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1.INTRODUCAO

O Programa de Comunicacdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social (PCPDCS)
configura-se como um programa multidisciplinar e transversal a atuacao da Fundacao
Renova, tendo seus processos consolidados em quatro grandes pilares: Comunicacao,
Participacao e Dialogo Social, Canais de Relacionamento e Ouvidoria.

Sabemos que a integracdo desses pilares com os demais programas executados pela
Fundacdo Renova é elemento chave para a promogao da participacao e controle social
das comunidades atingidas nos processos de planejamento e execugdao das agoes de
reparagao e compensagao.

Nesse contexto, o grande desafio deste Programa (PCPDCS) é garantir que a voz e as
expectativas das comunidades atingidas tenham capacidade de influenciar diretamente
a execucdo dos demais programas. Imbuidos desse propdsito, vale resgatar a evolucdo
desse tema na prépria estruturacdao da Fundacao.

Quando de sua criacdao, em agosto de 2016, a Fundagao se estruturou como um espelho
as clausulas do TTAC (Termo de Transacdao e de Ajustamento de Conduta), com a
criacdo de equipes distribuidas em programas socioecondmicos e socioambientais.
Nesse modelo, o PCPDCS, principalmente no que tange a atuacao do didlogo social,
configurou-se como um programa isolado dos demais, sem transversalidade e com foco
em si mesmo. Nao cabe aqui nenhum julgamento de valor sobre essa estruturagao, que
cumpriu um papel importante naquele momento inicial e que vem evoluindo a medida
que a propria Fundacdo e seu modelo de governanca amadurecem.

No comecgo de 2017, foi criada uma geréncia de engajamento, que iniciou um trabalho
de reposicionamento e reconfiguracdao da atuacao do didlogo social da Fundacdo. Com
esse movimento, o entendimento quanto a necessidade de maior participacdo social
para a definicao dos programas foi ganhando corpo e, nesse sentido, as equipes de
didlogo passaram a ressignificar o seu papel. Deixaram de atuar simplesmente com
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resolucdo de conflitos no campo e comecaram a exercer também uma fungcdo mais
proativa e intencional, subsidiando os demais programas na leitura de contextos locais
e, ainda que de forma pontual, apoiando a execugdo de agdes com o envolvimento das
comunidades impactadas pelo evento.

Em linha com essa evolugdao, em janeiro de 2018, a Fundagdao Renova promoveu uma
reestruturagdao organizacional com o objetivo de implementar um novo modelo de
gestdo com foco nos territdrios e, consequentemente, para os atingidos. Nesse sentido,
0s municipios atingidos foram divididos em seis regides, conforme figura abaixo. Essa
divisdao, vale reforcar, destina-se a organizacdao da gestdo interna da instituicdo, nao
limitando as possibilidades de outros enquadramentos para fins do trabalho de
reparagcao ou para fins da governanca local, podendo, inclusive, passar por
reformulagdes ao longo do tempo, conforme necessidades de aperfeicoamento da
gestao por parte da Fundagao Renova.

Minas Gerais b ; l
\ oy '
- % ¢ y
Rio Doce

)
a

MAPA 01: Localidades impactadas pelo rompimento da Barragem de Fundao

1. Mariana; 2. Barra Longa; 3. Rio Doce; 4. Santa Cruz do Escalvado; 5. Sem-Peixe; 6. Rio Casca; 7. Sdo Domingos do
Prata; 8. Dionisio; 9. Sdo José do Goiabal; 10. Marliéria; 11. S3o Pedro dos Ferros; 12. Raul Soares; 13. Cérrego Novo;
14. Pingo D’Agua; 15. Bom Jesus do Galho; 16. Caratinga; 17. Timoteo; 18. Ipatinga; 19. Santana do Paraiso; 20.
Ipaba; 21. Belo Oriente; 22. Bugre; 23. Iapu; 24. Naque; 25. Periquito; 26. Sobralia; 27. Fernandes Tourinho; 28.
Alpercata; 29. Governador Valadares; 30. Galileia; 31. Tumiritinga; 32. Conselheiro Pena; 33. Resplendor; 34 Itueta;
35. Aimorés; 36. Baixo Guandu; 37. Colatina; 38. Marilandia; 39. Linhares; 40. Aracruz; 41. S3o Mateus; 42. Serra; 43.
Conceicdo da Barra; e 44. Fundao.

BARRAGEM
DE FUNDAO

Rio Gualaxo do

Espirito Santo



Um dos objetivos dessa reestruturacdao foi o de fortalecimento da identidade da
Fundacao Renova no territdrio e frente as comunidades atingidas. Seus representantes,
muitos deles atingidos diretamente pelo rompimento, indicavam essa necessidade de
maior representagao em campo e de uma maior concertagao das agdes dos programas
nos territérios. Nesse sentido, as equipes territoriais possuem também o objetivo de ser
o elo condutor entre os atingidos e os demais programas da Fundacao, possibilitando que
as expectativas das comunidades atingidas sejam convergentes com as agoes de
reparagao e compensagao.

Nesse contexto, e de forma convergente aos preceitos trazidos pelo TAC Governancga,
a Fundagao comecgou a trabalhar, em meados de 2018, com uma nova ldgica de
planejamento das acOes reparatérias, a partir de uma diretriz de gestdo territorial
integrada. Essa forma de planejamento tem por objetivo promover uma maior
articulacdo dos programas nos territorios, cujo modelo contempla o desenvolvimento
de planos tematicos e territoriais que integram agdes dos programas no nivel local, em
alinhamento com as demandas das comunidades e responsabilidades de cada
programa. Cabe ao PG06, para esses planos, fornecer informagdes sobre o contexto dos
territérios, bem como das expectativas, necessidades e interesses dos publicos-alvo do
processo de reparagdo e compensacao, embora o Programa nao seja o responsavel por
essa gestao.
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2.PROJETOS, PROCESSOS E ORCAMENTO GERAL

Para atendimento aos objetivos especificos de cada pilar, foram definidos projetos e

processos que devem ser implementados durante a fase de execugao do programa.

O orcamento do programa totaliza R$ 349,6 milhdes até 2021, considerando os valores
realizados entre 2016 e 2019, a projecao para 2020 e o orcado para 2021. Nesse
programa estdo incluidas as despesas com as assessorias técnicas. Valores a serem

gastos até o encerramento dos programas serao apurados em 2021.

Pilar

Participacdo e Didlogo Social

Projetos\Processos

Processo - Analise de
Contexto: Compreensao,
Reconhecimento e
Aproximacao

Objetivo

Este processo tem cinco objetivos centrais: (1) Compreender as
caracteristicas e o contexto dos territdrios atingidos, inclusive os
principais danos causados as comunidades atingidas e as
expectativas dos atingidos e demais partes interessadas, bem
como identificar o histdrico de atuacdo da Fundagdo Renova nas
localidades atingidas; (2) Identificar e caracterizar as partes
interessadas, os ativos locais e suas redes, criando condicGes para
a instituicdo de espaco dialogais, fomento a colaboragdo entre as
partes e mobilizacdo dos publicos de interesse; (3) Estabelecer
uma aproximagdo com as comissGes de atingidos, liderancas
sociais e outros atores locais, por meio de técnicas de didlogo
coletivo e individualizado.; (4) Orientar o delineamento dos
demais Programas e Planos de A¢ao nos territdrios atingidos por
meio das analises de contexto e propostas de solugdes. (5) Realizar
devolutivas, aos territdrios atingidos, das respostas e agles
produzidas pelos programas

Processo - Participagdo| g gpjetivo deste processo é apoiar e promover a participacdo

Social nos Programas,
Projetos e acoes de
reparagao e
compensagao
executados pela da
Fundagdo Renova

social nos programas, projetos e agdes de reparagao e
compensagdo executados pela Fundagdo Renova de modo a
permitir que os atingidos e as partes interessadas possam
influenciar nas decisdes relativas a todas as suas etapas. O
processo envolve um conjunto de atividades de planejamento e
construgdo de agendas para o relacionamento com atingidos e
comissdes locais, instancias de governanca e demais partes
interessadas.
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Pilar | Projetos\Processos Objetivo
Processo - Controle O Controle Social tem o objetivo de assegurar as partes
Social nos Programas, interessadas o direito de acesso as informacdes e a possibilidade
projetos e agdes de de acompanhamento e monitoramento das agdes desenvolvidas
reparagao e e previstas pela Fundagao Renova em todas as suas etapas.
compensacao
executados pela
Fundagdo Renova
Processo - Producio de 1. Realizar curadoria de~ conteudo sobre o processo de reparagao
, executado pela Fundagao Renova e outros assuntos de interesse
Conteudo P L - ~ . - .
dos publicos, direcionando informagdes atraves de diversos canais
e veiculos institucionais, incluindo a imprensa, para garantir o
S acesso a informacdao ampla, transparente e compreensivel para
> populagao atingida.
E 2. (I) Prestar conta sobre as agbes da Fundagdo Renova; (II)
g fazer divulgacdo de agdes com carater de prestacdo de servigos
S presentes em algumas das acdes de reparagao; (III)

Processo - Canais de
Informagdo e Interacao
com as Comunidades

proporcionar a troca de experiéncias e a construgdo coletiva;
(IV) sensibilizar publico interno e/ou externo sobre assuntos
especificos.

1. Estabelecer canais informativos e de interagdo, com linguagem
empatica, adequada e de facil compreensdo para a populacdo
atingida em toda a &rea atingida, inclusive nas &reas rurais e
comunidades ao longo do rio Doce (MG e ES), regido estuarina e
regido costeira do Espirito Santo. Co-criar as solugdes de
comunicacao, inclusive por meio da imprensa, com a participagao
efetiva das pessoas atingidas, relatando seus anseios e
informando sobre Programas, projetos e acdes de reparagao e
compensacao executados pela Fundagao Renova.

O
d
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Pilar | Projetos\Processos Objetivo
. ~ Disponibilizar Canais de Relacionamento de forma a facilitar o

Projeto - Implantagao . \ ~ .

. acesso da sociedade as agoes desenvolvidas pela Renova, bem

dos Canais de i ; . ~ . R

. como permitir o compartilhamento de informagdes relativas a

Relacionamento o . -

o individualidade de cada manifestante.
d
c
o . ~ Atender a Deliberacdo 105, com a implantacdo de CIAs nas
€ Projeto - Instalagdo de . ~ «
© localidades de Povoacao, Aracruz e Sao Mateus, todos no Estado
c Novos CIAs P
o do Espirito Santo.
O
(1]
S Projeto - Implantacdo do | Atender a Deliberagdo 105, mediante implantagdo de sistema
© Portal do Usuario virtual de consulta.
(2]
'@ Garantir acesso a informagodes, oferecendo aos interessados
© ~ orientagdes, de forma transparente e acessivel, sobre
O Processo - Gestao dos ~ ~ .

) programas e agoes executados pela Fundagao Renova, por meio

Canais de - . .

Relacionamento dos seguintes Canais de Relacionamento: a Central 0800, o Fale
Conosco, os Centros de Informagcao e Atendimento (CIAs -
incluindo agdes de CIA mdvel) e o Portal do Usuario

Projeto - Implantagdo da | Implantar a Ouvidoria da Fundagao Renova, de maneira a

Ouvidoria disponibilizar o acesso a um mecanismo de reclamacgdes as
comunidades impactadas pelo evento.

Processo - Gestdo da O processo de Gestdo da Ouvidoria, atua de forma autonoma e

Ouvidoria independente, de maneira a reforgar o efetivo cumprimento dos
Direitos Humanos, tem trés objetivos centrais: (1) Realizar a
gestdao das manifestagOes recebidas, de maneira a assegurar
que elas sejam devidamente registradas, apuradas e
respondidas; (2) Estabelecer e engajar a Ouvidoria em um
didlogo articulado e aprofundado com as pessoas atingidas pelo
rompimento da barragem de Fundao, sociedade, poder publico
e outras partes interessados, bem como promover uma maior
integracdo com os programas e com as areas e equipes da

© Fundagao; e (3) Reforcar o processo de reparagao, subsidiando
o a implementacdo de medidas preventivas e agdes especificas
E para aprimorar as atividades desenvolvidas pela Fundacao
8 Renova, por meio do efetivo didlogo ativo e propositivo com

as/os atingidas/os, sociedade, partes interessadas e com os
programas e com as areas e equipes da Fundagdo.

QUADRO 01: Relacao de projetos/processos do programa

10
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PILAR 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021-2030
PROJETO/PROCESSO
= Processo - Andlise de Contexto: Compreenséo, Abr Dez
@ 'g Reconhecimento e Aproximagao
own
la °
g_g' Processo - Participagdo Social nos Programas, Projetos e Abr Dez
o\ agOes de reparagdo e compensagdo executados pela da
25 ™
% Fundagdo Renova == =
a Processo - Controle Social nos Programas, projetos e Abr Dez
agOes de reparagdo e compensagdo executados pela
Fundag&o Renova L ")
XEh ‘
© Processo - Produgdo de Conteldo [ o)
o
£ Processo - Canais de Informagéo e Interagdo com as Abr
é Comunidades ® 0
Projeto - Implantagdo dos Canais de Relacionamento Nov Ago Jun
2
%5 Instalagdo de N CIA: = i
wE Projeto - Instalacdo de Novos S o—0pe
22
8 g Set Jun
8 Projeto - Implantagdo do Portal do Usuario I =)
[}
= ~ . Ago
Processo - Gestdo dos Canais de
Relacionamento C O
& R - R R Mai Ago
H Projeto - Implantagdo da Ouvidoria
]
3
Mai A
° Processo - Gestdo da Ouvidoria -y o)

@) Fase de planejamento
Pl Fase de execugdo

CRONOGRAMA 01: Cronograma e custo estimado do programa
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3.0BJETIVOS GERAIS DO PROGRAMA

Considera-se, como objetivos gerais deste Programa:

(i) Assegurar canais de interacdo, didlogo e relacionamento continuo com a
populacdo atingida e demais publicos interessados, zelando sempre pela
transparéncia e integridade, junto a todos os grupos e territérios.

(ii) Garantir acesso a informacdo ampla, transparente, acessivel e continua a
todos os atingidos e interessados, de modo a favorecer a participagao
esclarecida da sociedade nos processos de reparagao e compensagao.

(iii) Assegurar os processos de participacao social e garantir espacos de dialogos
em todos os programas, projetos e agdes de reparagao e compensagao
executados pela Fundacao Renova no que tange a promocdo de participacdo
social e comunicagcao no desenvolvimento e implementagao dos projetos
socioecondmicos e socioambientais previstos no TTAC e deliberagdes do CIF.

(iv) Assegurar os processos de participacao social e garantir espacos de didlogos
em todos os programas, projetos e acdes de reparacao e compensagao.

Vale destacar o carater transversal que este Programa se propde a ter, frente aos
demais programas previstos no Termo de Transacao e Ajustamento de Conduta (TTAC).
Sua transversalidade visa a garantir, por meio de acdes de didlogo, participacdo,
comunicacao e controle social, que as iniciativas de reparacao e compensacgao
executadas pela Fundagao sejam convergentes com as expectativas e necessidades das
comunidades atingidas.

Cabe ressaltar ainda o carater multidisciplinar do Programa. Seus processos dividem-
se em quatro pilares - Comunicacao, Participacao e Dialogo Social, Canais de
Relacionamento e Ouvidoria - que devem atuar de forma integrada e com foco no
atingido, sob uma perspectiva-tematica e territorial.

WV FUNDACAO
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4. METODOLOGIA UTILIZADA

A figura abaixo demonstra a abordagem metodolégica utilizada no desenvolvimento dos
programas que estao sob responsabilidade da Fundagdao Renova (Fundacao).

DEFINIGAO EXECUGAO ENCERRAMENTO

5 Planejamento Execug¢ao
Estabelecimento, Mobilizagdodo ' Planejamento dos projetos dos projetos
das diretrizes conhecimento do programa Apuragao dos ormalizagdo &
o. e identificagao e defini¢do de . re’:ult:dos 2" :ocument":;ﬁo

e requisitos d
programa das solugoes indicadores e Desenho dos Rotina dos
metas processos processos

t Engajamento dos stakeholders |

FIGURA 01: Ciclo de vida do programa

A etapa de definicdo do programa é fundamental para garantir que todas as questoes
relevantes necessarias para a definicdo do escopo e dos resultados esperados estejam
claramente explicitadas entre a Fundagao e as partes interessadas, representadas para
este fim pelo CIF e Camaras Técnicas. A formalizacdo e registro destas definigdes
servirao como base para que os programas sejam dados por encerrados apds o término
de sua execucao.

13



5.GLOSSARIO

Dialogo Social - Consiste em um processo de interacdo, debate e negociacdao entre
partes, que permitem aos envolvidos trocar informagdes, emitir opinides, serem
ouvidos, construir conjuntamente solugdes para tomada de decisdes em féruns de
participacdo e controle social. Didlogo Social pressupde o reconhecimento da
legitimidade das partes em interlocucdo, necessario ao ajuste de interesses,
expectativas e significados. Contempla acdes direcionadas as pessoas direta ou
indiretamente atingidas pelo rompimento da Barragem de Funddo, bem como as demais
partes interessadas dos processos de reparagao e compensagao, como representantes
de associacdes comunitarias e profissionais, movimentos sociais, empresas privadas e
o poder publico.

Camara Regional - De acordo com o Capitulo VI do TAC Governancga, as Camaras
Regionais constituem foéruns de discussao, de organizacdo participativa das pessoas
atingidas e de interlocucdao e composicdo com a Fundagdao Renova, com ambito de
abrangéncia regional. Sdo compostas por pessoas atingidas, conforme dispuserem as
respectivas Comissdes Locais, sendo também assegurado ao Ministério Publico, a
Defensoria Publica, ao CIF e as Camaras Técnicas participacdo nos encontros dessa
instédncia de governanca.

CIAs - Centros de Informagao e Atendimento.
CIF - Comité Interfederativo.
CIT - Centro de Informagdes Técnicas.

Comissao Local - Segundo o Capitulo IV do TAC Governanca, as Comissoes Locais sao
instancias de representacdao da populagao atingida no processo de reparacao integral
dos danos decorrentes do rompimento da barragem de Funddo. As comissdes sao
compostas por pessoas atingidas, sendo constituidas no ambito local, tendo os
seguintes deveres: a) compartilhar informagdes com a populagao respectiva sobre as
iniciativas e execucao dos Programas; b) informar a 6rgdos e outras instancias de
controle sobre a realidade e os problemas detectados; c) defender os interesses das
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pessoas atingidas perante atores locais, representantes do poder publico, Fundagao
Renova e empresas; e d) reunir-se periodicamente para deliberar sobre assuntos de
seu interesse. As Comissdes Locais sdao também reconhecidas como Comissdes de
Atingidos.

Controle Social - Meios de se assegurar as partes interessadas o direito de acesso as
informacgodes e a possibilidade de monitoramento e avaliacao das acdes desenvolvidas e
previstas pela Fundacdo Renova. E uma forma de fiscalizacdo, acompanhamento,
avaliacao e prestacdo de contas para controle da execucdo das agdes dos Programas,
verificacdo da correspondéncia entre agdes implementadas e acordos coletivos,
apuracao de resultados e verificacdo dos recursos aplicados, nas acgbOes de
reparagao/compensacao.

CRM - "Customer Relationship Management" (Gestdao de Relacionamento com o
Cliente).

CT - Camara Técnica.

FAQ - Perguntas frequentes (acronimo da expressao inglesa frequently asked
qguestions).

MP - Ministério Publico.
NII - Nucleo de Informagdes Institucionais.

Partes Interessadas - S3o grupos ou individuos que podem afetar ou ser afetados
pela Fundacao Renova e/ou suas atividades. Entre as partes interessadas da
organizacao, estdo incluidos trés grupos de atores: (1) as pessoas direta ou
indiretamente atingidas e que serdo, por isso, publicos das acgoes de
reparacdo/compensacao; (2) os individuos ou grupos que podem influenciar as
atividades da organizacao; e (3) individuos ou grupos afetados pelo préprio trabalho de
reparacdo/compensacao, nos territérios de atuacdao da Fundagdao Renova.

Participacao Social - Procedimentos diversos por meio dos quais as partes
interessadas emitem opinidao e contribuem ativamente para a definicdo, detalhamento
e tomada de decisdes acerca dos programas e projetos desenvolvidos pela Fundagao
Renova. Segundo a cldusula 11 do TTAC, “entende-se como Participacdo nos
PROGRAMAS a possibilidade de os IMPACTADOS efetivamente participarem, serem
ouvidos e influenciarem em todas as etapas e fases decorrentes do presente Acordo,
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tanto na fase de planejamento como na efetiva execugcao dos programas e agoes
referidas neste acordo” (TTAC, p.28).

PCDPCS - Programa de Comunicacgao, Didlogo, Participacdao e Controle social.

Relacdoes Institucionais - Acd0es de relacionamento e didlogo voltadas
especificamente para representantes de instituicdes formais, como o poder publico,
movimentos sociais, ONGs, etc., com o objetivo de informar, estabelecer parcerias,
trocar informacgoes, deliberar e tomar decisoes.

SGS - Sistema de Gestdo de Stakeholders.

