicado em

2010.

3.3 Ciclo de emisséo dos
relatérios

pag.

9

3.4 Dados para contato em caso
de perguntas relativas ao
relatério ou seu contetido.

pag.

94

3.5 Processo para definigéo do
conteldo do relatério

pag.

10

3.6 Limite do relatério

pag. 9

3.7 Declaragéo sobre quaisquer
limitagdes especificas
guanto ao escopo ou ao
limite do relatério

pag. 9

3.8 Base para elaboracéo do
relatério no que se refere a
joint ventures, subsidiérias,
instalacdes arrendadas,
operacdes terceirizadas e
outras organizagdes

pag.

3.9 Técnicas para medigao
de dados e as bases de
célculos, incluindo hipéteses
técnicas, que sustentam
as estimativas aplicadas a
compilacdo dos indicadores
e outras informacgdes do
relatério

pag.

4.7 Processo para determinacao
das qualificacdes e
conhecimento dos membros
do mais alto 6rgdo de
governanca para definir a
estratégia da organizacéo,
para questdes relacionadas
a temas econémicos,
ambientais e sociais

Os membros do Conselho
de Administracédo, mais
alto 6rgdo de governanca
corporativa da GOL, sao
profissionais altamente
experientes e gabaritados
para exercerem a fungéo.
Em 2010 e 2011, a atuagéo
do érgéo foi avaliada pelos
Conselheiros. Esses também
avaliaram o seu proéprio
desempenho e dos demais
membros, assim como o
do Presidente do Conselho.
Esse mesmo mecanismo
foi implementado para os
comités que assessoram

o 6rgéo. A GOL estda em
constante busca pelas
melhores préaticas de
governancga corporativa com
o objetivo de aperfeicoar

o processo de anélise de
desempenho de todos os
seus 6rgaos. A Companhia
ainda ndo contempla
nessas avaliagdes temas
socioambientais, mas
pretende adota-los no
futuro com o propésito de
aprimorar e reforgar sua
atuacao nessas areas.

3.10 Explicagdo das
consequéncias de
quaisquer reformulagdes de
informacdes fornecidas em
relatérios anteriores

pag.

4.8 Declaragbes de missédo
e valores, cédigos de
conduta e principios
internos relevantes para o
desempenho econémico,
ambiental e social, assim
como estégio de sua
implementacéo

pag. 15, 51



Indicadores GRI Pagina e/ou observacdes Indicadores GRI Pagina e/ou observacdes

EC4 Ajuda financeira recebida do A GOL néo obteve ajuda
governo financeira do Governo em
2011.
EC5 Variagcao da proporcéo pag. 65
do salério mais baixo
comparado ao salério
minimo local em unidades
operacionais importantes
EC6 Politicas, praticas e pag. 72

proporgao de gastos com
fornecedores locais em
unidades operacionais
importantes

EC7 Procedimentos para
contratagao local e
proporgéo de membros de
alta geréncia recrutados
na comunidade local em
unidades operacionais

Nao ha diretriz especifica,
prevista em c6digos ou
manuais ou documentos
normativos, para
contratagéo local e
propor¢ao de membros de

importantes alta geréncia recrutados
na comunidade local em
unidades operacionais
importantes.
EC8 Desenvolvimento e impacto Em 2011, nao foram

de investimentos em
infraestrutura e servigos
oferecidos, principalmente
para beneficio publico,
por meio de engajamento
comercial, em espécie ou
atividades pro bono

realizados investimentos
em infraestrutura e servigos
para beneficio publico,

por meio de engajamento
comercial, em espécie ou
atividades pro bono.

ECO Identificacdo e descrigao
de impactos econémicos
indiretos significativos,
incluindo a extens&do dos
impactos

pag. 73

EN1 Materiais usados por peso
ou volume

pag. 73

EN2 Percentual dos materiais
usados provenientes de
reciclagem

pag. 73

EN3 Consumo de energia direta
discriminado por fonte de
energia priméria

pag. 41

EN4 Consumo de energia indireta
discriminado por fonte de
energia priméria

pag. 47

EN6 Iniciativas para fornecer
produtos e servigos com
baixo consumo de energia,
ou que usem energia gerada
por recursos renovaveis, e a
reducao na necessidade de
energia resultante dessas
iniciativas

pag. 44

EN8 Total de &gua retirada por
fonte

pag. 47

EN10O Percentual e volume total de
agua reciclada e reutilizada

pag. 48

EN11 Localizacdo e tamanho da
area possuida, arrendada
ou administrada dentro
de &reas protegidas, ou
adjacente a elas, e éreas de
alto indice de biodiversidade
fora das areas protegidas

pag. 40

4.9 Procedimentos do mais alto  pag. 88
6rgdo de governanga para
supervisionar a identificacdo
e gestdo por parte da
organizagdo do desempenho
econémico, ambiental
e social (ex.: Balanced
Scorecard, I0SA, indicadores
sociais internos e externos)