TAC Governanga - Termo que modifica a estrutura de governanca existente, com foco
na ampliagdo da participacdo das pessoas atingidas no processo de reparagao e
compensacao. Estabelece as bases para a composicao de comissdes locais
representativas, bem como cria e altera a composicao de outras instancias decisoérias,
além de definir diretrizes para a negociacdo e repactuagao dos programas. O TAC
Governanga foi celebrado no ambito de duas Agdes Civis Publicas, a ACP n° 0023863-
07.2016.4.01.3800, ajuizada pelo MPF, e a ACP n°® 0069758-61.2015.4.01.3400,
ajuizada por Unido, Estado de Minas Gerais Estado do Espirito Santo (entes federativos)
e outros entes das suas respectivas administracdes publicas direta e indireta.

Territorio - Compreende a dimensao fisico-espacial, mas também politico e
sociocultural, que é locus das acdes a serem realizadas pela Fundacao Renova. Tal como
conceituado por Milton Santos (1994), um territério ndo é definido pelo espaco
geografico delimitado pelas fronteiras fisicas ou legais, mas pelas redes de relacdes
sociais que estabelecem os sentidos de pertencimento espacial. Nesse sentido, o
territério é o espagco em que se cruzam, perpassam e coexistem distintos usos e logicas,
ndo necessariamente de forma pacifica, que incorpora as dimensdes social, econdmica,
ambiental, politica, simbdlica, cultural e histoérica.

Transversalidade - Perspectiva de trabalho com agdes compartilhadas que envolve,
de forma simultdnea, abrangente e integrada, diferentes temas, areas e/ou abordagens
de interesse. Trata-se de um instrumento gerencial, uma abordagem multidimensional
e integrada, atravessando varios campos de andlise e atuacdo e ressignificando suas
respectivas atividades. No ambito das acdes desenvolvidas pela Fundagdao Renova,
dentre outros aspectos, diz respeito a forma transversal e integrada de atuacdo das
diferentes frentes de trabalho nos territérios.

TTAC - Termo de Transagao e de Ajustamento de Conduta.

V., FUNDACAO
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6.PILAR PARTICIPAGAO E DIALOGO SOCIAL

6.1. INTRODUCAO

Este capitulo tem como finalidade formalizar as entregas da fase de definicao do
Programa de Comunicacdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social, aqui
especificamente o pilar de Participacao e Didlogo Social, do Termo de Transacao e de
Ajustamento de Conduta (TTAC), de forma a explicitar seus objetivos, escopo e
resultados esperados. Além disto, sdao descritos os indicadores de resultado e os critérios
para encerramento deste Programa.

6.1.1. Objetivos especificos

Os objetivos especificos deste Pilar devem expressar a responsabilidade compartilhada
entre o PG06, demais frentes de trabalho da Fundagdo Renova e partes interessadas na
promocao da Participacao e do Controle Social, cabendo a ele a responsabilidade por
apoiar e promover a realizacdo dos processos de Participacao e Controle Social
vinculadas as acOes de reparacdo e compensagao, de modo a acolher e garantir que as
expectativas e necessidades expressas pelos atingidos e partes interessadas possam
ser consideradas e influenciar todas as etapas de execugao dos demais programas.

De forma complementar, faz-se necessario expressar o foco do Pilar em “compreender
as necessidades e expectativas dos atingidos e demais partes interessadas e, a partir
delas, orientar a atuacdo da Fundacao Renova nos territérios”.

6.1.2. Diretrizes

A recuperagdo do meio ambiente e o reestabelecimento das condigdes de vida se
da por meio da construgcdo conjunta e participativa com as partes interessadas.

e Relacionamentos sdo construidos com base em principios de ética e transparéncia.
e A Fundacao Renova atua orientada pela integracdo das suas iniciativas nos

territorios.

e A Fundagao Renova deve promover o alinhamento, integracao e transversalidade
das diretrizes da Participacao e Controle Social junto as areas e Programas da
Fundacao, visando ao desenvolvimento de um trabalho que seja cooperativo e
complementar.

W, FUNDACAO
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¢ As atitudes e formas de didlogo devem estar orientadas por uma linguagem clara,
acessivel, adequada e compreensivel aos interessados.

6.1.3. Requisitos

e Funcionamento de canais de didlogo em até 90 (noventa) dias da assinatura do
TTAC; deverao funcionar enquanto este Acordo estiver em vigor.

e Criacdo e manutencao de uma Equipe de Didlogo Social multidisciplinar, com
profissionais e estrutura adequada.

6.1.4. Premissas

e Abertura para as diferentes perspectivas e pontos de vista, favorecendo uma
escuta efetiva, a compreensao das diferencas e a possibilidade de acordos e
negociagoes eficazes provenientes de eventuais conflitos.

e A participacao e o controle social sdo produtivos nos seus propdsitos, enquanto
processo dialdgico, inclusivo e proativo, quando baseados em relagdes de
confiangca entre as partes e orientado para a cooperagao, o que nao significa a
auséncia de dissensos.

e As partes interessadas devem ter acesso a informacdes relativas a tudo aquilo que
as afetem ou possa afetad-las significativamente, para que tenham melhores
condigdes de participar e exercer o controle social no processo reparatorio.

6.1.5. Restricoes

e A possibilidade de negativa dos atingidos e demais partes interessadas em
estabelecer didlogo com representantes da Fundacdao Renova e suas equipes, por
ndo a reconhecer como legitima ou por outras motivagdes, pode implicar em
restricdes para o desenvolvimento das agdes de participagao e controle social.

e O ineditismo do “evento” e a complexidade dos danos causados aos territérios
trazem restricdes quanto a disponibilidade de conhecimentos prévios — como boas
praticas e solugdes testadas - que pudessem orientar a definicdo das estratégias
de participacdo e controle social.
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6.2. MOBILIZAGCAO DO CONHECIMENTO E IDENTIFICACAO DAS
SOLUCOES

A Fundacao Renova apresenta, nas préximas segdes, o enquadramento da sua proposta
para as acoes de Participacao e Controle social. Para a construgao das solugdes
propostas, foram mobilizados conhecimentos e orientagdes provenientes de cinco
referéncias, que serdo apresentadas, a seguir, de forma objetiva:

A. TERMOS DO TTAC - Tomou-se como parametro as Clausulas 59 a 72 do Termo
de Transagao e Ajuste de Conduta - TTAC, na Subsecdao 1.6, que trata de
aspectos relativos a Participacao, Didlogo e Controle Social, para a elaboracao do
engquadramento proposto neste documento.

B. TAC GOVERNANCA - Firmado em junho de 2018, o Termo modifica a estrutura
de governancga existente, com foco na ampliacdo da participagdao das pessoas
atingidas no processo de reparacao e compensacao. Estabelece as bases para a
composicdo de comissOes locais representativas, bem como cria e altera a
composicdo de outras instancias decisérias, além de definir diretrizes para a
negociagao e repactuacao dos programas.

C. DIRETRIZES E CONVENGOES - A proposta de participacdo e controle também
se baseou em diretrizes e convengodes nacionais e internacionais?, que chancelam
o formato proposto e assegura a legitimidade de todo o processo, com destaque
para:

= Declaracao Universal dos Direitos Humanos

= Pacto Internacional sobre Direitos Econdmicos, Sociais e Culturais
(Decreto n© 591/1992)

= Politica Nacional de Participacao Social (Decreto 8.243/2014)

= Padrdoes de Desempenho sobre Sustentabilidade Socioambiental — IFC
(International Finance Corporation)

= AA1000 Stakeholder Engagement Standard 2015 (AccountAbility)

20 Anexo I apresenta, de forma objetiva, cada uma das diretrizes e convencdes citadas como referéncia
para a construcao do modelo proposto neste documento.
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D. EXPERIENCIAS ACUMULADAS - O conhecimento acumulado a partir das

praticas implementadas até o momento permite identificar erros e acertos, além
das expectativas dos atingidos e demais partes interessadas envolvidas nos
processos de reparagdao e compensacao, principalmente em se tratando da
populacdo impactada pelo evento, constituindo outra referéncia utilizada para a
construcdao das solugdes propostas neste documento.

Entre novembro de 2015 e o presente momento, foram desenvolvidas e
implementadas diversas acgdes direcionadas ao engajamento dos publicos de
interesse, com formatos e intensidades diferenciadas entre os territérios. Mesmo
que de forma ainda incipiente, essas acdes buscaram instituir espacos de
relacionamento para a identificagdao de demandas e de necessidades vocalizadas
por grupos sociais impactados, disponibilizando informacdes relativas a
implementagcao das frentes de trabalho e promovendo o envolvimento dos
publicos em decisbes referentes ao processo reparatorio.

Até agosto de 2020, foram realizadas mais de 4,1 mil reunides de didlogo, que
contaram com cerca de 113.000 participantes, de todos os municipios atingidos.
Em média, ocorreram mais de 70 reunides por més. Nesses espacos de didlogo,
foram tomadas decisdes e dados encaminhamentos importantes para o avango
do processo de reparacao e compensacao. Além das reunides, regularmente, sao
realizados contatos individualizados com a populagao atingida e demais partes
interessadas, mantendo canal de escuta frequente e de promocgao da
transparéncia. Embora tais resultados expressem um grande esforco na
promocao de oportunidades de didlogo, participacdo e controle social, a Fundacao
Renova reconhece limitacdes e a necessidade de melhoria permanente de sua
atuacao.

Tal experiéncia permite identificar expectativas das comunidades atingidas
guanto aos modelos de participacao e controle social, além das praticas mais
ajustadas a cada territério que podem ser caracterizadas da seguinte forma:

= A populacdo atingida demanda um modelo acessivel e proximo para que
possa participar dos processos decisérios, preferencialmente organizado no
nivel do municipio.

As comunidades atingidas manifestam preferéncia por um didlogo
descentralizado, com a realizacdo de reunides menores, junto a publicos
setorizados, considerando as especificidades das informacdes, demandas e
tratativas necessarias a reparacao de cada um dos grupos sociais
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envolvidos. Por outro lado, as comunidades compreendem a necessidade de
se também realizar féruns amplos para tratar de assuntos de interesse de
todo o municipio ou conjunto de municipios.

» Interlocucdo preferencial com grupos sociais ja estabelecidos, formais ou
informais, respeitando as formas de organizacao existentes nos territérios,
como associacoes e sindicatos de produtores rurais, associacdes e colonias
de pesca, associacbes comunitarias e de moradores, entre outros.

» Reconhecimento e expectativa pelas partes interessadas de que as
interlocucdes ndao devem se limitar ao didlogo coletivo nem se restringir a
grupos representativos dos atingidos, tendo em vista o desejo dos publicos
diversos expressarem suas particularidades e obter informagoes
direcionadas as suas demandas. As interacOes diretas e individualizadas,
para tratar de questdes especificas de familias ou meios de produgao, sao
consideradas pelas comunidades como uma forma eficaz e desejavel de
didlogo, em se tratando de particularidades.

Importante destacar que essas expectativas quanto aos formatos da participagao
e do controle social, conforme apresentado acima, vao ao encontro aos termos
previstos pelo TAC Governanga, por expressarem o desejo de se adotar modelos
gue sejam acessiveis e préoximos a populagao atingida, baseados na realidade e
nas necessidades locais, garantindo que as comissOes de atingidos e grupos
sociais impactados em cada territorio estejam no centro dos processos decisérios
e com elevada capacidade de controle social sobre o trabalho de reparacao e
compensagao.

PERSPECTIVA TEORICA-NORMATIVA - Por fim, além das referéncias citadas
acima para a construcao dos modelos de participacao e controle social, a
Fundacao Renova assume a perspectiva dialégica como norteadora das suas
estratégias. Entende-se que o didlogo social é a técnica mais adequada para a
troca esperada nos processos de participacdo e controle social, pois pressupoe a
permuta de informacdes e o debate, aspectos fundamentais para a efetividade
do modelo. Supde-se, com isso, que o didlogo entre as partes € o mecanismo
basico para que solucdes e sentidos sejam elaborados de maneira coletiva e
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reconhecidamente legitima, sem a imposicdo de um ou outro interesse como
verdade Unica e absoluta.

Para tanto, é importante que os atores sociais estejam devidamente informados
sobre as questdes em pauta e se mantenham independentes. Sem alguma dessas
condicbes, a relacdo entre as partes serda marcada por assimetrias e
desequilibrios, condicdes que comprometem a legitimidade do processo dialdgico
e, consequentemente, a qualidade da participacao e do controle social (MURAD
FERREIRA, 2011; URIARTE, 2007).

Pressupde-se, ainda, que a participacao e o controle social sao produtivos e bem-
sucedidos nos seus propositos quando baseados em relagdes orientadas para a
cooperacao. A existéncia de formas regulares de interacdao, pautadas por
principios que levam ao fortalecimento dessa relagao, sdo requisitos importantes
para se estimular essa confianca cooperativa. Para criar essas oportunidades, é
necessario ter presenca constante nos territérios, o que minimiza as distancias
institucionais e simbdlicas entre as partes.

PROXIMIDADE &
TRANSPARENCIA

DIALOGO
COLABORATIVO

FIGURA 02: Légica causal do Didlogo Social
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6.2.1. Historico de Engajamento dos Stakeholders

Na tabela abaixo, estdo descritos os publicos com os quais a Fundagao Renova se
relacionou desde novembro de 2015. O historico de relacionamento com esses publicos
forneceu insights e diretrizes para construcao da solugao para este programa.

STAKEHOLDERS

Populagao atingida

Comissao de Atingidos

Associacoes
Comunitarias

Terceiro Setor

Associagdes de Classe

Movimentos Sociais

HISTORICO DE ENGAJAMENTO

Incluem as pessoas direta ou indiretamente atingidas pelo rompimento da
Barragem de Funddo, em diferentes dimensdes e territérios, que constituem o
principal publico de relacionamento da Equipe de Didlogo. Desde a data do
rompimento, a populagdo atingida é envolvida nas acGes de Dialogo Social por
meio de féruns coletivos e dialogos individualizados.

Forma de organizagdo da populagao atingida para representacdo de interesses
no processo de reparacdao e compensacdao. As ComissGes de Atingidos tém
atuado de forma proativa no didlogo junto a representantes da Fundacdo
Renova e outras partes interessadas, especialmente nos municipios de Mariana,
Barra Longa, Rio Doce e Santa Cruz do Escalvado, participando das discussodes
e tomadas de decisao acerca de questdes diversas

Instituicdes formais ou informais, constituidas por integrantes de um mesmo
grupo social ou territorio, para representacdo de interesses comuns. O Diadlogo
com as Associagdes Comunitarias supde a sua legitimidade e representacao
junto a populacdo de distintas localidades, sendo envolvidas diretamente nas
discussOes realizadas pela Fundacao Renova, especialmente em temas de
incidéncia territorial.

Nesse grupo, estdo incluidas ONGs, OSCIPs, fundacoes, entidades beneficentes
e associagoes filantrépicas. Em geral, essas organizacoes participam do trabalho
de reparagdo e compensacdo, nos espagos dialogais, durante escutas e féruns
dos processos de reparagao e compensacdo. A Fundacao Renova, por meiodas
acoes de Didlogo e Relagbes Institucionais, busca facilitar parcerias e a
colaboragdao com essas instituigdes.

Também sdo mantidos contatos com associacbes de diferentes classes
profissionais, prioritariamente com entidades relacionadas a grupos de atingidos
(produtores rurais, pescadores e comerciantes, p.e.). Representantes dessas
organizacoes participam ativamente dos féruns e outros espagos dialogais.

Inclui movimentos sociais com representagao nacional, estadual e local, entre
0s quais se destaca o Movimento de Atingidos por Barragens (MAB), que
participa ativamente dos féruns de didlogo coletivo, principalmente em Mariana,
Barra Longa, Periquito, Naque, dentre outros municipios ao longo do Rio Doce.
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STAKEHOLDERS

Instituicdes Religiosas

CT CPDCS/ CIF

Entidades educacionais
/ Universidades

Setor Privado

Liderangas informais

Poder Executivo
(Prefeituras Municipais,
Governos Estaduais e
Governo Federal)

Poder Legislativo
(Camaras Municipais,
Assembleias Estaduais e
Congresso Nacional)

Poder Judiciario

Autarquias e empresas
publicas

HISTORICO DE ENGAJAMENTO

O Movimento dos Sem-Terra (MST) também se faz presente em territorios onde
h& assentamentos, como se da no municipio de Tumiritinga. Nos espacos de
didlogo, representantes de outros movimentos sociais também participam das
discussdes sobre o processo de reparagao e compensagdo promovidos, como o
Movimento de Pescadores e Pescadoras Artesanais do Brasil (MPP) e o
Movimento Loucos por Bento Rodrigues.

O relacionamento da Fundacdo Renova também é realizado com instituicoes
religiosas presentes no territério ou atuantes em defesa dos atingidos, sejam
elas de vinculagdo catdlica, protestante ou de outra matriz religiosa.

Reunibes periddicas para apresentacdo e discussdo técnica das solugoes;
acompanhamento dos trabalhos e esclarecimentos diversos.

Incluem tanto as instituicdes educacionais, em si, quanto nudcleos vinculados a
elas, tais como grupos de pesquisa ou extensao (ex.: Gesta/UFMG, Gepsa/Ufop,
IFMG, Ufes, Ufla, UFV, dentre outros).

Representantes de empresas privadas e cooperativas tém participado das agdes
de didlogo realizadas no territorio, especialmente para questdes relacionadasa
retomada das atividades econ6micas, com destaque para comerciantes locais
(Mariana, Barra Longa, Rio Doce, Santa Cruz do Escalvado e Linhares), areeiros
(Governador Valadares, Aimorés, Caratinga, Conselheiro Pena, Sdo Domingos
do Prata, Sao José do Goiabal e Sem-Peixe).

Diversos atores locais, embora nao representem formalmente a nenhuma
instituicdo, possuem amplo conhecimento, influéncia e representatividade em
suas comunidades e junto a distintos publicos, sendo envolvidos diretamente
no processo de reparagao e compensacao para escuta social e identificacdo de
demandas, disponibilizacdo de informagdes e mobilizagao.

Contempla representantes dos poderes Executivo (prefeituras municipais,
governos estaduais e governo federal). Esses atores possuem legitimidade
formal para tomada de decisOes relativas ao territério, sendo envolvidos em
acOes de relacionamento institucional por parte da Fundacao Renova.

Incluem as casas legislativas: camaras municipais, assembleias legislativas de
Minas Gerais e Espirito Santo, e Congresso Nacional (Camara dos Deputados e
Senado Federal). Ha historico de relacionamento com todas as esferas do
legislativo, especialmente com os vereadores, no nivel local.

Engloba as instituicGes do Judicidrio que se relacionam com as acdes de
reparagao/compensacao, tais como os Tribunais (TJ, TRF), o Ministério Publico
e a Defensoria Publica (federal, estaduais de MG e ES e municipais). Sempre
atuou de forma proativa nas definicdes de planejamento e de execugdao das
acbes de didlogo social, participando, por exemplo, das definicGes quanto ao
formato e a dinamica de representagdo dos atingidos.

Refere-se a organizagdes participantes do processo de reparagdo/compensagao
enquanto autarquias ou empresas publicas, como a CEMIG, a Embrapa e a
Emater, dentre outras, para construcdo de solugdes junto a Fundacao Renova
e a populacao atingida.

QUADRO 02: Histérico de engajamento dos stakeholders.
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6.3. SOLUCAO CONSTRUIDA

As orientacdes técnico-metodoldgicas adotadas para o desenvolvimento dos modelos
de Participacdo Social e de Controle Social, bem como as suas definicdes tatico-
operacionais, sao apresentadas nas segdes a seguir. O modelo adotado resulta na
producao de informacdes sobre o contexto dos territérios, das expectativas,
necessidades e interesses dos publicos, além de acordos e pactuagdes que subsidiam e
direcionam a atuacao das demais frente de trabalho da Fundagdao Renova bem como a
elaboracdo de planejamentos tematicos e territoriais. A Participacao e Controle Social
constituem eixos estruturantes desse planejamento, garantindo o envolvimento dos
atingidos e demais partes interessadas ao longo de todas as suas etapas. Cabe ressaltar
gue diante do TAC Governanca, a participacao e controle social passam a ser processos
formalizados por meio do sistema de governanga.

6.3.1. Enquadramento Metodolégico

O planejamento das acgOes de Participacdao e de Controle Social, cujos processos e
metodologias serdao apresentadas mais adiante nos itens 6.5.2 e 6.5.3, parte da
compreensao das particularidades e prioridades locais, em cada territério, e sao
desenvolvidas a partir de uma perspectiva dialégica na relagcdo estabelecida entre a
Fundagao Renova e as partes interessadas, sobretudo com as comissoes locais e
populacdo atingida. Duas atividades sustentam esse processo: (1) a Anadlise de
Contexto; e (2) o Didlogo Social. As orientacdes técnico-metodoldgicas de cada uma
delas sao apresentadas a seguir:

6.3.1.1. Analise de Contexto

A promocao da Participacdao e do Controle Social para atuagao da Fundagdao Renova
envolve a compreensao do cenario local, o reconhecimento de prioridades e das
expectativas dos atingidos e demais partes interessadas, além da aproximagcao com
0s publicos. Essas agdes visam a obtencdo de um conhecimento aprofundado acerca
das areas e populagdes atingidas, como forma de identificar as questdes relevantes para
o didlogo e adaptar as acoes a serem implementadas.