4.10 Processos para a A GOL possui avaliagéo do
autoavaliagéo do Conselho de Administragao
desempenho do mais (com processos nao
alto 6rgéo de governanca, formalizados), cabendo aos
especialmente com respeito  préprios membros avaliarem
ao desempenho econémico, o Conselho e a atuacado de
ambiental e social seus integrantes ao longo

do ano. Em 2010, o mesmo
mecanismo de avaliacao
passou a ser implementado
aos comités. A Companhia
encontra-se constantemente
em processo de avaliagdo
das melhores préaticas de
governancga corporativa com
o objetivo de desenvolver a
avaliacdo do desempenho
geral de todos os seus
demais 6rgéos. Néo foi
realizada autoavaliagédo do
desempenho do Conselho de
Administracédo em 2011.

4.11 Explicacdo de se e como pag. 26, 89
a organizagao aplica o
principio de precaucao

4.12 Cartas, principios ou outras pag. 42, 44
iniciativas desenvolvidas
externamente de carater
econdémico, ambiental e
social, que a organizacdo
subscreve ou endossa

4.13 Participacao significativa pég. 42
em associagdes e/ou
organismos nacionais/
internacionais de defesa
em que a organizagdo:
possui assento em
grupos responsaveis pela
governanga corporativa;
integra projetos ou comités;
contribui com recursos
de monta além da taxa
basica como organizacédo
associada; considera
estratégica sua atuagéo
como associada

4.14 Relagéo de grupos de pag. 10, 54
stakeholders engajados pela
organizagao

4.15 Base para a identificagao e pég. 10, 55
selecdo de stakeholders com
0S quais se engajar

4.16 Abordagens para o pég. 10, 54
engajamento dos
stakeholders, incluindo sua
frequéncia por tipo e grupo
de stakeholders

4.17 Principais temas e pag. 10
preocupacdes levantados
por meio do engajamento
dos stakeholders e medidas
adotadas para trata-los

EC1 Valor econdmico direto pag. 80
gerado e distribuido

EC2 Implicagdes financeiras pag. 29

e outros riscos e
oportunidades para as
atividades da organizacédo
devido a mudancas
climéticas

EN12 Descrigéo dos impactos
significativos na
biodiversidade de
atividades, produtos
e servicos em areas
protegidas e em areas de
alto indice de biodiversidade
fora das areas protegidas

pég. 40
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Indicadores GRI Pagina e/ou observacoes Indicadores GRI Pagina e/ou observagdes