Essas atividades ndo ocorrem em um uUnico momento. Ao contrario, sdo executadas de
maneira ciclica e continua, de modo transversal entre os territérios e temas de
interesse. As agdes sustentam e permitem a adequacao do didlogo social, razdo pela
qual sao continuamente revisadas, considerando as demandas das comunidades, o
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dinamismo e a complexidade dos ambientes sociais. Da mesma forma, sao
retroalimentadas pelos encaminhamentos gerados nos espacos dialogais, descritos na
proxima secao, que geram repercussdes para o contexto social, demandando novas
rodadas de informacdo e alinhamentos com as insténcias de governanca e os programas
executados pela Fundagao Renova.

A analise é elaborada a partir de distintas fontes de informacao:

= Histérico de relacionamento com as partes interessadas, incluindo informacodes
provenientes dos outros pilares do PCDPCS;

* Principais pautas e reivindicagdes da populagao atingida, comissoes locais e
demais atores do territério, no periodo;

* Dados de implementacao e resultados de momento dos programas, bem comoo
planejamento das intervencdes no territério;

= Analises, pesquisas e estudos realizados pela Fundagao Renova;

*» ManifestacOes registradas junto aos Canais de Relacionamento e Ouvidoria
(principais temas, recorréncia e situagdes criticas), bem como as tratativas da
Comunicacdo para as comunidades;

» Deliberagcbes e notas técnicas produzidas pelo sistema de Governanga da
instituicao.

Os temas prioritarios e os pontos criticos sdo identificados a partir da analiseintegrada

dessas informacdes, orientando a atuacdo dos programas e as estratégias de

participacao social, para cada localidade, tendo em vista principalmente as pautas e

reivindicacoes das ComissOes Locais e populacao atingida. Dessa forma, essa atividade
contribui para direcionar e adaptar os processos de participagao e controle social, numa

:
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perspectiva mais condizente a realidade, as necessidades e as caracteristicas das
localidades, em cada momento.

6.3.1.2. Dialogo Social

A implementacdo da participacao e do controle social envolve a instituicdo e
manutencdo de espacgos de didlogo com as partes interessadas. Diferentes técnicas de
relacionamento e promogao do engajamento podem ser utilizadas, mobilizando uma
variedade de métodos e procedimentos necessarios ao cumprimento das suas
finalidades. Portanto, ndo existe um formato Unico e estanque para o didlogo social,
sendo acessada “uma variedade de formas e procedimentos de divulgacao e efetiva
participacao social, desde audiéncias publicas até o uso de multiplas midias, de modo a
favorecer uma participacao esclarecida” (TTAC, Clausula 61, p.44). As principais
estratégias de didlogo, especialmente os foruns, sao definidas e customizadas de forma
participativa, com o envolvimento das comissdes locais, populacdo atingida e 6rgdos de
controle.

Para fins de classificacdao, elas foram agrupadas em duas tipologias: dialogo coletivo e
didlogo individualizado.

a) Dialogo Coletivo

O Dialogo Coletivo (reunides ou féruns de didlogo) representa uma das principais bases
do relacionamento entre a Fundagao Renova, as comissodes locais, a populagao atingida
e as demais partes interessadas. Estes encontros reinem representantes da Fundacao,
das comunidades, do Poder Publico e dos movimentos sociais, entre outros, e buscam
promover uma produtiva troca de informagdes, escuta social, prestacao de contas,
devolutiva as demandas, deliberagao e tomada de decisdes.

Buscando corresponder as diferentes necessidades do processo e as expectativas dos
atingidos e demais partes interessadas, as acdes de Dialogo Coletivo possuem
enquadramentos variados, que direcionam as estratégias de mobilizacdo, organizacdo
e conducao dos encontros. Os objetivos pré-estabelecidos e o publico-alvo prioritario
das reunides sao os fatores que definem o melhor formato, optando-se pela técnica
mais adequada e em conformidade com as expectativas do publico-alvo da acdo. Como
estratégias que facilitam o envolvimento e a participacao ativa dos atingidos e demais
partes interessadas durante as reunides, sdao adotadas diferentes abordagens,
“considerando a necessidade de dar acesso a informagao em “linguagem acessivel,
adequada e compreensiva aos interessados, como condicdo necessaria a participagao
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social esclarecida” (TTAC, Clausula 60, p.44). O Anexo II lista alguns dos recursos
utilizados.

b) Didlogo Individualizado

O Didlogo Individualizado, por sua vez, é uma técnica de comunicagao e participacao
social, envolvendo a Fundacao Renova e as partes interessadas. Por meio de interagoes
mais particularizadas, necessarias para a dinamica cotidiana do trabalho de reparacdo,
€ oportunizada a escuta efetiva dos sujeitos para além dos espacos coletivos de
relacionamento. Esta acao objetiva tanto o aprofundamento de tratativas relacionadas
as questdes debatidas nas reunides, analisando-as de forma pormenorizada, quanto
para o atendimento das necessidades de didlogo dos demais programas executados
pela Fundagao Renova.

Em geral, o didlogo individualizado acontece por duas motivacdes basicas. A primeira
delas ocorre de forma intencional, por iniciativa da prépria Fundacdao Renova, para
promocao da transparéncia e garantia do acesso a informacgao pelas partes interessadas
(p.e.: didlogo com integrante de uma Comissdo de Atingidos, para que ele possa
difundir a informacdo na sua rede de relacionamento), bem como para atendimento as
necessidades de atuacdao e promogao da participagao social dos programas (p.e.:
dialogo com familias de Bento Rodrigues, para definicdo das especificidades do projeto
arquiteténico da sua moradia).

A segunda motivacdo, por sua vez, decorre da espontaneidade tipica e rotineira das
interacdes entre as partes interessadas e a Fundagao Renova, nos contextos locais. As
equipes de Didlogo Social, atuantes no campo, tornam-se referéncias da populagao local
para assuntos relativos ao trabalho de reparacao e compensagdao, sendo por isso
acionadas nos territdrios para esclarecimentos e outros apoios. Nesse caso, o dialogo
espontaneo acontece de forma nado planejada, a partir da recepcao cotidiana de duvidas
e demandas que surgem dos publicos externos a organizacdo, bem como de
circunstancias rotineiras nos territorios. Nota-se, assim, que as acdes de Didlogo
Individualizado sao baseadas na construcdao e manutencao de lagos de confianca e

proximidade entre as partes, mesmo que envolvam negociacao, conflitos e tensao,
ultrapassando os limites dos encontros formais, operando de forma continua e com
oportunidades diversas nos territérios, o que favorece a permanente interacdao e
colaboragao entre as partes.

6.3.2. Participacao Social

A Participacdo Social compreende o conjunto de possibilidades garantidas a populacao
atingida e as demais partes interessadas, para que possam se envolver e contribuir
ativamente para o direcionamento das decisoes relativas ao processo de reparagao e
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compensacao. Participar, nesse sentido, pressupOe a interagao entre os diferentes
atores, que expressam e defendem os seus interesses, emitem opinides e firmam
acordos, em espacos de didlogo social com diferentes formatos, definidos conforme as
necessidades, realidades e demandas existentes.

Considerando as diretrizes e normas que orientam a atuagdao da Fundacdo Renova, a
Participacao Social é reconhecida enquanto um direito fundamental atribuido as partes
interessadas. Entende-se que a reparacao dos impactos causados as condi¢cdes e modos
de vida da populacdo e ao territdrio sé é efetiva na medida em que as pessoas atingidas
e outras partes tenham seus interesses, expectativas e necessidades respeitados e
incorporados, e os possam expressar de forma autonoma e livre. Portanto, todos os
atores, movimentos e iniciativas que mantenham relagcdo com os danos causados pelo
rompimento de Funddo sdo legitimos para participar das acdes de reparacdo,
considerando suas diferentes ideologias, pontos de vista e opinides.

O exercicio da participacao se da em um contexto complexo, com uma grande variedade
de acbes sendo implementadas simultaneamente, atualmente em 44 municipios,
envolvendo uma diversidade de atores e instituicdes. Os programas atuam em
diferentes areas, correspondentes aos impactos produzidos pelo Evento, nas dimensdes
socioecondmica e socioambiental. Parte deles ja se encontra em implementagcao, em
diferentes estagios de execucdo e com niveis distintos de engajamento e participacao
dos atingidos e demais partes interessadas.
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O TAC Governanga, por sua vez, estabelece e formaliza as comissdes locais como
interlocutoras legitimas dos processos decisorios relacionados a reparagao e
compensacao dos impactos, estruturando o formato e a distribuicao territorial da
representacao das pessoas atingidas e demais partes interessadas. Importante destacar
gue as comissoOes terdo suporte de assessorias técnicas para formular propostas, criticas
e sugestdes, vinculadas ao seu territério de abrangéncia, relativamente as acdes dos
Programas. Inicialmente, serdo criadas até 19 comissdes locais3, podendo ser
expandidas com a criacdo de novas comissdes, observado o limite do numero de
municipios atingidos. Essas instancias serao articuladas em até seis camaras regionais,
gue também constituem féruns de discussdo e interlocucdao com a Fundacdao Renova.
Além disso, o acordo redefine mecanismos e procedimentos proprios de negociagao e
repactuacao das acdes, em diferentes escalas e abrangéncias das instancias consultivas
e decisérias. Por fim, cabe destacar que, embora importante para as acdes previstas no
PGO06, a execugao dos termos previstos no TAC Governanga, bem como a gestao dessas
atividades, ndo é uma atribuicdo da Fundacao Renova.

A diversidade de situacOes e atores, o volume de agoes de reparagao, os diferentes
status de desenvolvimento dos programas e a estrutura de governanca do processo de
reparacdo e compensagao resultam em um cendrio de alta complexidade para a
implementacao da participacdo social nos programas. Nessas condicdes, € importante
destacar que o trabalho da Fundacdo Renova ja se encontra em curso, sendo as acoes
dos programas nos territérios orientadas pelas definicdes do TTAC e deliberacdes do
seu sistema de governanca vigente. Com o estabelecimento do TAC Governanga, é
esperado que muitas das acgoes planejadas sejam rediscutidas junto as comissdes locais
e demais esferas de governancga, fortalecendo, assim, os processos de participagao e
controle social.

3 Segundo a CLAUSULA NONA do TAC Governanga, devem ser “constituidas inicialmente 19 (dezenove)
comissodes locais, ressalvada a representacdo territorial correspondente as terras indigenas atingidas”. As
comissdes que ja se encontram em funcionamento sdo reconhecidas, como é o caso de (a) Mariana, (b)
Barra Longa e (c) Rio Doce e Santa Cruz do Escalvado, que concluiram o processo de formagdo de suas
comissOes locais antes da publicacdo do TAC Governanga.

30



R %FUNDAC~
an- T€NOV

O modelo apresentado abaixo parte do reconhecimento desse contexto para a
proposicao de suas acbes e deverd ser progressivamente ajustado a luz da
implementacdao novo modelo de trazido pelo TAC Governanga.

6.3.2.1. Modelo de Participacao Social

O Modelo de Participacao Social em desenvolvimento é composto por duas etapas
complementares. A primeira delas diz respeito ao Contetdo da Participacao Social
nos programas, isto &, as oportunidades para que as partes interessadas possam
influenciar nas ac0es de reparacdao e compensacgao. A segunda, por sua vez, compreende
o Formato de Engajamento dos Publicos, fundamentando o modo como a
participacao social serda implementada para a construcao dos acordos, em termos
praticos, nos diferentes territérios, sendo requisito fundamental o envolvimento das
comissoOes de atingidos e demais instancias de governanca local.

c) Conteudo da Participacdo Social

As Oportunidades de Participagao Social deverao ser identificadas considerando: (1) as
expectativas e necessidades de reparagao e compensagao das comunidades atingidas
diante do Evento; e (2) os escopos dos programas apresentados ao sistema de
governanga da Fundacdao Renova. As oportunidades de participagao social serao
apresentadas como pautas tematicas (na perspectiva da integracao das frentes de
trabalho), dando sentido ao engajamento dos atores nos processos e projetos em cada
localidade atingida.

As oportunidades de participagdo social identificadas resultam em um conjunto de
possibilidades que, integradas e territorialmente concebidas, serao base para a etapa
seguinte - Formato de Engajamento dos Publicos. A partir dessa referéncia, as frentes
de trabalho dispdem de uma orientagdao para que as agoes de intervencdo no territério
sejam planejadas e implementadas de forma participativa, atribuindo objetivo, publico
a ser envolvido e resultados esperados a cada uma delas. No que se refere aos
objetivos, as oportunidades de participacdo atendem a distintos propdsitos,
relacionados as expectativas e demandas da populacdo atingida e demais partes
envolvidas, bem como aos momentos e necessidades do processo reparatério. Quatro
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categorias expressam essas possibilidades de enquadramento dos objetivos das
oportunidades de participacao:

= Construir solugbes: permitir o envolvimento dos atingidos e demais partes
interessadas na construgao de solugdes, durante o processo de planejamento e
desenho das agOes a serem realizadas pela Fundagao Renova.

= Referendar solugdes: realizar consulta as partes interessadas para apresentagao
e posterior tomada de decisao participativa acerca da aprovagao ou rejeicao de
solucdes construidas, ou mesmo a escolha entre duas ou mais possibilidades.

= Adaptar solugdes: definicdo junto as partes interessadas acerca de pontos
especificos, partindo de solucdes existentes, para fins de adaptacdo e
customizacdo as suas expectativas e necessidades, geralmente associadas.

= Executar solugao de forma compartilhada: promover o envolvimento dos
atingidos e demais partes interessadas na implementagao de solucdes realizadas
pela Fundagao Renova.

Os publicos a serem envolvidos contemplam diversos atores: governanca local; pessoa
fisica; sociedade civil (organizada ou nao); e poder publico. A cada um desses grupos
correspondem varias categorias, considerando a ampla variedade de partes
interessadas envolvidas no processo de reparacao e compensacao, sendo a populagao
atingida e as comissdes de atingidos os publicos principais nas acbes participativas
promovidas pela Fundagao Renova.

Colocada nesses termos, a construgao da abordagem estratégica parte dos escopos dos
programas e das demandas da populacao atingida, onde sao identificadas as
oportunidades de participagao social (seus objetivos, publicos e resultados esperados).
Para a execucdo nos territorios, esse planejamento estd sujeito a alteracdes ao longo
do tempo, tendo em vista as multiplas influéncias exercidas pelos atores, sobretudo das
comissoOes locais. O infografico abaixo representa graficamente o passo-a-passo para
essa construcdo do conteldo da participacdo social nos programas executados pela
Fundacdo Renova. A etapa seguinte (Formado do Engajamento dos Publicos) é
apresentado na préoxima secao, que trata do formato tatico-operacional da participacao
social nos territorios.
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d) Formato do Engajamento dos Publicos

O planejamento dos féruns e métodos de Participacdao Social nos territérios deve
adequar as oportunidades participativas inicialmente identificadas as (1)
particularidades dos territdrios, tendo em vista as formas de organizagdao social ja
existentes, as preferéncias dos atores (incluindo ai a agenda das comissbdes de
atingidos) e os direcionamentos e restrigdes que incidem sobre a atuacao da Fundagao
Renova, bem como a (2) necessidade de integracdo das multiplas iniciativas que se
aplicam as localidades, compreendendo o processo de reparagao como um todo, a partir
de uma perspectiva de integralidade dos individuos e territérios.

Parte-se do entendimento de que a Participacdo Social deve ser estruturada de forma
territorializada, considerando este como o /dcus de incidéncia das acdes dos programas
e de vivéncia dos atingidos e demais partes interessadas, o que destaca a necessidade
de adaptacdo e customizacdao da abordagem estratégica que foi elaborada para o
programa, permitindo a sua efetiva implementacao. Essa opcao vai ao encontro das
expectativas identificadas junto a populacdo atingida, que demanda por um modelo
acessivel possa participar dos processos decisorios,
preferencialmente no nivel do municipio®.

e préximo para que

Além disso, a Participacao Social deve ser pensada, dentro de cada territério, deforma
transversal, compreendendo a incidéncia dos impactos e o conjunto de acoes
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reparatdérias que ocorrem simultaneamente nas localidades. Nessa perspectiva, as
oportunidades inicialmente identificadas para cada programa devem ser aprovadas
pelas comissdes locais, associadas a outras pautas propostas pela populagao atingida e
suas representacgoes, para que 0s processos de deliberacao e tomada de decisao possam
atribuir sentido a reparacao integral dos impactos, resultando em acordos
reconhecidamente legitimos.

Tais propostas de engajamento nos processos decisérios do trabalho de reparacdo e
compensacao, em cada territdrio, é produto do esforco de ajustar as oportunidades
participativas a realidade, preferéncias e especificidades locais.

Considerando esse enquadramento, ao longo de sua elaboracgdo, prevé-se a discussao,
construgao conjunta e validacao dos Planos de Acgdo pelas partes interessadas,
notadamente as Comissdes de Atingidos, de modo a permitir sua adequagao e o
reconhecimento de seu conteludo pelos publicos envolvidos. Os resultados desta etapa
de planejamento da participacao social compdem a gestdo territorial integrada, que
deverd direcionar a atuacao das diferentes equipes da Fundacao Renova em cada
localidade. A figura (INFOGRAFICO 01) representa graficamente as etapas de
construcao dos planos, cujo detalhamento esta disponivel no Anexo III.

4 A identificacdo do municipio como nivel preferencial das acGes de Participacdo Social deve-se as formas
comumente adotadas para organizagdo social e politica das comunidades impactadas pelo evento. Essa
definicdo, no entanto, ndao se constitui enquanto prerrogativa da Fundacao Renova, devendo corresponder
as expectativas e possibilidades dos atingidos e demais partes interessadas e em conformidade com as
definigdes do “"TAC Governanga”.

e FeNova
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6.3.3. Controle Social

Conforme apresentado, a Participagdao Social tem como objetivo assegurar que as partes
interessadas possam contribuir para a definicado e detalhamento dos programas e
projetos da Fundagao Renova. No entanto, o envolvimento dos diferentes publicos nao
deve se limitar a etapa de planejamento. O Controle Social assume esse papel,
buscando assegurar as partes interessadas o direito de acesso a prestacao de contas e
a possibilidade de avaliarem e proporem ajustes as acdes desenvolvidas em todas as
suas etapas. Para tanto, é necessario o estabelecimento de procedimentos dialdgicos
por meio dos quais os diferentes publicos de interesse possam garantir que o trabalho
de reparacdo e compensagao ocorra tal como definido pelos acordos construidos nos
processos participativos.

Dessa forma, para que seja efetivo, duas condicdes basicas sdo necessarias para o
Controle Social:

*» a primeira delas estd relacionada a necessidade de se instituir mecanismos
permanentes de acesso a informacoes e prestacao de contas acerca da
atuacao da Fundacdo Renova, no que diz respeito ao planejamento, execucao,
aplicacao de recursos e resultados de suas agoes;

* a segunda, por sua vez, relaciona-se a instituicao de espacos de dialogo e
manifestacao, regulares e ad hoc, que promovam o exercicio da reflexdo,
discussao e expressao, para abordar questdes que afetam as pessoas de forma
individual ou coletiva.

O modelo de Controle Social parte desse enquadramento, assumindo a finalidade de
aumentar a eficiéncia e eficacia do processo reparatoério e possibilitar que as comissdes
locais, populacdo atingida e demais partes interessadas atuem no monitoramento e
avaliacao das solucdes implementadas, para reparagao e compensagao dos impactos,
considerando os acordos construidos nos processos participativos.

6.3.3.1. Modelo de Controle Social

O Controle Social deve ser implementado por meio de diferentes estratégias de
acompanhamento e de fiscalizacdo das acoes reparatérias, como forma de se garantir
que a implementacao dos programas pela Fundagao Renova esteja em conformidade
com os acordos firmados entre as partes. Para tanto, o seu modelo estd organizado em
duas dimensdes: (a) o Contetldo do Controle Social, que identifica e define, em
conjunto com as comissdes locais e populacdo atingida, os temas e agoes de interesse
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dos publicos, para serem objeto de discussdo e avaliacao pelas partes interessadas; e
(b) o Formato do Engajamento dos Publicos, considerando a instituicdo dos espacos
em que o controle social é implementado, na pratica, em observancia as cladusulas 63 e
64 do TTAC, aos termos do TAC de Governanca e a partir de outras oportunidades
permanentes de interagao.

Cada uma dessas duas dimensdes serd apresentada a seguir:

a) Conteudo do Controle Social

O Conteudo do Controle Social é definido em conjunto com as partes interessadas, em
especial com os integrantes das comissdes locais, a partir da identificacdo e
compreensao dos principais temas de interesse para os diferentes publicos do territorio,
bem como por meio da articulacao interna com os programas e frentes de trabalho da
Fundacao Renova, de modo a promover o acesso a informacgdes acerca das acdes de
reparacdo e compensacdo, que permitam as comissdes, populacao atingida e demais
partes avaliarem o andamento das acles, implementacao dos acordos construidos
coletivamente e os resultados alcancados em cada localidade.

Dessa forma, dois direcionadores permitem identificar a relevancia e pertinéncia dos
temas a serem tratados nos espacgos de controle social:

= Em relacdo ao publico externo, essa acao ocorre por meio de contatos constantes
com integrantes das comissdes locais, bem como com outras liderangas,
moradores e demais partes interessadas de cada territério, durante distintas
oportunidades de relacionamento com esses atores, com o objetivo de identificar
temas e pautas que atendam as suas expectativas, necessidades e interesses
manifestos em relagdao ao trabalho de reparagdao e compensacao realizado pela
Fundacao Renova. Os registros de manifestacdes nos Canais de Relacionamento
também geram informacgdes que permitem identificar temas relevantes para o
territério.

= Junto as frentes de trabalho da prépria Fundacdo Renova, sdo identificadas acoes
relevantes, sobretudo relacionadas a fases centrais da execugdao dos programas,
gue devam ser foco da prestacao de contas pela instituicdo e da avaliagao pelas
partes interessadas, considerando a sua importancia para a reparagao e

compensacao no territério.

A partir dessas referéncias, diferentes areas da Fundacdo Renova, especialmente os
programas, deverao produzir informacoes e relatérios técnicos (quando pertinente) que
subsidiem a promocdo da transparéncia sobre a atuacdo da organizacdo e a discussao
nos espacos dialogais para controle social. Tais informacdes e relatdrios técnicos serao
disponibilizados para as comissdes locais e outras partes interessadas por meio de agdes
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de didlogo, bem como pelo site da Fundacdo Renova, objeto do Programa de
comunicagao nacional e internacional (PG36).

b) Formato do Engajamento dos Publicos

A implementagao das acdes de controle social deve ser orientada por duas perspectivas
principais: (a) territorial, considerando o conjunto de acdes que se aplicam a uma
determinada localidade de abrangéncia dos espacos de controle social; e (b) tematica,
considerando a abordagem a temas especificos, tratados de forma transversal, a partir
do conjunto de agdes que influenciam os seus resultados no processo de reparagao e
compensacgao.

A partir desse enquadramento, em linhas gerais, quatro estratégias principais sao
utilizadas: Féruns com Governanca Local, Painéis Tematicos, Eventos Anuais e Dialogo
Permanente. A execugao dessas estratégias € de responsabilidade de diferentes areas,
sendo transversal a atuacao da Fundacdo Renova, envolvendo principalmente Didlogo
Social, Comunicagcao, Ouvidoria, Canais de Relacionamento e Programas. As quatro
estratégias serdo descritas a seguir:

= FoOruns com Governanca Local: didlogo constante entre a Fundagao Renova eas
instancias de governanca local, principalmente as comissdes de atingidos e Camaras
Regionais, para fins de prestacdao de contas, monitoramento e avaliacao do trabalho
implementado pelos programas executados pela Fundagdao Renova. Por meio de
reunides regulares ou extraordinarias, o status de implementagdo e os resultados
dos acordos firmados nos processos participativos seriam submetidos a apreciacao
dessas instancias. Os encontros, cuja periodicidade e formato devem ser definidos
entre a governanca local e a Fundagao Renova, permitirdo o controle dos atingidos
sobre a execugao das agoes acordadas, para que a populagdao possa acompanhar os
processos e resultados, visando o redirecionamento das aglOes, sempre que
desejavel e/ou demandado.

Tal estratégia apoia-se nos termos do TAC Governanca, conforme cldusula DECIMA
QUINTA do referido documento, que estabelece como fungao dessas comissdes o
compartilhamento de informagdes sobre a execugao dos programas com a
populacdo, a comunicacdao aos 6rgaos do Estado sobre a realidade e os problemas
identificados, a defesa dos interesses das pessoas atingidas, dentre outros deveres.
Apoia-se também na Clausula 64, item A, do TTAC, que prevé a realizacdo de mesas
de didlogo e negociacdo permanente.

= Eventos Anuais: consistem em encontros abertos a ampla participacdao das
comissoes locais, populagao atingida e demais partes interessadas, com o objetivo
de apresentar os resultados alcangados nas agoes realizadas pela Fundagao Renova
no periodo, tendo em vista o atual estagio do processo de reparagao e compensagao
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das areas e das comunidades impactadas do territério. Durante o encontro, deverao
ser apresentados e discutidos relatdrios das acOes realizadas, abordando temas de
interesse para os publicos e o contexto regional, em linguagem acessivel e
adequada, atendendo a Clausula 63 do TTAC.

*» Painéis Tematicos: Também serdo realizados painéis tematicos perioddicos, ou
mediante demanda especifica devidamente justificada, e, com ampla participacao,
para tratar das questfes de maior relevancia para as partes interessadas. Esses
eventos tém como objetivo a apresentacao das acdes de reparacdo ecompensacao
relativas ao tema, para prestacao de contas e discussao técnica sobre as solucdes
propostas e resultados alcancados. E também a oportunidade de disponibilizacdo e
apresentacao de relatdérios das agoes realizadas, relativos a um determinado tema,
para um determinado grupo social. Este item atende a Clausula 63 do TTAC.

= Encontros com Comunidades e Grupos Sociais: além dos espacos dialogais
descritos anteriormente, serdao promovidos encontros descentralizados com
comunidades e grupos sociais, para discussao de temas de interesse local e
avaliacao dos resultados de agdes referentes aos acordos firmados entre as partes,
para aquela localidade especifica.

As quatro estratégias sao apoiadas pela disponibilizacdao de relatorios técnicos, dados
de implementagao dos programas e materiais de comunicagcdo, que devem facilitar e
ampliar a disponibilidade de informagbes pertinentes para o acompanhamento e
avaliacdo dos atingidos e demais partes interessadas sobre as acdes realizadas pela
Fundacdo Renova, de maneira clara e em linguagem acessivel aos diferentes publicos.

6.3.4. Equipe do Pilar Participacao e Dialogo Social

Atualmente, a equipe do pilar Participacdao e Didlogo Social possui mais de 100
profissionais, 0s quais estdao alocados ao longo dos territorios, para criacao e
manutencdo de espacos dialogais in loco além de compor a Equipe de Apoio Estratégico,
cujo papel é apoiar a atuacdao técnica-metodoldgica dos profissionais em campo,
elaborar analises de dados e produzir estudos e relatdrios pertinentes ao trabalho
realizado.

Nos territérios, as equipes encontram-se sob a gestao dos Coordenadores de Didlogo no
Territorio, como forma de favorecer a implementagao das acdes de participacao e
controle social, atuando de modo transversal aos distintos processos e projetos que
operam em cada localidade.

Em termos das suas competéncias e formacgao profissional, a equipe apresenta grande
diversidade, contemplando profissionais das areas de Psicologia, Assisténcia Social,
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Ciéncias Sociais (Sociologia e Antropologia) e Socioambientais, Comunicacéo,
Economia, Educacao, Extensdo Rural, Gestdo de Projetos e Gestdo Publica. As equipes
possuem experiéncia e qualificacbes em atividades de didlogo social, mediacdao de
conflitos, facilitagao de reunides e participacao social.

De modo complementar, buscando melhorar o desempenho das equipes em campo, a
Fundagao Renova tem realizado oficinas de discussao e capacitagao em temas
pertinentes ao trabalho de relacionamento social. Entre essas acdes, foram ofertadas
sessOes de capacitacdo em dareas como direitos humanos, técnicas de facilitagdo e
metodologias participativas para condugao de conversas e interacdes em grupos. Ha
previsdao ainda de capacitacgdbes em "“comunicagao ndao violenta”, “resolugao e
transformacao de conflitos”, “habilidades em comunicagao”, entre outras possibilidades
gue possam ser identificadas.

6.4. INTERFACE COM OUTROS PROGRAMAS

Por se tratar de um programa transversal a atuacdo da Fundacao Renova, o Programa
de Comunicagao, Participacdo, Didlogo e Controle Social mantém interface com os
demais programas da instituicdo para promover a participagdao e o controle social nos
seus projetos e processos. Todas as acoes do PCDPCS sao realizadas em conjunto com
as equipes dos demais programas; a implementacao da participagao e controle social,
da mesma forma, é desenvolvida em funcao e de forma integrada com as agendas dos
programas no territorio.

A estrutura do Pilar de Participacao e Didlogo Social também evidencia as conexdes com
as outras areas do PCDPCS, na medida em que esses pilares (Comunicacdo, Canais de
Relacionamento e Ouvidoria) produzem informagdes que orientam as estratégias de
participacao e orienta o planejamento das agdes de participagao e controle social. Da
mesma forma, os resultados dos processos participativos e de controle geram
informagdes que orientam a atuagdo da area de Comunicagao, nas suas atividades
focadas para as comunidades.
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6.5. PROJETOS E PROCESSOS DO PROGRAMA

Os processos definidos para alcancgar os objetivos do Programa estao listados no quadro
abaixo, sendo descritos nos quadros seguintes.

TIPO TiTULO
Processo Andlise de Contexto: Compreensdo, Reconhecimento e Aproximacao

Processo Apoio a participagdo social nos programas, projetos e acoes de reparacdo e compensacao
executados pela Fundagdo Renova

Processo Controle Social nos Programas, projetos e acdes de reparacao e compensacao executados
pela Fundacao Renova

QUADRO 03: Relacao de projetos e processos do pilar Participacdo e Didlogo Social.

6.5.1. Analise de Contexto:
Compreensao, Reconhecimento e Aproximacgao

Objetivo

Este processo tem cinco objetivos centrais: (1) Compreender as caracteristicas e o contexto dos
territérios atingidos, inclusive os principais danos causados as comunidades atingidas e as
expectativas dos atingidos e demais partes interessadas, bem como identificar o histérico de
atuacao da Fundacdo Renova nas localidades atingidas; (2) Identificar e caracterizar as partes
interessadas, os ativos locais e suas redes, criando condicdes para a instituicido de espaco
dialogais, fomento a colaboracdo entre as partes e mobilizacdo dos publicos de interesse; (3)
Estabelecer uma aproximagao com as comissoes de atingidos, liderangas sociais e outros atores
locais, por meio de técnicas de didlogo coletivo e individualizado; (4) Orientar o delineamento
dos demais Programas e Planos de Acao nos territérios atingidos por meio das analises de
contexto e propostas de solugdes; e (5) Realizar devolutivas, aos territorios atingidos, de
contexto efetuadas.

Requisitos, Premissas e Restricoes
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Requisitos:

Ampla compreensao e reconhecimento dos territorios e partes interessadas, sem
exclusao de grupos ou dimensdes que possam ser relevantes.

Disponibilidade de informacbes acerca dos territdrios e sobre a populacdo atingida.

Disponibilidade continua de informagoes atualizadas a respeito da atuacdo dos demais
programas executados pela Fundacdo Renova nos territérios.

Premissas:

Livre acesso as comunidades e abertura ao didlogo pelas partes interessadas.

Para a compreensao do territério e reconhecimento dos atingidos e demais partes
interessadas , consideramos que as informagdes obtidas sdao verdadeiras e as suas
fontes sao criveis.

Restricoes:

A implementacdo deste processo poderia encontrar restricdes diante da negativa dos
atingidos e demais partes interessadas em estabelecer didlogo com representantes da
Fundacdo Renova, o que limita as possibilidades de compreensdao, reconhecimento e
aproximacao.

Escopo do Processo

Compreensdo do Territorio e Analise de Cenario: Primeiramente, a partir de
informacdes dos outros pilares e dos demais programas, além da escuta social dos
atingidos, sdo identificados os danos socioecondmicos e socioambientais. Em seguida,
sao reconhecidas e analisadas as caracteristicas sociais, economicas, politicas, culturais
e ambientais dos territorios. Por fim, sdo identificados os principais focos do trabalho de
reparacdo e compensacao no territorio, considerando as expectativas dos atingidos e
demais partes interessadas e tendo em vista a perspectiva integrada. A Analise de
Cenario deve ser atualizada constantemente, para cada territorio.

Reconhecimento dos atingidos e demais partes interessadas , Ativos Locais e
suas Redes: por um lado, envolve o mapeamento dos atingidos e demais partes
interessadas e ativos relevantes para os territorios e o reconhecimento das redes das
quais fazem parte; por outro, identifica os interesses e expectativas dos atingidos e
demais partes interessadas , notadamente da populagao atingida e das comissdes locais.
O reconhecimento se da por meio de informacbes pregressas ou de conversas orientadas
com as comissoes de atingidos, populacao, representantes de organizacoes e entidades,
membros do poder publico e outras partes interessadas

Aproximacdao junto as Partes Interessadas: refere-se ao estabelecimento e
manutencdo de didlogo com a comissdo local, liderancas da populacdo atingida e outros
atores do territério, por meio da interlocucdo direta ou comunicacédo institucional, com o
objetivo de promover a escuta social relativa as percepcoes e demandas dos atores.

Analise Integrada por Territorio: a andlise consolidada por meio das etapas anteriores
deste processo é sistematizada no nivel do territério, de modo a subsidiar o planejamento
das estratégias de Participagcdao e Controle Social e das agdes dos programas.

Diagrama do Processo
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6.5.2. Participacao Social nos Programas, Projetos e acoes de reparacao e
compensacao executadas pela Fundacao Renova

Objetivo

O objetivo deste processo é assegurar a participacdo social nos programas, projetos e acbes de
reparacao e compensacao executados pela Fundacao Renova de modo a permitir que os
atingidos e demais as partes interessadas possam influenciar nas decisdes relativas a todas as
suas etapas. O processo envolve um conjunto de atividades de planejamento e construcao de
agendas para o relacionamento com atingidos e comissdes locais, instancias de governanca e
demais partes interessadas.

Requisitos, Premissas e Restricoes

Requisitos:

e Reconhecimento dos espacos dialogais e da propria Equipe de Didlogo da Fundagao
Renova pelas partes interessadas.

e O Didlogo Social deve ocorrer sob bases cooperativas, com o envolvimento das comissoes
locais, populacgao atingida e/ou outras partes interessadas para a construgao de solugoes;

e O relacionamento da Fundacdo Renova com os publicos de interesse deve ser orientado
pelas caracteristicas relevantes do territério, pelo contexto e momento do trabalho de
reparacao, pelos impactos e pelas expectativas dos atingidos e demais partes
interessadas.

¢ Necessidade de acesso ao planejamento e cronograma de acdes dos demais programas,
para fins de planejamento das acdes de participacao social.

Premissas:
e Abertura dos atingidos e demais partes interessadas ao dialogo.

e Envolvimento das comissdes locais, populacdo atingida e/ou e demais partes
interessadas nas atividades de participacao social.

Restricoes:

e Negativa dos atingidos e demais partes interessadas em estabelecer didlogo com
representantes da Fundacdo Renova, inviabilizando a construcdao participativa de
decisdes para o desenvolvimento do trabalho de reparacdao e compensacao.

Escopo do Processo

e Conteudo da participacao social (abordagem estratégica): essa etapa contempla a
identificacdo e caracterizacao das oportunidades de participagao social nos programas
considerando (1) as expectativas e necessidades das comunidades atingidas, expressas
por meio das instancias de governanca local, canais de relacionamento, equipes de
programas e de Dialogo Social com quem mantém dos contatos frequentes nos territorios,
canais de relacionamentos, equipes de programas e instancias de governanca local; e,
(2) os escopos dos programas, nos quais constam agdes previamente planejadas que
podem ser foco do envolvimento dos atingidos e demais partes interessadas. Apos
identificadas, as oportunidades sao caracterizadas em termos dos (i) objetivos atribuidos
a participagdo social; (ii) publicos prioritarios que devem ser envolvidos; e (iii) resultados
esperados, tendo em vista os seus propdsitos.

43



§&o

—
-
-

FUNDACA

ms

Formato do Engajamento (plano de acdo por territorio): a abordagem estratégica
deve ser adaptada e customizada a realidade de cada territorio e as expectativas das
comissoes e outras partes interessadas, para fins tatico-operacionais. Inicialmente, essa
acdao ocorre por meio da realizagdo de dois passos analiticos: (1) adequacgdo das
oportunidades de Participacdo Social a luz das particularidades dos territorios,
considerando seu contexto, a expectativa das partes interessadas, as agendas das
instédncias de governanga local e o histérico de reparagdo na localidade; e pela (2)
avaliacdo da necessidade de integragdo das oportunidades que se aplicam aos territorios,
a partir da perspectiva da transversalidade, tendo em vista a possibilidade de trabalho
conjunto e aglutinagdo de oportunidades existentes. Em seguida, € realizado o
planejamento da Participacdo Social quanto ao (1) formato de envolvimento das partes
interessadas, (2) técnica de implementacdo dos espacos de dialogo, (3) modelo de
mobilizacdo das partes interessadas e (4) cronograma de implementacao. Por fim, os
Planos de Acao sdao compartilhados com as comissoes locais, populacao atingida e outras
partes interessadas, para validacao e definicdo conjunta da agenda de Participacao
Social.

Implementacao dos Espacos Dialogais: considerando os Planos de Agao por
Territorio, sdo promovidos espagos dialogais que permitem o relacionamento e a
participacao social dos atingidos e partes interessadas nos programas executados pela
Fundagdo Renova. Os espacgos instituidos contemplam a mobilizacdo dos publicos e a
realizacdo de agdes de didlogo coletivo e individualizado, para troca de informagoes,
recebimento de demandas, resolugao de pendéncias, deliberacao e tomada de decisdes
pelas partes interessadas.

Encaminhamentos e Tratativas: os resultados dos processos participativos devem
repercutir na definicdo e orientagdo das acdes dos programas. A Equipe de Dialogo é
responsavel pelo registro e encaminhamento das demandas e decisdes, para que sejam
analisadas e tratadas pela Fundagdo Renova. Além disso, o Didlogo realiza a devolutiva
das tratativas dadas as partes demandantes.

Diagrama do Processo
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6.5.3. Controle Social nos Programas, projetos e acoes de reparacao e
compensacao executados pela Fundacao Renova

/[1\\

Objetivo

O Controle Social tem o objetivo de assegurar as partes interessadas o direito de acesso a
prestacao de contas e a possibilidade de avaliarem e proporem ajustes nas agdes desenvolvidas
pela Fundacdo Renova em todas as suas etapas.

Requisitos, Premissas e Restricoes

Requisitos:

e A Fundacao Renova deve disponibilizar amplamente as informagdes sobre sua atuacdo
e o0s resultados alcancados para as partes interessadas, inclusive por meio de
relatérios, como forma de permitir o envolvimento informado dos publicos nas acdes
de controle social.

e A Comunicacgdo e o relacionamento devem ocorrer em linguagem acessivel, adequada
e compreensivel as partes interessadas.

e O relacionamento da Fundagao Renova com os publicos de interesse, para fins de
controle social, deve ser orientado pelas caracteristicas relevantes do territorio, pelo
contexto e momento do trabalho de reparacao, pelos impactos gerados pelo evento
as comunidades e pelas expectativas dos atingidos e demais partes interessadas .

Premissas:
e Abertura dos atingidos e demais partes interessadas ao didlogo.

e Reconhecimento e envolvimento das comissdes locais e demais partes interessadas
nas atividades de controle social.

Restricoes:

e A implementacao deste processo poderia encontrar restricdes diante da negativa dos
atingidos e demais partes interessadas em estabelecer didlogo com representantes da
Fundacdo Renova, o que limita as possibilidades de didlogo social permanente.

Escopo do Projeto

O processo contempla trés etapas basicas:

e Construcao da Agenda: (1) a identificacdo e compreensao dos principais temas de
interesse dos atingidos e demais partes interessadas , alinhadas principalmente com as
demandas das comissoes locais; e (2) identificacdo, junto as frentes de trabalho da
propria Fundacdo Renova, das agoes relevantes em execucgdo e/ou realizadas.
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Implementacao dos Espacos Dialogais: na segunda etapa, por iniciativa da Fundacao
Renova ou por demanda espontanea dos atingidos e demais partes interessadas , sdo
instituidos e mantidos espacos dialogais com os diferentes publicos, que tem como foco:
(a) perspectiva territorial, considerando o conjunto de agbes que se aplicam a uma
determinada localidade; e (b) perspectiva tematica, considerando a abordagem a temas
especificos, tratados de forma transversal, a partir do conjunto de agdes que influenciam
0s seus resultados no processo de reparagdo e compensagao.

Sdo previstos quatro tipos de espacos dialogais para o controle social: (1) Féruns com

Governanca Local, que prevé didlogo constante entre a Fundagdo Renova e as instancias
de governanga local, principalmente as comissdes de atingidos e camaras regionais, por
meio de reunibes regulares ou extraordinarias; (2) Eventos Anuais, que_consistem em
encontros abertos a ampla participacdo das comissoes locais, populagdo atingida e
demais partes interessadas, com o objetivo de apresentar os resultados alcancados nas
acOes realizadas pela Fundagdo Renova no periodo; (3) Painéis Tematicos, que dizem
respeito a eventos para tratar das questdes de maior relevancia para as partes
interessadas, em temas especificos; e (4) Encontros com Comunidades e Grupos Sociais,
que sao espacos dialogais descentralizados, realizados com comunidades e grupos
sociais, para discussao de temas de interesse local e avaliagao dos resultados de acoes
pertinentes aquela localidade.