EN16 Total de emissdes diretas pag. 42 LAl Total de trabalhadores por pag. 57
e indiretas de gases tipo de emprego, contrato
causadores do efeito estufa, de trabalho e regido
por peso LA2 Ndmero total e taxa de pag. 58
EN17 Outras emissodes indiretas pag. 42 rotatividade de empregados
relevantes de gases de efeito por faixa etéria, género e
estufa, por peso regido
EN18 Iniciativas para reduzir pag. 44 LA3 Beneficios oferecidos a pag. 66
as emissdes de gases empregados de tempo
causadores do efeito estufa integral que nao sdo
e as reducdes obtidas oferecidos a empregados
EN19 Emissées de substancias pég. 43 trzgr?q%rilgor?qgi% E;;r:lrl’odo,
de§tr_wdoras da camada de discriminados pelas
0z0nio, por peso principais operacdes
EN20 NOx, SOx e outras emissdes  pag. 44 LA4 Percentual de empregados pag. 66
atmqsfencas significativas, abrangidos por acordos de
por tipo e peso negociacdo coletiva
EN21 Desgarte total de, agua, por pag. 48 LA5 Prazo mfnimo para A GOL possui a Politica de
qualidade e destinagéo notificagdo com Transferéncias, que descreve
EN22 Peso total de residuos, por pag. 48 antecedéncia referente a as regras praticadas pelo
tipo e método de disposicao mudancas operacionais, RH para as mudancas
incluindo se esse operacionais, mas nao
EN23 Nimero e volume total pag. 42 procedimento esta determina prazo minimo
de derramamentos especificado em acordos de  para a notificacéo dessas
significativos negociagao coletiva mudangas ao colaborador.
EN24 Peso de resfduos A GOL/GOLLOG nao LA6 Percentual de empregados pég. 59
transportados, importados,  transporta nenhum tipo representados em
exportados ou tratados de carga perigosa em comités formais de
considerados perigosos suas aeronaves, pois seguranca e satde,
nos termos da Convencéo nao € homologada para compostos por gestores
da Basileia - Anexos |, transportar artigos e trabalhadores, que
I, 1l e VIII, e percentual perigosos. A Companhia ajudam no monitoramento
de carregamentos de também néo importa e aconselhamento sobre
resfduos transportados residuos desse tipo. programas de seguranca e
internacionalmente satide ocupacional
EN25 Identificagéo, tamanho, A Companhia néo possui LA7 Taxas de lesdes, doencas péag. 59
status de protecao e monitoramento sobre o ocupacionais, dias perdidos,
indice de biodiversidade indice de biodiversidade absentefsmo e 6bitos
de corpos d'agua e de corpos d'agua e relacionados ao trabalho,
habitats relacionados habitats relacionados por regi&o
significativamente afetados  significativamente afetados
por descartes de agua e por descartes de agua e LA9 Temas relativos a seguranca  pag. 66
drenagem realizados pela drenagem. e satide cobertos por
organizagao relatora acordos formais com
sindicatos
EN26 Iniciativas para mitigar os pag. 39, 44
impactos ambientais de LAIO Média de horas de pag. 59
produtos e servicos e a treinamento por ano, por
extensao da reducéo desses empregado, discriminadas
impactos por categoria funcional
EN28  Valor monetario de multas  Diferentemente de 2010, LALl Programas para gestéo Todas as iniciativas voltadas
significativas e nimero quando foi registrada uma de competéncias e para o desenvolvimento,
total de sangdes nao multa de R$ R$ 20.001,00, aprendizagem continua gestao de competéncias
monetarias resultantes da nao foram verificadas em que apoiam a continuidade e empregabilidade estdo
nao conformidade com leis 2011 multas significativas da empregabilidade relatadas nas paginas 59-
e regulamentos ambientais  ou sangdes n&o monetarias dos funcionérios e para 63. A empresa néo possui
resultantes da nio gerenciar o fim da carreira programas de apoio a
conformidade com leis e transicao de carreira, para
regulamentos ambientais. casos de aposentadoria ou
demissé&o.
EN29 Impactos ambientais pag. 43
significativos do transporte LA12 Percentual de empregados pag. 64
de produtos e outros bens que recebem regularmente
e materiais utilizados nas analises de desempenho
operacées da organizacéo, ede Qesenvolvimento de
bem como do transporte carreira
dos trabalhadores LA13 Composicéo dos grupos pag. 57
EN30  Total de investimentos pag. 49 responsaveis pela

e gastos em protegéo
ambiental, por tipo.

governanca corporativa

e discriminacéo de
empregados por categoria,
de acordo com género, faixa
etéaria, minorias e outros
indicadores de diversidade



Indicadores GRI Pagina e/ou observacgoes Indicadores GRI Pagina e/ou observagdes

LAl4

Proporcéo de salério base
entre homens e mulheres,
por categoria funcional

pag. 65

HR2

Percentual de empresas
contratadas e fornecedores
criticos que foram
submetidos a avaliacdes
referentes a direitos
humanos e as medidas
tomadas

pag. 73

HR3

Total de horas de
treinamento para
empregados em politicas
e procedimentos relativos
a aspectos de direitos
humanos relevantes para
as operagdes, incluindo o
percentual de empregados
que recebeu treinamento

péag. 51, 53

HR4

Numero total de casos de
discriminacéo e as medidas
tomadas

pég. 54

HRS5

Operagdes identificadas
em que o direito de exercer
a liberdade de associagéo
e a negociagédo coletiva
pode estar correndo risco
significativo e as medidas
tomadas para apoiar esse
direito

pég. 66

HR8

Percentual do pessoal de
seguranga submetido a
treinamento nas politicas
ou procedimentos da
organizacéao relativos

a aspectos de direitos
humanos que sejam
relevantes as operagdes

pég. 53

HR9

NUmero total de casos de
violagao de direitos dos
povos indigenas e medidas
tomadas

A exemplo do que ocorreu
em 2010, em 2011 néo
foram registrados casos
de violagdo de direitos dos
povos indigenas.