Encaminhamentos e Tratativas: Para a efetividade do controle social, é fundamental
que a Fundacao Renova seja capaz de internalizar essas demandas e reorientar as suas
acoes. Por esse motivo, apds a implementacao dos espacos dialogais, a Equipe de Didlogo
é responsavel pelo registro desses encaminhamentos, para que sejam analisados e
processados pela Fundagdo Renova. Além disso, o Didlogo realiza a devolutiva das
tratativas dadas as partes demandantes, como forma de manté-las informadas sobreos
processos.

Diagrama do Processo
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JUNTO AS FRENTES DE
TRABALHO DA
FUNDAGAO RENOVA

ALINHAMENTO INTERNO
» PARAPRODUCAODE
INFORMAGOES. MATE -
RIAISDE COMUNICACAD
ERELATORIOS

MOBILIZAGAOD DE
INTEGRANTES DAS
COMISSOES E PARTES
INTERESSADAS

EXECUGAQ
DO DIALOGO
Coletive

MONITORAMENTO DOS
ACORDOS FIRMADOS

i DEVOLUTIVAAS
» PARTES
INTERESSADAS

O
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6.6. PLANEJAMENTO CONSOLIDADO

6.6.1. Custo do Programa (R$ milhao)

FUNDACA
renov

O

O orcamento do programa totaliza R$ 349,6 milhdes até 2021, considerando os valores
realizados entre 2016 eagosto de 2020, a projecao para 2020 e o orgado para 2021.
Nesse programa estdo incluidas as despesas com as assessorias técnicas. Valores a

serem gastos até o encerramento dos programas serao apurados em 2021.

6.6.2. Cronograma do Programa

Atividade
PLANEJAMENTO DO PROGRAMA
Processo - Analise de Contexto: Compreensdo, Reconhecimento e
Aproximagao
Processo - Participagdo Social nos Programas, Projetos e agdes de reparagao e
compensacao executados pela da Fundacao Renova

Processo — Controle Social nos Programas, projetos e ag0es de reparagao e
compensacao executados pela Fundacdo Renova

EXECUGAO DO PROGRAMA

Processo - Analise de Contexto: Compreensdo, Reconhecimento e
Aproximacao

Processo - Participagdo Social nos Programas, Projetos e acdes de reparagao e
compensacao executados pela Fundacdo Renova

Processo - Controle Social nos Programas, projetos e agdes de reparacgao e
compensacao executados pela Fundagao Renova

Encerramento do Programa

Inicio
03/16

03/16

03/16

03/16

03/16
08/16

08/16

08/16

11/30

Fim
12/17
12/17

12/17

12/17

10/30
10/30

10/30

10/30

12/30

TABELA 02: Cronograma macro do pilar Participacdo e Dialogo Social.
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6.7. PLANO DE RESULTADOS

6.7.1. Indicadores do Programa

1. APRESENTACAO DIALOGICA DOS PROGRAMAS NOS TERRITORIOS (1.5)

Descritor

O indicador identifica se a Fundacdo Renova promoveu espacos de didlogo (especialmente reunides) com a finalidade
de apresentar e detalhar os programas que atuam (ou devem atuar) em cada um dos municipios de atuacdo da
Fundagdo Renova. O resultado indica se tém sido realizadas a¢des de didlogo que permitam aos atingidos e demais
partes interessadas conhecer os programas de reparacdo e compensacao.

Fonte de informagao Periodicidade Inicio da medicao
Registros d? rotina (.r,elatonos de Trimestral Janeiro de 2021
reunides de didlogo)
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Registro de reunides que tiveram como pauta o esclarecimento/apresentacido ~ Unidade: Percentual
do escopo dos programas. Desejavel o registro que ateste a presenca de Polaridade: Quanto maior o
atingidos nesses espacos, desde que autorizado pelas partes presentes. percentual, mais positivo.

Memoria de calculo

O indicador sera apresentado em percentual, com resultados produzidos para cada um dos municipios de atuacao da
Fundag&o Renova, indicando a propor¢do de programas (com atuagdo prevista e/ou em andamento no territorio) que
teve 0 escopo apresentado aos atingidos e demais partes interessadas a partir da realizacdo de reunides e outros tipos
de espacos dialogais.

11 (Nﬁm. de PGs com escopo apresentado no territc')riO) 0
"7\ Total de PGs com atuagio prevista no territério

Pontos de atencao

2. NiVEL DE COMPREENSAO DA POPULACAO ATINGIDA SOBRE AS DECISOES RESULTANTES DOS
PROCESSOS PARTICIPATIVQOS (1.8)

Descritor

Indica a compreenséo da populagdo atingida quanto aos acordos coletivos realizados durante as reunides de diadlogo.
Ou seja, mensura 0 quanto as pessoas atingidas presentes no encontro compreenderam os conteldos das decisdes
tomadas naquele espago. Sugere-se a seguinte pergunta norteadora: “Vocé compreendeu e esta ciente das decisdes
e/ou encaminhamentos tomados nesta reunido?”. Op¢des de resposta: [1] Sim; [2] Nao; [3] Em parte.

Adicionalmente, como complemento da pergunta norteadora do indicador, serdo incluidos itens que permitam identificar
as causas da ndo compreensado pela populagdo atingida. No entanto, essa informagdo, embora de grande relevancia, sera
apenas acessoria ao indicador, ndo compondo a sua meméria de calculo.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicao
Pesquisa com participantes das
reunides (somente reunibes que Trimestral Janeiro de 2021
produziram acordos coletivos)
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade
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Realizacdo de pesquisa com participantes das reunides de didlogo. Sugere-se
a utilizacdo de formulario simplificado, que é auto aplicado ao final dos
féruns/ reunides. A participacdo é voluntaria. Para fins de apuragéo, deve-se
considerar todas a reunides realizadas nos territorios e comunicadas no
ambito da Deliberagdo n° 216/CIF, desde que com aprovacdo da aplicacdo da
pesquisa pelos publicos participantes.

Unidade: Pontos

Polaridade: Quanto maior o score do
indicador, mais positivo.

Memoéria de calculo

A partir da pergunta "Vocé compreendeu e esta ciente das decisdes e/ou encaminhamentos tomados nesta reuniao?”,
sugere-se a valoracdo das categorias de respostas adotadas, sendo: Ndo = 0; Em parte = 1e Sim = 2. O resultado sera
expresso por meio de um indicador parametrizado, com variacdo entre 0 (valor minimo) e 10 (valor méximo). O calculo
do indicador esta expresso abaixo:

Y. dos pontos conforme respostas, no territorio 10
= X

1.2.
total de respondentes x 2

Pontos de atencao

O indicador depende da coleta sistematica de informagdes em todas (ou na maioria) das reunides de participacao social
realizadas. A aplicacdo da pesquisa é comunicada previamente para o publico participante, durante a realizacdo da
reunido. A operacionalizacdo da pesquisa ndo é facil, podendo incorrer em vieses ndo controlados devido a
impossibilidade de assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados, dado que a resposta as perguntas é
voluntaria e muitos podem néo se interessar.

3. MEDIA MENSAL DE ESPACOS DE DIALOGO COLETIVO NOS TERRITORIOS (/.70 e 1.20)

Descritor

O indicador identifica o quanto a Fundagdo Renova promoveu espacos de didlogo coletivo (especificamente reunides)
com a finalidade de fomentar a participacdo social, o controle social, a escuta e troca de informagdes, e devolutiva as
demandas. A medida considera a média mével mensal para o periodo do Ultimo trimestre, como forma de mensurar o
volume de agbes de didlogo coletivo no periodo. Sdo considerados todas as agdes coletivas de relacionamento,
atendendo aos distintos propdsitos do PGO6: didlogo, participagdo e controle social.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicao
Registros d? rotina (.rlelatonos de Mensal Janeiro de 2019
reunides de dialogo)
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Controle de agendas de reunides (a¢des de Dialogo Coletivo) de Participacdo Unidade: Quantidade absoluta
e Controle Social realizadas nos territérios e comunicadas no ambito da '

Deliberacdo n° 216/CIF. Polaridade: Ndo se aplica

Memoaria de célculo
O indicador sera construido considerando a média movel dos Ultimos 3 meses, considerando o nimero de reunides de
didlogo realizadas em cada um dos municipios de atuagdo da Fundagdo Renova.

. Numero de Agendas de Didlogo dos ultimos 3 meses no territério
A= 3

Pontos de atencao
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4. DISPONIBILIDADE DE INFORMACOES SOBRE AS TRATATIVAS DOS ACORDOS COLETIVOS  (1.18)

Descritor

O indicador busca medir o quanto as informacées sobre o andamento da implementacdo dos acordos coletivos estdo
sendo disponibilizados para a populagdo atingida. Portanto, o foco seria 0 acesso a informac¢des sobre as acdes realizadas
pela Fundacdo Renova para implementar os acordos coletivos decididos durante as reunides de didlogo. Séo
considerados os acordos construidos em reunides, conforme registros reportados em atendimento a Deliberagdo n°
216/CIF. A mensuragdo se dard por meio da consulta aos participantes desses encontros coletivos, que relatariam a sua
percepcao a respeito do acesso a esse tipo de informacao.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicao
Pesq.Lilsa com participantes das Semestral Janeiro de 2021
reunides.

Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Realizacdo de pesquisa com participantes das reunides de didlogo. Sugere-se

a utilizacdo de formulario simplificado, que é auto aplicado ao final dos Unidade: Pontos

féruns. A participacdo é voluntaria. Para fins de apuragdo, deve-se considerar

todas a reunides realizadas nos territérios e comunicadas no ambito da Polaridade: Quanto maior o score do
Deliberacgo n° 216/CIF, desde que com aprovacdo da aplicacdo da pesquisa  indicador, mais positivo.

pelos publicos participantes.
Memoéria de calculo

A partir da pergunta “Vocé teve acesso a informagdes sobre os encaminhamentos, decisdes ou acordos coletivos
construidos nas reunides da Fundacdo Renova?”. As opc¢des de respostas seriam: 0 — N&o tive acesso a nenhuma
informacao; 1— Tive acesso a informagdes parciais ou incompletas; 2 — Tive acesso a informagdes suficientes. S

Sugere-se a criacdo de um indicador parametrizado de 0 a 10. O calculo segue abaixo:

_ XY.dos pontos conforme respostas,no territério

1.7 X 10

total de respondentes x 2

Pontos de atencao

O indicador depende da coleta sistematica de informagdes em todas (ou em grande maioria) das reunies de
participacdo social realizadas. A aplicacdo da pesquisa deve ser previamente acordada e aprovada junto a Comissdo
Local e/ou ao publico participante do encontro. A operacionalizagdo da pesquisa ndo é facil, podendo incorrer em
vieses ndo controlados devido a impossibilidade de assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados,
dado que a participagdo é voluntaria e muitos podem nao se interessar.

5. COMPREENSAO DOS ATINGIDOS EM RELACAO AS INFORMACOES SOBRE O ANDAMENTO DOS
ACORDOS (1.79)

Descritor

O indicador se propde a mensurar o grau de compreensdo da populagdo atingida sobre o andamento dos acordos
coletivos construidos durante as reuniGes de didlogo. Ao medir a compreensao, este indicador é complementar ao 1.18
(Que mede o acesso a informacdo). Serdo considerados os acordos construidos em reunides, conforme registros
reportados em atendimento a Deliberagdo n° 216/CIF. A mensuragdo se dard por meio da consulta aos participantes
desses encontros coletivos.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicao

Pesquisa com participantes das

. Semestral Janeiro de 2021
reunides.
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Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade
Realizacdo de pesquisa com participantes das reunides de didlogo. Sugere-se
a utilizacdo de formulario simplificado, que é auto aplicado ao final dos Unidade: Pontos
féruns. A participacdo é voluntéria. Para fins de apuragéo, deve-se considerar
todas a reunides realizadas nos territérios e comunicadas no ambito da Polaridade: Quanto maior o score do
Deliberacdo n° 216/CIF, desde que com aprovacio da aplicacdo da pesquisa  indicador, mais positivo.

pelos publicos participantes.
Memodria de calculo

O célculo sera realizado a partir das respostas dos participantes a seguinte pergunta norteadora: "Em uma escala de 0 a
10, sendo 0 'nenhuma compreens&o’ e 10 'total compreensdo’, como vocé avalia o seu nivel de compreensdo sobre o
andamento dos acordos coletivos construidos nessas reunides de didlogo com a comunidade?”. O valor da resposta
correspondera, assim, a uma pontuag¢do, que indicara o nivel o nivel de compreensdo dos participantes em termos do
andamento dos acordos coletivos construidos nas reunides. O indicador se daré a partir da média das respostas obtidas
em cada municipio de atuacdo da Fundacdo Renova.

Y dos pontos conforme respostas,no territorio
- total de respondentes

1.8

Pontos de atencao

O indicador depende da coleta sistemética de informacdes em todas (ou em grande maioria) das reunides de
participacdo social realizadas. A aplicacdo da pesquisa deve ser previamente acordada e aprovada junto a Comissdo
Local e/ou ao publico participante do encontro. A operacionalizagdo da pesquisa ndo é facil, podendo incorrer em
vieses ndo controlados devido a impossibilidade de assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados,
dado que a participagdo é voluntaria e muitos podem néo se interessar.

6. AVALIACAO DOS ESPACOS DE PARTICIPACAO E CONTROLE SOCIAL (1.27)

Descritor

O indicador avalia os espacos de participagao e controle social promovidos pela Fundagdo Renova a partir da percepcao
dos publicos participantes das reunides de dialogo, que deve opinar, ao final dos encontros, quatro dimensdes: relevancia
das pautas, suficiéncia e clareza das informagdes e dinamica da reunido. As informacdes para a composicdo do indicador
serdo provenientes de pesquisa a ser realizada ao final dos eventos, contando com a seguinte perguntada norteadora:
“Como vocé avalia esta reunido quanto aos seguintes aspectos?”

- Relevancia das pautas abordadas para os publicos: avalia se os contelidos trabalhados nas reunides estdo de acordo
com as pautas de interesse da populagéo local.

- Suficiéncia das informacdes fornecidas: avalia se as informacgdes trabalhadas durante o evento foram completas ou
suficientes, segundo a opinido dos participantes.

- Clareza das informacées fornecidas: avalia se as informagdes trabalhadas durante o evento foram comunicadas com
clareza aos participantes.

- Adequacdo da dinamica de organizagdo da reunido: avalia a metodologia adotada pela Fundacdo Renova para a
realizagdo da reunido, tendo em vista a adequacéo da dinamica de organizagdo do evento.

Cada um dos itens serd avaliado com as seguintes op¢des de resposta: [1] Muito bom; [2] Bom; [3] Regular; e [4] Ruim; e
[5] Muito ruim.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicdo
Pesquisa com participantes das Sernestral Janeiro de 2021
reunioes.
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Realizacdo de pesquisa com participantes das reunides de didlogo. Sugere-se  Unidade: Pontos

a utilizacdo de formulario simplificado, que é auto aplicado ao final dos

féruns. A participagdo é voluntaria. Para fins de apuracdo, deve-se considerar ~ Polaridade: Quanto maior o score do
todas a reunides realizadas nos territérios e comunicadas no ambito da indicador, mais positivo.
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Deliberacdo n° 216/CIF, desde que com aprovacdo da aplicagdo da pesquisa
pelos publicos participantes.

Memoria de calculo

A satisfacdo com as reunides serd mensurada a partir da composicdo de quatro subindicadores, referentes as quatro
dimensdes de avaliacdo (relevdncia das pautas; suficiéncia das informacées; clareza das informacdes; e adequacéo da
dindmica de organizac@o da reunido).

Para cada uma dessas dimens&es, os participantes da pesquisa vao expressar a sua opinido a partir de cinco categorias
de resposta, com pesos diferentes: Muito bom (4pts); Bom (3pts); Regular (2pts); Ruim (1pt); Muito ruim (Opt).

Como resultado, a partir da apuracdo por essas quatro dimensdes, serd possivel tanto mensurar a satisfacdo dos publicos
de cada uma das reunibes, como também identificar os resultados por dimensdo avaliada. O indicador seré apresentado
adotando como parametro uma nota que varia entre 0 a 10, sendo 0 a condi¢do de pior avaliagdo e 10 a condi¢do de
melhor avaliacdo.

A equacao abaixo apresenta a composicdo do indicador, j& parametrizado para a variagdo de 0 a 10:

Y. pontos "Relevancia pauta” Y. pontos "Suficiéncia informagodes”
1.9 = x2,5| + x2,5
Total de respondentes Total de respondentes

Y. pontos "Clareza informagdes” Y. pontos "Dindmica"
x2,5| + x2,5(¢/ 4
Total de respondentes Total de respondentes

Pontos de atencao

O indicador depende da coleta sistematica de informagdes em todas (ou em grande maioria) das reunides de
participacdo social realizadas. A aplicacdo da pesquisa deve ser previamente acordada e aprovada junto a Comissdo
Local e/ou ao publico participante do encontro. A operacionalizagdo da pesquisa ndo é facil, podendo incorrer em
vieses ndo controlados devido a impossibilidade de assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados,
dado que a participacdo é voluntaria e muitos podem ndo se interessar.

7. SATISFACAO COM A TRANSPARENCIA DAS ACOES DA FUNDACAO RENOVA (1.37)

Descritor

Indica o nivel de satisfacdo da populagdo atingida com as informacdes que recebe acerca da atuagdo da Fundagédo Renova
em seu territorio. Sugere-se a adocdo da seguinte pergunta norteadora:

"De forma geral, como vocé se sente sobre as INFORMACOES da Fundacio Renova a que tem acesso, em termos de
transparéncia, clareza e importancia?”

Opcoes de resposta: [1] Muito satisfeito; [2] Satisfeito; [3] Insatisfeito; e [4] Muito insatisfeito.

Adicionalmente, para conhecer as causas da insatisfacdo, perguntas complementares serdo adicionadas a pesquisa,
complementando os resultados do indicador, embora os dados desses itens ndo facam parte da sua memoria de calculo.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicao
Pesquisa de opinido Anual Janeiro de 2021
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Realizacdo de pesquisa de opinido, por telefone, com uma amostra
representativa da populagdo que se considerada atingida, com
representatividade assegurada no nivel dos municipios da atuacdo da
Fundacao Renova.

Unidade: Percentual

Polaridade: Quanto maior o percentual
do indicador, mais positivo.
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Memoria de calculo

Percentual de pessoas consideradas atingidas que reportaram estar satisfeitas ou muito satisfeitas com as informacoes
gue recebem sobre a atuacdo da Fundacdo Renova em seu territério. Propde-se.

Y. dos atingidos que relataram estar satisfeitos ou muito satisfeitos

1.10 x 100

total de respondentes
Pontos de atencao

Ao se basear em pesquisa com amostra representativa, a producdo do indicador deve implicar em ELEVADOS CUSTOS.
Portanto, a viabilidade do indicador depende da disponibilidade de recursos para a realizagdo da pesquisa.

8. PERCEPCAO DE EFETIVIDADE DOS ESPACOS DE PARTICIPACAO E CONTROLE SOCIAL (.77 e 1.32)

Descritor

Este indicador objetiva identificar o grau de satisfacdo dos atingidos com as oportunidades de participacdo e controle
social que eles tiveram, ao longo tempo, para o seu envolvimento nas a¢des de reparacdo e compensacdo. A medida se
baseia na percepgao subjetiva dos atingidos, conformada a partir de experiéncias nas interacdes com a Fundacdo Renova
e outros agentes responsaveis pelo planejamento, implementacdo e governanca das a¢des, nos territdrios.

As informacdes para a composicdo do indicador serdo provenientes de pesquisa, contando com a seguinte pergunta
norteadora: "Eu vou ler algumas afirmagdes sobre as reuniGes promovidas pela Renova e gostaria que vocé me dissesse
se concorda ou discorda:”. A avaliacdo sera realizada para trés dimensdes distintas:

- As reunides permitem o entendimento das pessoas sobre os programas executados pela Fundacdo Renova;

- As reunides permitem que as pessoas possam contribuir na definicdo dos rumos do trabalho de reparacéo; e

- As reunies permitem que as pessoas acompanhem e opinem sobre o que esté sendo feito pela Fundagédo Renova.

Opgdes de resposta: [1] Concorda; [2] Concorda em parte; [3] Discorda.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicao
Pesquisa de opinido Anual Janeiro de 2021
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade
Realizacdo de pesquisa de opinido, por telefone, com uma amostra Unidade: Percentual
representativa da populacdo que se considerada atingida, com Polaridade: Quanto maior o percentual
representatividade assegurada no nivel dos seis macroterritérios. do indicador, mais positivo.

Memoéria de calculo

A partir da pergunta norteadora do indicador, sugere-se a atribuicdo de pontuagdo as categorias de resposta, sendo
Concorda (2pts); Concorda em parte (Ipts); Discorda (Opt).

Em seguida, seré calculada a média da pontuacdo das respostas de cada um dos entrevistados, para as trés dimensdes
avaliadas. O resultado sera expresso por meio de um indicador parametrizado com variacdo entre 0 (valor minimo) e 10
(valor méximo). O calculo do indicador esta expresso abaixo:

[11.= Y. dos pontos conforme respostas dos entrevistados /3 10
R Total de respondentes x 2 x

Pontos de atencao

Ao se basear em pesquisa com amostra representativa, a producdo do indicador deve implicar em ELEVADOS CUSTOS.
Portanto, a viabilidade do indicador depende da disponibilidade de recursos para a realizagdo da pesquisa.
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9. NUMERO DE ACORDOS COLETIVOS REALIZADOS NOS TERRITORIOS (/.76)

Descritor

Identifica o total de acordos coletivos realizados em cada territério, tendo em vista os encaminhamentos realizados
durante as reunies de didlogo promovidas pela Renova e reportadas no ambito da Deliberacdo n° 216/CIF, em cada um
dos 6 territérios de gestdo adotados pela Fundagado Renova.

Fonte de informagao Periodicidade Inicio da medicao
Regi i latori .
egistros d? rotina (r’e atérios de Mensal Janeiro de 2020
reunides de didlogo)
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade
Relatorios de reunides de dialogo (encaminhamentos das reunides), Unidade: NUmero absoluto
realizadas nos territérios e comunicadas conforme Deliberagcdo n° 216/CIF. Polaridade: ndo se aplica

Memoéria de calculo

O indicador seréa representado pela soma dos acordos coletivos realizados durante as reunides promovidas pela Fundacao
Renova, sendo organizado por territério (tendo em vista os 6 territérios de gestdo adotados pela Fundacdo Renova).

1.6 = Z Acordos coletivos provenientes de reunibes de participacio social

Pontos de atencao

10. SATISFACAO COM O PROCESSO DE CONSTRUGCAO DOS ACORDOS COLETIVOS (1.9 e /.15)

Descritor

Avalia o processo de construcdo das decisdes durante as reunides de didlogo a partir da perspectiva dos participantes
desses encontros. No caso, o foco recai sobre a forma como foi conduzida a construcdo dessas decisdes, especialmente
quanto a suficiéncia do debate que levou a construcdo do encaminhamento coletivo. Pergunta norteadora: “Vocé
considera que as decisdes e encaminhamentos tomados nesta reunido consideraram a opinido dos participantes?”
Opgdes de resposta: [1] “Ndo. Os acordos ndo consideraram a opinido dos participantes”; [2] “"Em parte. Alguns acordos
consideraram a opinido dos participantes, mas nao todos”; e [3] “Sim. Os acordos consideraram a opinidgo dos
participantes”.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicao
Pesquisa com participantes das
reunides (somente reunides que Trimestral Agosto de 2021
produziram acordos coletivos)
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Realizacdo de pesquisa com participantes das reunides de didlogo. Sugere-se
a utilizacdo de formulario simplificado, que é auto aplicado ao final dos
féruns. A participacdo é voluntaria. Para fins de apuragdo, deve-se considerar
todas a reunides realizadas nos territdrios e comunicadas no ambito da
Deliberacdo n° 216/CIF, desde que com aprovacao da aplicacdo da pesquisa
pelos publicos participantes.

Unidade: Pontos

Polaridade: Quanto maior o score do
indicador, mais positivo.

Memoéria de calculo

A partir da pergunta norteadora e suas categorias de resposta, sugere-se a valoracdo das respostas, sendo: “N&o. Os
acordos nao foram discutidos de maneira suficiente” = 0; “Em parte. Alguns acordos precisavam ser melhor discutidos”
=1; e “Sim. Os acordos da reunido foram discutidos de maneira suficiente” = 2. O resultado sera expresso por meio de
um indicador parametrizado, com variacdo entre 0 (valor minimo) e 10 (valor maximo). O calculo do indicador esta
expresso abaixo:
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O indicador depende da coleta sistematica de informacdes em todas (ou na maioria) das reunides de participacdo social
realizadas. A aplicacdo da pesquisa deve ser previamente acordada e aprovada junto a Comissdo Local e/ou ao publico
participante do encontro. A operacionalizacdo da pesquisa ndo é facil, podendo incorrer em vieses nao controlados
devido a impossibilidade de assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados, dado que a resposta as
perguntas é voluntaria e muitos podem ndo se interessar.

6.7.2. Critérios para Encerramento do Programa

O pilar de Participacdo e Dialogo Social é transversal a atuacao da Fundacdo Renova e
sua implementacao deve ocorrer ao longo de todo o periodo de execucdo dos demais
programas. Ressalta-se que o encerramento do PG06 estd associado ao prazo de
conclusao dos demais programas. Os indicadores apresentados visam monitorar o
desempenho das atividades/projetos durante sua execucgao.

A desmobilizacdo gradual da equipe deste Pilar levara em consideracao a intensidade e
volume de acdes de suporte aos programas, tendo em vista atividades de mobilizagao,
acesso a informacdo, reunides de didlogo, mapeamento e relacionamento com
stakeholders-chave, gestao de solicitagdes e produgao de analise de cenario.

De todo modo, durante todo o processo de reparacdo e compensacgao, a Fundagao
Renova garante a disponibilizacdo de diferentes formas de atendimentos as pessoas
atingidas (presencialmente, por telefone ou internet), conforme indica o TTAC e as
melhores praticas internacionais.
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6.9. ANEXOS

Anexo I - Normas e Convencgoes

¢ Declaracao Universal dos Direitos Humanos: Estabelece a liberdade individual
e a igualdade de direitos entre os seres humanos, sem discriminagdes; o direito
irrestrito a vida, a liberdade, a seguranca, ao reconhecimento, ao trabalho, a
educacdo, a saude, a identidade, a propriedade, a justica, a defesa, ao transito, a
privacidade, entre outros.

e Pacto Internacional sobre Direitos Econdomicos, Sociais e Culturais
(Decreto n° 591/1992): O Pacto ratifica e consolida uma série de direitos ja
presentes na Declaracdao Universal dos Direitos Humanos, e acrescenta questdes
envolvendo o direito ao trabalho, a liberdade de associagao sindical, a saude e a
seguranca social, a participacao cultural e politica, entre outros.

o Politica Nacional de Participacao Social (Decreto 8.243/2014): Estabelece
um conjunto de diretrizes e orientagdes gerais relativas ao exercicio e organizagao
da participacdo social, em distintas instancias e por meio de diferentes
mecanismos. Entre elas, estd o reconhecimento da participacdo enquanto direito
do cidaddo, a importancia do acesso a informacgdo, a autonomia e independéncia
das organizagoes da sociedade civil e o respeito a diversidade.

e Padroes de Desempenho sobre Sustentabilidade Socioambiental - IFC
(International Finance Corporation): Os Padroes de Desempenho ressaltam a
importancia do engajamento efetivo e consulta as comunidades sobre assuntos
gue as envolvam, permitindo o engajamento de todos os stakeholders internos e
externos, por meio de acdes que promovam a participagao e o controle social.

e AA1000 Stakeholder Engagement Standard 2015 (AccountAbility):
Segundo este padrao, pessoas impactadas pelo evento ou relacionadas a uma agao
ou a uma decisao devem ter acesso integral as informacgdes pertinentes e serem
envolvidas em processos de deliberagdo e consulta, envolvendo as partes
interessadas em processos decisérios cujo objetivo é gerar resultados
compartilhados.
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Anexo II - Recursos de Facilitacoes de Reunioes

Presenca de um facilitador: a facilitacdo € uma importante estratégia para
reunides com provaveis embates entre os participantes ou com alta possibilidade de
perda de foco, sendo de responsabilidade da Fundacdao Renova a disponibilizacdao de
um profissional para essa funcdo por meio da sua equipe de Dialogo Social. O
facilitador atua no sentido de garantir o equilibrio, orientar metodologicamente o
processo, esclarecer informagdes Uteis para o grupo e assegurar que a pauta e o
objetivo do encontro sejam cumpridos. Em cada um dos territérios, a equipe de
Didlogo Social possui profissionais capacitados para atuarem em reunides dessa
natureza. Caso necessario, facilitadores externos, seja atuante em outro territério ou
contratado ad hoc pela Fundacao Renova, sao envolvidos na atividade.

Visualizacao de conteiido: consiste no registro visual continuo de todo o processo,
mantendo as ideias sempre acessiveis para os presentes. Desse modo, as
contribuicdes ndo se perdem e se tornam mais objetivas e transparentes para todo
0 grupo. O uso de quadro-negro (e similares), banners/cartazes ou flip chart sao
ferramentas que apoiam esse tipo de técnica. Em casos especificos, também sao
empregadas técnicas de facilitacdo grafica, que relne e sistematiza as ideias
debatidas durante uma reunido de didlogo em forma de desenho, elaborado
simultaneamente a realizagdao do encontro.

Problematizacao: a problematizacao € uma metodologia utilizada para a construgao
de entendimentos coletivos e desenvolvimento compartilhado de solucdes. Para a
execucao da técnica, parte-se de problemas identificados na realidade na qual o
grupo esta inserido, formulando perguntas orientadoras que direcionam essa
construcdo. O que se espera com o0 método é o aumento da capacidade do grupo em
consensuar ideias em torno de problemas reais e descobrir as melhores solugdes.
Comumente, a técnica da problematizacdo segue as seguintes etapas: observacao
da realidade (etapa da definicao dos problemas), identificacao das prioridades (etapa
de definicao dos pontos-chave), reflexdo e debate sobre os temas (etapa de
teorizacdo), elaboracao das possiveis estratégias de resolucao dosproblemas (etapa
das hipdteses de solucdo) e aplicacao a realidade (etapa da pratica).
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Trabalho em Grupo: formato adotado para aumentar a eficacia da comunicacao e
garantir momentos de criagao conjunta de solugdes, gerando ideias que possam ser
pontos de partida para a discussao e tomada de decisdes. O contato face-a-face em
menores grupos torna a reunidao mais inclusiva e possibilita maior engajamento,
sendo um modelo bastante utilizado em encontros que demandam a construgao
participativa de solugoes.

Conducao Compartilhada: modelo de facilitacao de uma reunidao que busca
compartilhar com os presentes a responsabilidade pelo protagonismo e pela condugao
do encontro. Isso é feito por meio de processos avaliativos a cada etapa da
programacao, envolvendo os participantes (ou os seus representantes eleitos ao
inicio da reunido) nessa avaliacdo e definicdo dos novos rumos, o que resulta na
definicdo participativa do préprio desenvolvimento da reunido, tornando os
participantes os responsaveis pelo resultado alcangado ao final. E uma técnica
utilizada quando se tem um publico bem informado; util para se dividir
responsabilidades e construir solugdes legitimadas.

Anexo III - Orientacoes para elaboracao do Plano de Participacao

Social do Territorio

Formato de envolvimento dos atingidos e demais partes interessadas: os
objetivos atribuidos as acdes de participacdo e a organizagao social ja existente nas
comunidades podem demandar diferentes modos de envolvimento dos publicos, a
partir de modelos representativos, diretos ou mistos. O primeiro ocorre quando a
participacao social € mediada por representantes da populagao atingida e de outras
partes interessadas, com destaque para as comissdes locais como instancia legitima
de representacao de cada territério. No segundo, por sua vez, a participacao é
exercida diretamente pelas pessoas que compdem o publico-alvo da oportunidade
participativa. Por fim, as duas formas podem ser combinadas, em uma mesma
oportunidade de Participagao Social, configurando uma estrutura mista.

Técnica de implementacao da Participacao Social: considerando os objetivos e
conteldos associados a cada um dos momentos participativos, diferentes espagos e
formatos de Dialogo Social poderdo ser utilizados, tais como assembleias, grupos de

trabalho e reunides abertas, entre outras. Entre elas, devera ser prevista a realizagao
de mesas de didlogo e negociacdo permanente, em atendimento a Clausula 64, item
A, do TTAC, que constituem espagos para deliberagao ampla entre representantes da
Fundacdao Renova e demais partes interessadas’. A técnica é definida sempre com o
envolvimento das comissOes de atingidos locais, tendo como propdsito permitir que
0os processos de deliberacao e tomada de decisao atendam aos objetivos para os
quais se destina e permitam o envolvimento dos publicos de interesse.
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Modelo de mobilizacao dos atingidos e demais partes interessadas: os publicos
prioritarios a serem envolvidos nas agoes participativas sdao definidos considerando
as indicagdes das comissbes de atingidos, o histérico de atuacdo, além da funcdo e
interesse relacionados ao tema em questao. O planejamento deve prever o modelo
de mobilizacao desses publicos em cada agao, bem como os processos comunicativos
e as informacgdes que deverao ser transmitidas, para garantir a participacao informada
dos atingidos e demais partes interessadas nesses espacos.

[\

Cronograma de Implementacao das oportunidades de Participacao Social: o
periodo de implementacao da Participacao Social poderd variar entre os territérios,
considerando o andamento dos processos e projetos dos programas nas localidades,
bem como as demandas e prioridades identificadas junto as partes interessadas.

7 A instituicdo das mesas de didlogo e negociacdao permanente, previstas na Clausula 64 do TTAC, deve ser
parte do modelo de governanga local e deve estar em conformidade com as definigdes que constam no TAC
Governanga, a ser publicado. O tema deve ser ainda discutido com a CT - CPDCS.
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7.PILAR COMUNICACAO

7.1. INTRODUCAO

Este capitulo tem como finalidade formalizar as entregas da fase de definicdao do
Programa de Comunicacdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social, aqui
especificamente o pilar de Comunicagao, do Termo de Transagdao e de Ajustamento de
Conduta (TTAC), de forma a explicitar seus objetivos, escopo e resultados esperados.
Além disto, sdo descritos os indicadores de resultado e os critérios para encerramento

do programa.

7.1.1. Objetivos Especificos

Como objetivos especificos do pilar de comunicacdo, é preciso garantir o acesso a
informacdo agil, ampla, transparente e publica, em linguagem acessivel, adequada e
compreensivel as partes interessadas por meio de canais permanentes de comunicacao
(dentre eles, jornais, radios e midias sociais) e interacdo com a sociedade, dando

suporte aos espacos dialogais e aos programas.

A Comunicagao precisa ter a capacidade de informar quem somos, o que fazemos e

como fazemos; ajudando a estabelecer relagdes de confianca com as comunidades.

Como o processo de reparagdo e compensagao é extremamente dinamico, os canais e
fluxos de comunicacao devem ser constantemente analisados e, quando necessario,
alterados para atender ao desafio de tornar publicas as acdes em andamento pela

Fundacao Renova.

7.1.2. Diretrizes

¢ Desenvolver uma comunicacao plural, que considere linguagens, formatos, canaise
abordagens dos atores envolvidos (desde comunidades impactadas pelo evento até
cientificas), respeitando o perfil de cada publico, estabelecendo fluxos de interacao
e troca.

¢ Implementar uma comunicagao empatica, transparente e agil, em linha com o que
as comunidades atingidas desejam saber e na forma em que preferem ser

informadas.
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Contribuir com comunicagao transparente a respeito das agdes em andamento,
inclusive eventuais alteracdes de cronograma e escopo, considerando que o
envolvimento social sé ocorrera se houver confianga no que a Fundacdao Renova
executa e divulga.

Manter uma frente de trabalho focada em pessoas e comunidades diretamente
impactadas pelo evento, com carater de prestacdo de servicos e presenca em meios
gue essas pessoas utilizam.

Responder as demandas relacionadas as medidas de restauracao, esclarecendo as
diferencas entre entregas emergenciais e estruturantes, proporcionando
perspectivas mais claras da comunidade em relagdo ao processo de reparagao.
Envolver as comunidades no processo de comunicagao local, ter escuta ativa, fazer
leitura da ambiéncia para o desenvolvimento de solugdes, buscando responder o que
a comunidade necessita, em termos de informagao.

Construir solucdes de comunicacdo com base na constante leitura de cenarios,
entendimento das redes de conexdes e dinamicas dos territérios. Por isso, os
processos e produtos deste programa devem ser aprimorados continuamente para

contribuir com a visdo sistémica e estratégica que se pretende.

7.1.3. Requisitos

Co-criacao de solucbes em parceria com a area de Participagdo e Dialogo Social,
demais pilares de atuacdao do PG06 e areas da Fundagdo, planejando acdes de
comunicagao integrada e em sintonia com o contexto das comunidades.

Formacao de equipe multidisciplinar de Comunicagao, com profissionais e estrutura

adequada, conforme determina cladusula 66 do TTAC.

e Criagao de canais de comunicagao e interagao com a sociedade.

7.1.4. Premissas

Acesso a informacao correta, atual e continua acerca do andamento dos programas
executados pela Fundacao Renova para estabelecer uma comunicagao transparente,
agil e empatica com os publicos de relacionamento.

Interesse dos stakeholders em receber informacdes, estabelecer uma relagdo com a
Fundacao Renova e se envolver nas acdes de comunicacdo, para o alcance dos
objetivos dos processos e projetos do programa.

Impossibilidade de controlar os caminhos que uma agao de comunicagao pode tomar
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ap6s sua implementacdo, mesmo com a leitura da ambiéncia e dos publicos de
interesse, tendo em vista que a construgao do sentido pode ser alterada de acordo
com a percepcao do interlocutor ao qual a comunicagao é destinada.

A comunicacdo é uma consequéncia da relacdo de confianca estabelecida com os
diferentes stakeholders e esta associacao esta diretamente relacionada a execugao

e a qualidade das entregas dos demais programas também.

7.1.5. Restricoes

Falta de confianca por parte da comunidade nas atividades de reparagao, observada
pela equipe de Comunicacdo da Fundagdo Renova, principalmente na vivéncia nos
territérios, analisando as manifestacdes nas redes sociais, por meio de relatos
recebidos pelas equipes de Didlogo, em reunides com o Conselho Consultivo, dentre
outras fontes. A confianca pressupde uma mutualidade da experiéncia e a
interdependéncia de todo o processo da reparacdo. A efetividade na entrega da
reparacdo € um dos atributos que sustentam a confianca na percepcdo das pessoas
sobre a Fundagdao. Assim, devem ser trabalhados por toda a Fundagao Renova, numa
perspectiva integrada de gestao territorial. Do ponto de vista da Comunicagao, o
caminho para lidar com essa restricao é: 1) alinhar os fluxos de informacao entre as
equipes de Dialogo e Comunicagao com Territérios para oferecer informagoes
precisas e com a agilidade necessaria, bem como com os outros pilares deste
programa e dos demais programas executados pela Fundacao Renova; 2) comunicar
o caminho da reparacdo, desenvolvendo conteldos sobre as entregas que traduzam
a informacao na perspectiva do atingido e dando acesso aos mesmos por meio de
ampla divulgacao pelos canais de comunicagao da Fundagao Renova e de terceiros;
3) segmentar mensagens e canais de acordo com as expectativas e interesses dos
publicos de relacionamento da Fundagdo Renova.

Dificuldade no relacionamento com atingidos devido a atrasos e/ou redefinicoes de
acOes do processo de reparacao, o que pode resultar, no limite, na suspensao do
processo de didlogo e comunicacdo. A estratégia para lidar com esse risco é o
acompanhamento do andamento dos programas executados pela Fundacao Renova
e a observacao das situagoes nos territorios para identificar agquelas onde a solugao
seja garantir a informacdo precisa, transparente, agil e empatica.

O ineditismo do “evento”, a complexidade dos danos causados nos territérios, a
necessidade de desenvolvimento de conhecimento para algumas das solugdes que

devem ser implementadas podem impactar o andamento das atividades da
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Fundacao Renova. A falta de respostas imediatas, no tempo desejado pela
comunidade, pode ocasionar uma percepcao de pouca consisténcia na atuacao da
Fundacao e de sua capacidade para lidar com as situagoes colocadas nos territérios,
causando um impacto direto no relacionamento local e no processo decomunicagao

e dialogo.

7.2. MOBILIZACAO DO CONHECIMENTO E IDENTIFICACAO DAS
SOLUCOES

Considerando que no campo da comunicagdo o conhecimento e as praticas
comunicacionais sdo dinamicos, assim como em outros centrados nas relagdes
humanas, os estudos de referéncias, histéricos e novas demandas de comunicacao

devem ser revisitados a cada nova necessidade de construgao de solucao.

Como base de dados permanente, a Comunicacdo consulta os diagndsticos e escutas
realizadas pela equipe de Participacao e Dialogo Social; o Sistema de Gestdo de
Stakeholders (SGS) que armazena os dados e assuntos tratados nos Canais de
Relacionamento, em especial o0 0800; os pontos discutidos nos grupos de comunicacao
dos Jornais com as Comunidades; e os levantamentos de tdpicos relevantes mapeados
nas redes sociais. Além disso, monitora as entregas relevantes dos diversos programas
- ou atraso nos cronogramas - para fazer as comunicacdes aos publicos de

relacionamento.

A Fundagao Renova conta com profissionais e parceiros especialistas em comunicagao,
que formam um grupo de inteligéncia em diversas areas de conhecimento (producdo
de conteludo, radio, midias sociais, assessoria de imprensa) com especialistas
(designers, jornalistas, produtores de eventos, redatores e académicos) que contribuem

com o desenvolvimento das solugdes.