SO1

Natureza, escopo e eficacia
de quaisquer programas e

préaticas para avaliar e gerir
os impactos das operacdes
nas comunidades, incluindo
a entrada, operacao e saida

pag. 73

SO3

Percentual de empregados
treinados nas politicas

e procedimentos
anticorrupcao da
organizacdo

pag. 51, 52

S04

Medidas tomadas em
resposta a casos de
corrupgao

pag. 54

SO5

Posi¢gbes quanto a politicas
publicas e participagao

na elaboracao de politicas
publicas e lobbies

pag. 44, 47

SO7

Numero total de agdes
judiciais por concorréncia
desleal, praticas de truste e
monopdlio e seus resultados

Assim como em 2010,
néo foram registradas
em 2011 agdes judiciais
por concorréncia desleal,
préticas de truste e
monopdlio.

SO8 Valor monetério de multas Em 31 de dezembro de
significativas e nimero 2011, a Companhia e
total de sangbes nao suas controladas eram
monetérias resultantes da partes em processos
ndo conformidade com leis judiciais e procedimentos
e regulamentos administrativos, na
totalidade de 23.267. Os
processos judiciais sdo
classificados em Operagéao
(aqueles que decorrem do
curso normal das operacgdes
da Companhia) e Sucessao
(aqueles que decorrem do
pedido de reconhecimento
de sucessé&o por obrigagdes
da antiga Varig S.A.). Os
processos indenizatérios
ou que podem resultar em
multas ainda estdo em
andamento e, portanto, em
2011 a GOL nao arcou com
valores significativos nesse
sentido.
PR1 Fases do ciclo de vida de pag. 36
produtos e servicos em
que os impactos na salde
e seguranca sdo avaliados
visando a melhoria, e o
percentual de produtos e
servigos sujeitos a esses
procedimentos
PR5 Préticas relacionadas pag. 69
a satisfagéo do cliente,
incluindo resultados de
pesquisas que medem essa
satisfacao
PR6 Programas de adesé&o as No que diz respeito
leis, normas e cédigos a comunicagdes de
voluntérios relacionados a marketing, a GOL segue
comunicagdes de marketing, as diretrizes e melhores
incluindo publicidade, préticas estabelecidas
promocao e patrocinio por 6rgaos reconhecidos
como o CENP (Conselho
Executivo das Normas-
Padréo), a ABA (Associacao
Brasileira de Anunciantes)
e o Conar (Conselho de
Autorregulamentacéo
Publicitaria).
PR7 Ndmero total de casos de Em 2011, néo foram
nao conformidade com registrados casos de
regulamentos e cédigos nao conformidade com
voluntérios relativos a regulamentos e cédigos
comunicacdes de marketing, voluntarios relativos a
incluindo publicidade, comunicagdes de marketing,
promocédo e patrocinio, incluindo publicidade,
discriminados por tipo de promogéo e patrocinio.
resultado
PR8 Numero total de Assim como em 2010, néo

reclamagdes comprovadas
relativas a violagéo de
privacidade e a perda de
dados de clientes

foram registrados casos

de violagao da privacidade
dos clientes em 2011. A
GOL utiliza uma plataforma
operacional de classificagéo
de todas as reclamacgdes
feitas por nossos clientes
(CRM), o que permite
confiabilidade das
classificagdes, além de gerar
indicadores operacionais
para melhorias internas de
nossos servicos e produtos.
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RELATORIO DE ASSEGURACAO
LIMITADA DOS AUDITORES
INDEPENDENTES RELACIONADO
AS INFORMACOES SOBRE
SUSTENTABILIDADE DE 2011

Ao Conselho de Administracao,

Aos Administradores e Acionistas da
GOL Linhas Aéreas Inteligentes S.A.
Séo Paulo - SP

Introducéo

Fomos contratados pela GOL Linhas Aéreas
Inteligentes S.A. (“Companhia”) para apresentar nosso
relatério de asseguracao limitada sobre a compilacao
das informacgdes relacionadas a sustentabilidade

da Companhia relativas ao exercicio findo em 31 de
dezembro de 2011.

Responsabilidades da Administracéo da
Companhia

A Administracédo da Companhia é responséavel pela
elaboracéo e apresentacao de forma adequada

das informacgdes constantes no relatério de
Sustentabilidade de acordo com os critérios
estabelecidos pela “Global Reporting Iniciatice —
GRI”, em sua versao 3, e pelos controles internos
que ela determinou como necesséario para permitir
a elaboracéo dessas informacgdes livres de distorgéo
relevante, independentemente se causada por fraude
ou erro.