Para o desenvolvimento de agdes para as comunidades, as solugdes sdao desenvolvidas
de forma interdisciplinar com as equipes de participacdo e didlogo social, territério,
relagoes institucionais e areas técnicas, tendo como ponto de partida as necessidades

das comunidades.
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7.3.

Na tabela abaixo estdao descritas as agoes de engajamento que foram executadas para

S "% F
S FENC

HISTORICO DE ENGAJAMENTO DOS STAKEHOLDERS

construcao da solugdao para o pilar de Comunicagao.

STAKEHOLDERS

Pessoas e
comunidades
atingidas

Imprensa

Publico interno

Comité
Interfederativo e
Camaras
Técnicas

Conselho
Consultivo

Conselho
Curador

Pablico
externo/
sociedade
civil

HISTORICO DE ENGAJAMENTO

A estratégia de engajamento dos atingidos foi desenhada a partir do
mapeamento das demandas, duvidas e percepcdes iniciais da parte deles. A
partir dessa escuta foi possivel customizar agdes, alinhar estratégias e definir
produtos aderentes as necessidades desse publico. Por meio dos canais de
relacionamento e de didlogo da Fundacdo Renova, vem se confirmando que os
atingidos querem ser considerados e incluidos mais ativamente no processo de
reparacao, recebendo informagdes do passo a passo das agles e participando
das solugdes desenvolvidas. Essa percepgao orienta a comunicagdo para avangar
no sentido da co-criagdo dos veiculos e produtos de comunicagdo destinados a
esse publico.

Desde o rompimento, a imprensa acompanha de perto todas as agdes
envolvendo os danos e o processo de reparacdo. Ha demanda e cobranca
constante por veiculos de diferentes midias e de todos os cantos do Brasil e do
mundo. A Fundagdo Renova estruturou uma area especifica para receber e
atender as solicitagGes da midia, disposta em todo o territério atingido, e realiza
um encontro mensal com a imprensa para dar transparéncia sobre o andamento
da reparacgdo.

A estratégia voltada para o publico interno foi desenhada a partir da necessidade
de alinhamento da equipe que esta dispersa em diferentes pontos do territdrio
e com forte atuagcdo e interface com as comunidades. Além disso, pela
necessidade de contribuir para que os empregados estejam afinados com a
cultura da Renova e com os principios das melhores praticas definidas no Cédigo
de Conduta.

O engajamento com o CIF e as respectivas camaras técnicas deu-se a partir da
observancia das diretrizes firmadas pelo TTAC e da elaboragdo de notas técnicas
e deliberagdes que orientam o aperfeicoamento do processo de comunicacao. As
notas técnicas emitidas pela Camara Técnica tém significado oportunidades de
compreensao das percepcdes e oportunidades de melhorias que de fato
influenciam o modo de fazer a comunicacdo do processo de reparacgao,
especialmente com relagdo aos atingidos e comunidades.

O Conselho Consultivo traz a percepgao da sociedade civil e das comunidades
atingidas a respeito das agbes dos programas e dos desafios de comunicacao
para que as acbes cheguem a todos os publicos.

Orientagdes sobre estratégias da Renova e os alinhamentos necessarios de
comunicacao para dar suporte aos programas.

A sociedade civil € um importante publico de interesse devido a preocupacgédo e
acompanhamento do desdobramento do rompimento da barragem de Funddo e
seus impactos. E preciso dar resposta e manté-la informada sobre as agGes de
reparacdo dos impactados e da recuperagao socioambiental do rio Doce.

TABELA 03:

Histdrico de engajamento dos stakeholders Pilar Comunicagdo.
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7.4. SOLUCAO CONSTRUIDA
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As solugdes do pilar de Comunicagdao tém como ponto de partida o alinhamento as

definicdes das clausulas do TTAC, as deliberacbes do CIF, as Notas Técnicas, e sao

construidas com a participacdo dos atingidos nos grupos de comunicacdao ou em

iniciativas desenhadas especialmente para isso, dos programas e dos parceiros.

Entende-se que as solugdes sdo vivas e se moldam de acordo com a evolugao do cenario

e das necessidades dos publicos. Por isso, esse processo tem sido continuamente

aprimorado para que inclua, cada vez mais, de forma empatica, agil, transparente e

integrada, todas as partes interessadas.

7.4.1. Estratégia de Engajamento dos Stakeholders para Execucao
STAKEHOLDERS ESTRATEGIA DE ENGAJAMENTO RESULTADO ESPERADO

Pessoas e » Estabelecer canais informativos e de |, participacio efetiva, transparéncia

co_mu_nldades interacdo, com linguagem empatica, e engajamento; !

atingidas adequada e de facil compreensao para a :

populacdo atingida, nas areas rurais e
comunidades ao longo do rio Doce, em
Minas Gerais e Espirito Santo. Co-criar as
solugdes de comunicagdo com a
participagdo efetiva das comunidades
diretamente atingidas, relatando os
anseios dos atingidos e o trabalho de
reparacao feito pela Fundagao Renova

Programa de vivéncia nos territérios para
apresentar os impactos causados pelo
rompimento e desafios da reparacao;

Campanhas de apoio aos programas e
processo de mobilizagdo;

Suporte operacional
mobilizagdo social;

Producdo de conteudo (cartilhas,
folhetos, informes e videos) para as
comunidades.

para eventos e

Entendimento do processo de
reparagdo, acesso a informacgao
qualificada por publico.
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Imprensa

Pablico interno

Poder publico

Conselho curador

ONGs e academias

Publico externo/
sociedade civil

Conselho Consultivo

Encontros mensais com a imprensa para
prestacdo de contas sobre as acbes de
reparagao;

AgOes de relacionamento com jornalistas
e veiculos de interesse;

Atendimento de todas as demandas de
imprensa origindrias de veiculos de
diferentes portes, nacionais e
internacionais;

Acdo proativa com proposicao de pautas
relevantes para que o trabalho de
reparacdo e compensagao alcance
numero maior de pessoas.

Sensibilizar, esclarecer e engajar os
empregados sobre/nas agdes da
Fundacdo Renova por meio do veiculo
interno Conecta, de campanhas com
tematicas especificas ao longo do ano e
de outros meios, como comunicados e
pilulas WhatsApp.

Suporte ao processo de Relagbes
Institucionais para prestar contas e dar
visibilidade a evolucdo dos programas.

Manter o Conselho Curador sempre
informado sobre o andamento do
processo de comunicagao,

compartilhando os desafios e resultados
e alinhando as estratégias de atuacdo.

Dar suporte as acdes de relacionamento
e visibilidade as agdes feitas em parceria;

Criar um ambiente de construgao coletiva
em prol da reparagdo, somando esforgos
e construindo conhecimento.

Divulgar as agdes da Fundagdo Renova,
sensibilizar sobre o trabalho de reparagao
e compensagao, demonstrar como os
programas executados solucionardao os

danos provocados pelo rompimento.
Mostrar que as atividades geram
conhecimento, praticas e processos
replicdveis em outras d&reas com
impactos sociais, econdémicos e
ambientais.

e Participar das discussdes, prestar contas

das acgdes realizadas e desenvolver
solugbes de comunicacdo para que os
diferentes pulblicos se mantenham
informados sobre as agdes de reparagao.

e,

y -
-
-

Informacdo antecipada, prestacao
de contas, transparéncia e
relacionamento de confianca.

Confianga e reconhecimento do
trabalho da Renova e atuagdao com
ética e transparéncia.

Entendimento e acompanhamento
do avango da restauracdo e
fiscalizacao das agoes.

Participacdo e acompanhamento

proximo do Conselho das
atividades de comunicagdo, bem
como seu engajamento nas
tomadas de decisao.

Contribuir para a restauragado,
somar esforcos e desenvolver

conhecimento.

Sensibilizacdo de que a Fundacgdo
Renova estd comprometida e
adota as melhores praticas
possiveis para o processo de
reparacao e para a recuperagao
socioambiental do rio Doce e o
procura fazer de forma justa e
abrangente.

Canal aberto, escuta ativa das
comunidades e acolhimento das
demandas do atingidos e da
sociedade em geral.

TABELA 04: Estratégia de engajamento dos stakeholder Pilar Comunicacgdo

FUNDACAO

e FENOVA
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7.5.

Abaixo, temos as interfaces da Comunicagao com outros programas executados pela

Fundacao Renova e as correspondentes acdes para assegurar que elas sejam geridas

W,

", FUNDA ACAO
e FENOVA

INTERFACE COM OUTROS PROGRAMAS

de forma a produzir os melhores resultados para os programas.

PROGRAMA

DESCRIGAO DA INTERFACE

A comunicagdo atua de maneira
transversal, como assessoria técnica
de comunicagdo e suporte para os

AGOES DE ENCAMINHAMENTO

A comunicacdo tem pontos focais que
acompanham os programas e seus
planejamentos de acdes. O objetivo é

demais programas e projetos, identificar potenciais iniciativas, pautas
Todos os demais contribuindo para que a reparacdo e assuntos de interesse que precisam

aconteca, com transparéncia e ser comunicados aos diferentes
programas : A N

engajamento. publicos. A Comunicagao desenvolve

executados pela

Fundagdo Renova

A comunicagdo é um dos programas e,
por isso, €& responsavel por definir
solugdes que estejam alinhadas coma
definicdo do PGO6.

estratégia de comunicacdo para divulgar
as agoes e resultados dos programas, a
partir da perspectiva do interesse do
atingido, desenvolve campanhas
internas e externas, realiza eventos
especificos e produz materiais de

suporte.

TABELA 05: Interfaces com outros programas Pilar Comunicacao

7.6. PROJETOS E PROCESSOS DO PROGRAMA

Os projetos e processos definidos para alcangar os objetivos do programa estao listados

na tabela abaixo sendo descritos nos quadros seguintes.

TIPO TiTUuLO
Processo Producdo de Conteldo
Processo Canais de informagdo e interagdo com as comunidades
TABELA 06: Relacao de projetos e processos do Pilar Comunicagao.
7.6.1. Producdo de Conteludo
Objetivo

1.Realizar curadoria de conteldo sobre o processo de reparagao executado pela Fundagdo
Renova e outros assuntos de interesse dos publicos, direcionando informacbes através de
diversos canais e veiculos institucionais, incluindo a imprensa, para garantir o acesso a
informacdo ampla, transparente e compreensivel para populacdo atingida.

2. (I) prestar conta sobre as agdoes da Fundacdao Renova; (II) fazer divulgacdo de agdes com
carater de prestacdo de servicos presentes em algumas das agdes de reparacdo;(III)
proporcionar a troca de experiéncias e a construcdo coletiva de solugbes; (IV) informar e
sensibilizar publico interno e/ou externo sobre assuntos especificos
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Requisitos, Premissas e Restricoes

e Consideragdo aos interesses e caracteristicas de cada publico na produgao/elaboragdo do
conteldo;

e Consideragdo as especificidades e restricoes de cada canal na producdo/elaboracao do
conteldo;

e Informacgbes apuradas com as fontes/areas técnicas corretas e atuais;

¢ Interesse dos publicos em receber e ler o material/veiculo recebido;

e Interesse dos stakeholders em participar e se envolver nas propostas;

e Cumprimento dos fornecedores em relagao aos servigcos prestados e produtos fornecidos;

e Aderéncia ao planejamento, considerando plano de contingéncias para imprevistos e
emergéncias.

Escopo do Processo
e A partir de pautas e/ou demandas identificadas, a producao de conteudo se da pela apuracao
das informacgdes para a redagdo do texto e previsao do contelido a ser criado, diagramado e

distribuido para os publicos-alvo, seja no ambiente off-line ou online.
e Parte das campanhas e eventos segue agenda anual especifica. Outras sdao pontuais e

planejadas sob demanda. O processo é iniciado pelo briefing, que orienta o planejamento, a
organizacao e a criacao de pecas de divulgacdo/distribuicdo para o evento/campanha. A
coordenacdo das acgoes é realizada durante o acontecimento do evento/campanha, que se

encerra com avaliagdo dos resultados das agdes por seus participantes.

Diagrama do Processo: 1. Produgdo de Conteddo

FORNECEDOR INSUMOS PROCESSOS sAlDAS CLIENTES
Equipe do processo (Renova) . Colaboradores.
Veiculo de
Informagéo técnica « Lider comunicagéo Conselhos da
* Coordenadores Fundagéo Renova
* Analistas X
omorero [N o dopocso ] S
HEFERaD books, informes,
Todos os programas da « Apuragao pililes de Colaboradores
Ll aoRenca + Redagao Whatsapp
Fotos * Revisdo
= Aprovagdo
* Distribuigdo
@
:
e . Sistema CIF
* Fornecedor de contetido

* Gréficas Poder Piblico

ITENS DE CONTROLE
Geral: Relatorio de abertura (email)
Relatorio de distribuigao
Dividas/eriticas do 0800
Relatério de entrega do WhatsApp

ITENS DE VERIFICACAO
Geral: Reunides de pauta
Reunides de briefing
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7.6.2. Canais de Informacao e Interacao com as Comunidades

Objetivo

1.

Estabelecer canais informativos e de interacdo, com linguagem empatica, adequada e de
facil compreensdo para a populacdo atingida em toda a area atingida, inclusive nas areas
rurais e comunidades ao longo do rio Doce (MG e ES), regidao estuarina e regidao costeira do
Espirito Santo. Co-criar as solugées de comunicagdo, inclusive por meio da imprensa, com a
participacao efetiva das pessoas atingidas, relatando seus anseios e informando sobre
Programas, projetos e acdes de reparacdo e compensacao executados pela Fundagdo
Renova.

Requisitos, Premissas e Restricoes

Alcance limitado dos canais de comunicacao, considerando a dispersdo geografica do publico;
Interesse do publico no contelddo divulgado;

Envolvimento dos atingidos na construcao dos canais de comunicacao, especialmente devido
as dificuldades de relacionamento geradas por impasses no processo de reparagao;
Levantamento de pautas de interesse das comunidades atingidas, que tenham relacdao com
0 processo de reparacao executado pela Fundacdo Renova e mostrem os desafios e
dificuldades do processo de reparacgao, sendo realista e transparente a respeito dos limites,
datas de entrega e ndo entregas da Fundacao Renova;

Canal de comunicacao aberto com a comunidade sem qualquer censura a depoimentos
negativos ou criticas ao processo de reparagao ou a Fundagao Renova.

Informacgdes apuradas com as fontes/areas técnicas corretas e atuais.

Escopo do Processo

De forma proativa ou reativa (via canais de relacionamento), sao levantadas as pautas de
interesse dos atingidos e com potencial de esclarecimento sobre o processo de reparagao
executado pela Fundacdo Renova, buscando atender seus anseios e duvidas. As pautas sao
apuradas, dando voz aos atores envolvidos, para que o conteudo final seja produzido (em
texto ou audio) e

distribuido (de porta em porta ou por meio das radios locais).

A O
va

70



e, FUNDACAO
T B
-
< F€Nova
/10
Diagrama do Processo
FORNECEDOR INSUMOS PROCESSOS sAiDAS CLIENTES
m Bl Couipe do processo (Renova) R
« Lider
Todas os * Coordenadores
programas e dreas f * Analistas Proar: de radio
da Fundagdo . ] rogramas de radio
Renova g Ffapas doprocesso ey
* Pauta
Entrevista + Apuragio
+ Redagéo
Pauta + Revisdo
* Aprovagdo

. + Gravagio / Diagramacgdo
Parceiros da « Distribuigao T
Fundagéo Renova . Afingidas {Bento
S porte critico. . | — Jomal com as odrigues, Paracatu de
« Fomecedor de contelido MRS

+ Fomecedores de distribuigdo/ Emissoras
+ Canais de relacionamento
Comunidades Divida/pergunta

Sugestio
Mapeamento de )
dividas gy [

de Informagao dos . [T e s T |
REREOTENEH UL T A — ! ITENS DE CONTROLE
o ' Radio: Relatrios de exibicio nas radios

Reuni&o semanal com fornecedor

Didlogo e Canais

ITENS DE VERIFICAGAO PR
Jomal: Tiragens
Geral: Reunido semanal de pauta Edigdes finalizadas
Emails ‘ Relatorio de distribuicio
WWBWWGM Nimero de pautas sugendas pelos
Jornal: reumxf.s dos grupos de grupos das comunidades
comunicagao Avaliagao das edigdes pelo grupo

de comunicagao das comunidades

7.7. PLANEJAMENTO CONSOLIDADO

7.7.1. Custo do Programa (R$ milhao)

O orcamento do programa totaliza R$ 349,6 milhdes até 2021, considerando os valores
realizados entre 2016 eagosto de 2020, a projegao para 2020 e o orcado para 2021.
Nesse programa estdo incluidas as despesas com as assessorias técnicas. Valores a
serem gastos até o encerramento dos programas serdo apurados em 2021.
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7.7.2. Cronograma do Programa
ATIVIDADE INicIO FIM
EXECUCAO DO PROGRAMA 04/16 10/30
Processo - Producdo de Conteldo 11/16 10/30
Processo - Canais de informacdo e interacdo com as comunidades 04/16 10/30
Encerramento do Programa 02/30 10/30

TABELA 08: Cronograma macro do Pilar Comunicagao.

7.1.1. Indicadores do Programa

1. NiVEL DE ACESSO DA POPULACAO A INFORMACOES SOBRE OS PROGRAMAS ATUANTES NO
TERRITORIO (1.6

Descritor

Indica se a populacdo atingida teve acesso a informagdes suficientes sobre os programas que atuam em seu territorio,
de modo a estar ciente dos focos de atuagdo da Fundagdo Renova no local. Sugere-se a adoc¢do das seguintes
perguntas norteadoras desta medida, buscando dar conta do acesso e da suficiéncia da informacao:

"Vocé jd teve acesso a informacbes sobre os programas que atuam no seu municipio?” Opc¢des de resposta: [1] Sim, ja
tive informacdes sobre os programas; [2] N&o tive acesso a informagdes sobre nenhum dos programas.

“Vocé considera que as informacGes sobre os programas executados pela Fundagéo Renova que recebeu foram ..." Opgdes
de resposta: [1] Suficientes; [2] Insuficientes

Importante destacar que os resultados deste indicador também estéo relacionados com os demais pilares do PG06, que
sdo corresponsaveis pelo desempenho apurado por meio desta medida.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medigao
Pesquisa de opinido Anual Janeiro de 2021
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade
Realizacdo de pesquisa de opinido, por telefone, com uma amostra Unidade: Pontos
representativa da populacdo considerada atingida, com representatividade Polaridade: Quanto maior o score do
assegurada no nivel dos seis macroterritérios. indicador, mais positivo.

Memoéria de calculo

A partir das duas perguntas norteadoras do indicador, sugere-se a atribuicdo de pontuacdo as categorias de resposta.
Para a primeira pergunta (“Vocé ja teve acesso a informagbes sobre os programas que atuam no seu municipio?"), as
pontuagdes serdo “Sim, ja tive informacgdes sobre os programas” — 1 ponto e “N&o tive acesso a informacdes sobre nenhum
dos programas” — 0 pontos. Esse resultado serd multiplicado pela pontuacdo referente a segunda pergunta ("Vocé
considera que as informacdes sobre os programas executados pela Fundagéo Renova que recebeu foram ..."), sendo:
“Suficientes” — 2 pontos e “Insuficientes” — 1 ponto.

O resultado serd expresso por meio de um indicador parametrizado com variagdo entre 0 (valor minimo) e 10 (valor
méaximo). O calculo do indicador esta expresso abaixo:
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120.— Y. dos pontos P1 "acesso informagio" X dos pontos P2 "suficiéncia" 10
T Total de respondentes x 2 x

Pontos de atencao

(1) A viabilidade do indicador depende da disponibilidade de recursos para a realizacdo da pesquisa.

(2) Os motivos alegados para respostas que indicarem o ndo acesso ou a insuficiéncia das informacdes sobre os
programas poderao ser abordados em pergunta complementar, de natureza qualitativa, para fins de melhor
compreensdo do resultado encontrado, no entanto ndo comporao os resultados deste indicador.

(3) Ao se basear em pesquisa com amostra representativa, a producao do indicador deve implicar em ELEVADOS
CUSTOS. Portanto, a viabilidade do indicador depende da disponibilidade de recursos para a realizacdo da pesquisa

2. GRAU DE COMPREENSAO DOS ATINGIDOS SOBRE OS PROGRAMAS EXECUTADOS PELA
FUNDACAO RENOVA NO TERRITORIO (1.7)

Descritor

Indica em que medida a populacdo atingida considera que compreende as informacdes recebidas sobre os programas
executados pela Fundagdo Renova e atuantes no seu territorio, para a sua compreensdo do trabalho de reparacéo
(previsto ou realizado).

Proposta de pergunta norteadora do indicador: "Em que medida vocé compreende os programas executados pela
Fundagdo Renova que atuam no seu municipio? (Em termos de abrangéncia, objetivo, acdes)”

Opcdes de resposta: [1] Ndo compreendo nada sobre os programas que atuam no municipio; [2] Compreendo pouco
(apenas ouviu falar dos PGs que atuam no territério); [3] Compreendo razoavelmente (Conheco alguns dos PGS do
territério, tenho informagdes sobre a atuacdo de programas especificos/relacionados a minha reparagdo); [4]
Compreendo bem (Conheco a maior parte dos PGs e possuo informacdes sobre a atuagdo de alguns deles); [5]
Compreendo muito bem (conheco todos os PGs e a atuacdo de varios deles no meu municipio.