Responsabilidade dos auditores independentes
Nossa responsabilidade é expressar uma concluséo
sobre as informagdes constantes no Relatério

de Sustentabilidade, com base no trabalho de
asseguracao limitada conduzido de acordo com o
Comunicado Técnico — CT n° 07/2012, aprovado pelo
Conselho Federal de Contabilidade — CFC, e elaborado
tomando por base a NBC TO 3000 - Trabalhos e
Asseguracao Diferente de Auditoria e Revisao, emitida
pelo CFC, que é equivalente a norma internacional
ISAE 3000, emitida pela Federacao Internacional de
Contadores, aplicaveis as informacgdes nao histéricas.
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 as informagdes constantes
no Relatério de Sustentabilidade, tomadas em
conjunto, estéo livres de distorgdes relevantes.

Um trabalho de asseguracéo limitada conduzido de
acordo com a NBC TO 3000 (ISAE 3000) consiste,
principalmente, em indagacdes a Administracéo da
Companhia e a outros profissionais da Companhia
que estdo envolvidos na elaboracao das informagdes
constantes no Relatério de Sustentabilidade,

assim com o pela aplicacao de procedimentos
analiticos para obter evidéncia que nos possibilite
concluir na forma de asseguracao limitada sobre as

informagdes tomadas em conjunto. Um trabalho de
asseguracao limitada requer, também, a execucao
de procedimentos adicionais, quando o auditor
independente toma conhecimento de assuntos que
o leve a acreditar que as informacgdes constantes no
Relatério de Sustentabilidade, tomadas em conjunto,
podem apresentar distorcdes relevantes.

Os procedimentos selecionados basearam-se na nossa
compreensao dos aspectos relativos a compilacao e
apresentacdo das informacgdes constantes no Relatério
de Sustentabilidade e de outras circunstancias

o trabalho e da nossa consideracao sobre areas

em que distor¢des relevantes poderiam existir. Os
procedimentos compreenderam:

(a) Planejamento dos trabalhos, considerando a
relevancia, o volume de informacdes quantitativas
e qualitativas e os sistemas operacionais e de
controles internos que serviam de base para
a elaboracédo das informacgdes constantes no
Relatério de Sustentabilidade.

(b) Entendimento da metodologia de célculos e dos
procedimentos para a compilacao dos indicadores
por meio de entrevistas com os gestores
responsaveis pela elaboracao das informacdes.

(c) Aplicacao de procedimentos analiticos sobre as
informagdes quantitativas e indagacgdes sobre as
informacdes qualitativas e sua correlagdo com os
indicadores divulgados nos informagdes constantes
no Relatério de Sustentabilidade.

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

Os trabalhos de asseguracgéao limitada compreenderam,
também, a aderéncia as diretrizes e aos critérios da
estrutura de elaboracédo da GRI, em sua versao 3,
aplicavel na elaboracao das informacées constantes no
Relatério de Sustentabilidade.

Acreditamos que a evidéncia obtida em nosso trabalho
é suficiente e apropriada para fundamentar nossa
conclusao na forma limitada.

Alcance e limitagdes

Os procedimentos aplicados em um trabalho

de asseguracao limitada sdo substancialmente

menos extensos do que aqueles aplicados em um
trabalho de asseguragdo que tem por objetivo emitir
uma opinido sobre as informacdes constantes no
Relatério de Sustentabilidade. Consequentemente,
esses procedimentos néo nos possibilitam obter
seguranca de que tomamos conhecimento de todos os
assuntos que seriam identificados em um trabalho de
asseguracao que tem por objetivo emitir uma opinido.
Caso tivéssemos executado um trabalho com o objetivo
de emitir uma opinido, poderiamos ter identificados
outros assuntos e eventuais distor¢cées que podem
existir nas informacdes constantes no Relatério de
Sustentabilidade. Dessa forma, ndo expressamos uma
opinido sobre essas informacdes.



Os dados néo financeiros estao sujeitos a mais
limitacdes inerentes que os dados financeiros,
dadas a natureza e a diversidade dos métodos
utilizados para determinar, calcular ou estimar
esses dados. Interpretacdes qualitativas de
materialidade, relevancia e preciséo dos dados
estdo sujeitas a pressupostos individuais e
julgamentos. Adicionalmente, nao realizamos
nenhum trabalho com relagéo a projec¢des futuras
e metas.

Concluséao

Com base nos procedimentos realizados, descritos
neste relatério, nada chegou a nosso conhecimento
que nos leve a acreditar que as informacoes
constantes no Relatério de Sustentabilidade

nao foram compiladas, em todos os aspectos
relevantes, de acordo com as diretrizes da GRI, em
sua versao 3.

Séo Paulo, 15 de janeiro de 2013.
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