Importante destacar que os resultados deste indicador também estdo relacionados com os demais pilares do PG06, que
sd0 corresponsaveis pelo desempenho apurado por meio desta medida.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medigao
Pesquisa de opinido Anual Janeiro de 2021
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade
Realizacdo de pesquisa de opinido, por telefone, com uma amostra Unidade: Percentual
representativa da populacdo que se considerada atingida, com Polaridade: Quanto maior o percentual
representatividade assegurada no nivel dos seis macroterritérios. do indicador, mais positivo.

Memoéria de calculo

Percentual de pessoas consideradas atingidas que reportaram conhecer bem ou muito bem os programas de seu
territorio. A partir da pergunta norteadora do indicador ("Quanto vocé considera compreender os programas
executados pela Fundacdo Renova (escopo, abrangéncia etc.) no seu territério?”), serdo consideradas como positivas as
respostas as opg¢des [1] Compreendo muito bem (conhego todos os PGs presentes em meu territério e conheco a
atuacdo de vérios deles) e [2] Compreendo bem (Conheco a maior parte dos PGs e possuo informagdes sobre a
atuacdo de alguns deles). Propde-se.

Y. dos atingidos que relataram compreender bem ou muito bem os PGs

1.22 = 100
total de respondentes x

Pontos de atencao

Ao se basear em pesquisa com amostra representativa, a producdo do indicador deve implicar em ELEVADOS CUSTOS.
Portanto, a viabilidade do indicador depende da disponibilidade de recursos para a realizagdo da pesquisa.
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3. CONHECIMENTO DAS ACOES DE COMUNICAGCAO COM O TERRITORIO (1.25A)

Descritor

O indicador mensura o acesso e conhecimento da populagdo atingida as acdes da Fundagdo Renova para comunicagéo
com os publicos dos territérios, contemplando as seguintes pecas: (1) Momento Renova nas Radios; (2) Boletim Jornada;
(3) Materiais impressos distribuidos pela Renova; (4) mensagens da Fundacdo Renova compartilhados por WhatsApp. O
objetivo deste indicador é avaliar o quanto cada estratégia de comunicacdo com o territério é reconhecida pela populacdo
enquanto um canal de informacdo acessivel sobre as a¢cdes de reparacdo.

As seguintes perguntas devem orientar a composi¢do do indicador, buscando dar conta do conhecimento e do consumo
das a¢des de comunicacéo:

“Vocé conhece a [citar cada acdo, separadamente]?”. Para cada um dos itens, haveria duas op¢des de resposta: [1] Ndo
conhego; [2] Sim, conhego.

“Vocé ja leu/ouviu a [citar cada acdo, separadamente]?”. Para cada um dos itens, haveria duas op¢des de resposta: [1] Sim;
[2] Nao.

Fonte de informacgao Periodicidade Inicio da medigao
Pesquisa de opinido Anual Janeiro de 2021
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

N . - Unidade: Percentual
Realizacdo de pesquisa de opinido, por telefone, com uma amostra

representativa da populagdo considerada atingida. Serdo apresentadas as Polaridade: Quanto MAIOR o
diferentes estratégias adotadas e o respondente vai indicar se é do seu percentual do indicador, MAIS
conhecimento ou néo. POSITIVO.

Memoéria de calculo

A partir das duas perguntas norteadoras do indicador, sugere-se a atribuicdo de pontuacdo as categorias de resposta.
Para a primeira pergunta ("Vocé conhece a...?"), as pontuag¢des serdo “Sim, conhe¢o” — 1 ponto e “Nao conhe¢o” — 0 pontos.
Esse resultado serd multiplicado pela pontuagdo referente a segunda pergunta ("Vocé jd leu/ouviu a...”), sendo: “Sim” — 2

=

pontos e “Nao” — 1 ponto.

Em seguida, seré calculada a média da pontuacdo das respostas de cada um dos entrevistados, para as quatro pecas de
comunicacao avaliadas. O resultado sera expresso por meio de um indicador parametrizado com variagdo entre O (valor
minimo) e 10 (valor maximo). O célculo do indicador esta expresso abaixo:

Y. dos pontos P1 "conhece" X dos pontos P2 "leu/ouviu"/4
1.23.= x10
Total de respondentes x 2

Pontos de atencao

Ao se basear em pesquisa com amostra representativa, a producdo do indicador deve implicar em ELEVADOS CUSTOS.
Portanto, a viabilidade do indicador depende da disponibilidade de recursos para a realizacdo da pesquisa.

4. PERCEPCAO DE QUALIDADE DA COMUNICACAO COM O TERRITORIO (/.25.8)

Descritor

O indicador avalia a qualidade da comunicacdo com o territério a partir da opinido da populacdo, em termos de
linguagem, formato e importancia das informacdes. Para essa avaliacdo, seriam consideradas as diferentes estratégias
adotadas pela organizacdo: (1) Momento Renova nas Radios; (2) Boletim Jornada; (3) Materiais impressos distribuidos pela
Renova; (4) mensagens da Fundagdo Renova compartilhados por WhatsApp. O objetivo deste indicador é identificar o
quanto cada estratégia estd adequada as necessidades e caracteristicas da populacéo.

A avaliagdo se dard a partir da seguinte pergunta norteadora: “Como vocé avaliagdo [citar a agdo de comunicagao] quanto
a clareza da linguagem, o formato adotado e a importdncia das informagdes?”.
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Para cada acdo de comunicacdo, os respondentes deverdo indicar o nivel de adequacdo das estratégias adotadas,
considerando as seguintes opcdes de resposta: [1] Muito bom; [2] Bom; [3] Regular; [4] Ruim; e [5] Péssimo.

>

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicao
Pesquisa de opinido Anual Janeiro de 2021
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Realizacdo de pesquisa de opinido, por telefone, com amostra representativa
do universo da populacdo atingida. Serdo apresentadas as diferentes
estratégias adotadas e o respondente expressara sua opinido sobre cada uma
delas, considerando as dimensdes da linguagem, formato e relevancia.
Somente a populacdo que teve acesso a determinada estratégia de
comunicacdo deverd avalid-la quanto a qualidade.

Unidade: Percentual

Polaridade: Quanto MAIOR o score do
indicador, MAIS POSITIVO.

Memoéria de calculo

A partir da pergunta norteadora do indicador, sugere-se a atribuicdo de pontuagdo as categorias de resposta, sendo
Muito bom (4pts); Bom (3pts); Regular (2pts); Ruim (1pt); Péssimo (Opt).

Em seguida, seré calculada a média da pontuacdo das respostas de cada um dos entrevistados, para as quatro pecas de
comunicacdo avaliadas. O resultado sera expresso por meio de um indicador parametrizado com variagdo entre 0 (valor
minimo) e 10 (valor méaximo). O célculo do indicador esta expresso abaixo:

Y. dos pontos conforme respostas dos entrevistados /4
1.24.= x10
Total de respondentes x 2

Pontos de atencdo

Ao se basear em pesquisa com amostra representativa, a producdo do indicador deve implicar em ELEVADOS CUSTOS.
Portanto, a viabilidade do indicador depende da disponibilidade de recursos para a realizagdo da pesquisa.

7.1.2. Critérios para Encerramento do Programa

O pilar de Comunicacdo é transversal a atuacao da Fundacdo Renova, sua
implementacao deve ocorrer ao longo de todo o periodo de execucao dos demais
programas. Ressalta-se que o encerramento do PG06 esta associado ao prazo de
conclusao dos demais programas. Os indicadores apresentados visam monitorar o

desempenho das atividades/projetos durante sua execucgao.

A desmobilizacdo gradual da equipe deste Pilar levara em consideracdo a intensidade
de acdes de suporte aos programas, tendo em vista demandas por atividades e produtos

de comunicacdo social junto aos publicos atingidos.

De todo modo, durante todo o processo de reparacdo e compensacao, a Fundagao
Renova garante a disponibilizacdo de diferentes formas de atendimentos as pessoas
atingidas (presencialmente, por telefone ou internet), conforme indica o TTAC e as

melhores praticas internacionais.
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8. PILAR CANAIS DE RELACIONAMENTO

8.1. INTRODUCAO

Este capitulo tem por finalidade formalizar as entregas da fase de definicdo do Programa
de Comunicacdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social - aqui especificamente o
pilar de Canais de Relacionamento, de acordo com o Termo de Transagao e de
Ajustamento de Conduta (TTAC - clausula 64 conforme anexo I).

8.1.1. Objetivos Especificos

= Disponibilizar canais permanentes de comunicagdo e interagcao com a sociedade
por meio de espacos fixos, virtuais e central 0800;

= Assegurar que todas as manifestagoes recebidas sejam devidamenteregistradas
em um Unico banco de dados e respondidas;

= Assegurar que as respostas sejam dadas no prazo estabelecido, em linguagem
acessivel, adequada e compreensivel as partes interessadas.

8.1.2. Diretrizes

O Programa de Comunicacgao, Participacdo, Didlogo e Controle Social foi desenvolvido
com base nas diretrizes internacionais® e normativas nacionais® para a adequada
conducgdo do processo de reparagao e compensagao dos impactos causados pelo
rompimento da barragem de Fundao, em Mariana/MG. Todos os pilares de atuagao
deste Programa seguem os fundamentos e principios contidos nas diretrizes
referenciadas, bem como observam as clausulas do TTAC, o Cédigo de Conduta, as
DeliberacGes e as Notas Técnicas das instancias de governanca da Fundacdo Renova'®.

8 Declaragdo Universal de Direitos Humanos (1948); Pacto Internacional dos Direitos Civis e Politicos e o
Pacto Internacional dos Direitos Econémicos, Sociais e Culturais (1966); Convencdo n° 169/1989 da
Organizagdo Internacional do Trabalho e Declaragdo das Nagbes Unidas sobre os Direitos dos Povos
Indigenas (2007); Principios Orientadores das Nacées Unidas para Direitos Humanos e Empresas (2011);
Padrbes de Desempenho sobre Sustentabilidade Socioambiental — International Finance Corporation/IFC
(2012); CAO/Ombudsman - IFC (2008); AA1000 Stakeholder Engagement Standard 2015 (AccountAbility);
9 Constituicdo Federal Brasileira (1988); Politica Nacional de Participacdo Social (Decreto 8.243/2014);
ABNT NBR ISO 26000, Decreto N° 6.523: regulamenta Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990;
Ouvidoria-Geral da Unido.
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8.1.3. Requisitos

Os Canais de Relacionamento referidos neste Programa devem estar em
funcionamento em até 90 dias da assinatura do TTAC e deverdo funcionar
enquanto o Acordo estiver em vigor.

Deverao ser garantidos canais de atendimento adequados aos grupos
vulneraveis.

Os Centros de Informagao e Atendimento (CIAs) deverao ser implantados em
todo o territéorio de abrangéncia das acdes de reparacao da Fundacdo Renova,
tanto no estado de Minas Gerais, como no Espirito Santo.

A implantacao dos CIAs devera se dar em locais estratégicos, de forma a atender
as comunidades com maior impacto provocado pelo rompimento da barragem de
Fundao.

Em locais onde nao existam bases fixas de CIAs serao utilizadas bases itinerantes
para atendimento as comunidades atingidas, devendo a necessidade ser avaliada
de acordo com a realidade de cada territério.

Devem ser fornecidos capacitacao e treinamento continuados a equipe dos Canais
de Relacionamento sobre as acdoes e programas da Renova.

Os atendimentos devem primar pela humanizagao e acolhimento dos atingidose
demais partes interessadas.

8.1.4. Premissas

Informacdes qualificadas e atualizadas sobre as acdes e o0s programas
executados pela Fundacao devem estar disponiveis para que os profissionais dos
Canais de Relacionamento sejam capazes de responder o maior nimero possivel
de manifestagdes no ato do atendimento.

Nao havendo resposta conclusiva para a manifestacdo, uma previsibilidade de
resposta final devera ser repassada pelos Canais de Relacionamento ao
manifestante, de acordo com justificativa e planejamento dos Programas
executados pela Fundagao.

10 CIF/Deliberacdo n° 105, de 14 de setembro de 2017; Nota Técnica n°. 03/2017/CTCPDCS/ CIF,

Cémara Técnica de Comunicacao, Participacdo, Didlogo e Controle Social. Brasilia, 16 de outubro de

2017.
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8.2. CANAIS DE RELACIONAMENTO

Na interface com suas partes interessadas, além dos canais tradicionais de
comunicagdao, como jornais, programas de radio e midias sociais, a Fundacao Renova
conta com os seguintes canais especificos de relacionamento: a linha 0800, o Fale
Conosco, os Centros de Informacdo e Atendimento (CIAs), o Portal do Usuario e o
Nucleo de Informacdes Institucionais (NII).

0800

Disponivel de
segunda a sabado, de
8h as 20h

90 profissionais de
nivel superior atuam
em dois turnos. Ha
ainda seis
supervisores

Hoje, a maior parte
das demandas
registradas dizem
respeito a
solicitagdes de
informagdes sobre
Cadastro, PIM e
Auxilio

O volume médio de
ligagdes é 28 mil/
més

0800 031 2303/
0800 200 7302
(Canal inclusivo)

Registrae trata
manifestagdes
enviadas pelo site da
Fundagédo Renova
(www.fundacaorenov
a.org/faleconosco)
ou pelo e-mail
faleconosco@fundac
aorenova.org

15 profissionais de
nivel superior atuam
neste Canal

Em média recebe
600 manifestacdes/
més

Acesso pelo Site da
Fundacdo Renova

Espacos fisicos criados
para retirar duvidas da
comunidade sobre os
programas

Hoje sdo 20, sendo 11
em Minas Gerais e
nove no Espirito Santo
Funcionam de segunda
a sexta-feira, de 8h as
17h

Cerca de 40 pessoas
atuam nos CIAs, sendo
os atendentes
contratagdes locais
Em média recebe 5
mil manifestagdes/
més

Portal do

Usuario

Sistema virtual de
consultas individuais
dos atingidos
Criado por meio da
Deliberagdo 105
Comegou a operar,
efetivamente, a
partir de janeiro de
2018

Hoje disponibiliza
informacdes
individuais sobre
PIM, Cadastro,
Auxilio, Micro e
Pequenos Negdcios,
em tempo real
Manifestagdes
enviadas via Portal
sdo tratadas pela
equipe Fale Conosco
Ja foram solicitados
mais de 5 mil
acessos

Criado em abril de 2017
6 profissionais atuam
nessa area

Realiza gestdo de
demandas formais de
Poder Publicoe
Sociedade Civil
Organizada

Desde o inicio atua
também no
acompanhamentode
demandasde MP, DP e
Poder Judiciario
(tratativa esta a cargo
da dreaJuridica)

A partirdo final de 2017
passou também a
centralizar as demandas
do CIF e Camaras
Técnicas (registro de
entrada esaidade
oficios. Resposta a cargo
de Governanca)

Em média recebe 210
oficios/ més

FIGURA 03: Visdo Geral - Pilar Canais de Relacionamento

8.2.1.Central 0800 (0800 0312303)

Com acesso gratuito, o 0800 registra e trata manifestagcbes de todos os assuntos
referentes a Fundacdo Renova. Hoje, o atendimento realizado por este Canal esta
disponivel de segunda a sabado, de 8h as 20h.

Para o atendimento, a pessoa que entra em contato é registrada em Sistema proprio
(SGS) e, a partir do segundo contato, antes do repasse de informacdes individuais sobre
0 processo de reparagao, sao confirmados dados cadastrais, de forma a preservar o
compartilhamento de informacdes que sdo pessoais, sigilosas e sensiveis. Caso esses
dados nao sejam confirmados, ou sejam repassados de maneira incorreta ao atendente,
informacdes pessoais ndao sao compartilhadas e o manifestante é orientado a procurar
o CIA mais préximo.
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8.2.2. Fale Conosco

Recebe, registra e trata manifestacdes enviadas para o endereco eletronico
faleconosco@fundacaorenova.org ou pelo site da Fundacdo Renova na pagina
www.fundacaorenova.org/faleconosco.

Cabe também a atual equipe do Fale Conosco, uma vez que compde uma gestao
integrada com o 0800, o contato ativo com manifestantes para dar devolutivas as
guestdes que ndo puderam ser respondidas no ato do atendimento e que ja foram
analisadas pelos Programas executados pela Renova.

8.2.3. Centros de Informacoes e Atendimento (CIAs)

Além dos Canais disponibilizados por telefone e pela internet, a comunidade também
pode tirar duvidas e obter informacdes sobre assuntos relacionados a Fundagdo Renova,
presencialmente, nos Centros de Informagao e Atendimento (CIAs).

Os CIAs foram definidos em conjunto com a equipe de Didlogo da Fundagao Renova e
implantados em regides onde se concentra maior nimero de pessoas impactadas pelo
rompimento da barragem de Fundao.

Atualmente estdao em funcionamento 17 CIAs, sendo 10 em Minas Gerais € 7 no Espirito
Santo, conforme relacdo a seguir. O atendimento é disponibilizado de segunda a sexta-
feira, de 8h as 17h. Dois novos CIAs serdao implantados no primeiro semestre de 2021
nos municipios de Ipatinga e Sao José do Goiabal.

Pela proximidade com os atingidos, os CIAs, assim como a equipe de Didlogo, também
dao apoio, sob demanda, aos demais Programas da Fundagdo, para identificacao e
contato com atingidos.
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EM NUMERO
LOCALIDADE ENDERECO FUNCIONAMENTO i
DOS CIAs MINIMO DE
DESDE ATENDENTES
Mariana Rua_ =] L el (SR = Dezembro de 2015 2
Mariana/MG
Rua Matias Barbosa, 14, Centro - .
Barra Longa Barra Longa/MG Fevereiro de 2016 2
Novo Soberbo ~ .
(Santa Cruz do Rua Maranhao, 06 - distrito de Santa Fevereiro de 2016 5
Cruz do Escalvado/MG
Escalvado)
Cachoeira Escura Rua Monteiro Lobato, 557, Alex Muller Janeiro de 2017 >
(Belo Oriente) - Distrito de Belo Oriente /MG
Rua Dorcelino, 474, Centro,
Naque Naque/MG Margo de 2018 2
Pedra Corrida Av. Francisco Silveira Filho, 287, Casa Fevereiro de 2017 5
(Periquito) A - Distrito de Periquito/MG
Tumiritinga Av. Amazonas, 980 - Tumiritinga/MG Junho de 2017 2
Governador Rua Treze de Maio, 971, Sao Janeiro de 2017 2
Valadares Paulo - Governador
Valadares/MG
Rua Antacildas Sérgio Ferreira, 34,
Resplendor Loja 02, Centro - Resplendor/MG Dezembro de 2016 2
. , Av. Doutor Américo Martins da Costa,
Aimoreés 13, Loja 3, Centro - Aimorés/MG Dezembro de 2016 2
Baixo Guandu Av_enlda 10 de Abril, 760, Centro - Dezembro de 2016 2
Baixo Guandu/ES
Av. Getulio Vargas, 500, Colatina
Colatina Shopping, Sala 17, Térreo Centro - Dezembro de 2016 2
Colatina/ES
Linhares Ao FUGUES PEBETE, NSl - LR 05 = 5 e e 20iE 2
Centro, Linhares/ES
Regéncia Rua Lidio de Oliveira, 3, Loja 2 - Dezembro de 2016 2
Regéncia/ES
~ Endereco provisério durante execugao .
Povoagao das obras: CIT - Povoacio/ES Fevereiro de 2018 2
Rua Lidio Flores, 175 - Lj.03, Centro - .
Aracruz Aracruz/ES Fevereiro de 2018 2
Av. Dr. Raimundo Guilherme
Sao Mateus Sobrinho, 270, Centro - Sao Fevereiro de 2018 2

Mateus/ES

TABELA 09: Lista de Centros de Informacao e Atendimento. Fonte: Fundagao Renova (2020)
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Mediante a inclusdo de novas areas da regiao da foz do Rio Doce no escopo de atuagao
da Renova, teve inicio, em 2018, a utilizacdo de agdes de CIAs itinerantes. Nessa
modalidade de atendimento, os atendentes deslocam-se até as comunidades, em dias
determinados, para esclarecimento de duvidas e registro de demandas.

Cabe esclarecer a diferenca entre os CIAs e os Centros de Informagoes Técnicas (CITs),
previstos no Programa de Informagao para Populacao (PG035). Enquanto o foco dos
CIAs é atuar no atendimento a populacdo impactada pelo evento, os CITs serdo espacos
interativos para dar visibilidade as acGes socioecon6micas e socioambientais
desenvolvidas pela Fundagao Renova nos territdrios. A intencao € que os CITs se tornem
espacos publicos de reflexdes sobre o encontro do homem com o meio ambiente e com
seu poder de transformar o futuro a partir de suas proprias acdoes. Também serao
espacos de realizagdes de capacitagdes, oficinas, rodas de conversa, entre outras
atividades.

8.2.4 Portal do Usuario

Plataforma web integrada ao site da Fundagao Renova permite, ao atingido, a
visualizacao de dados relativos ao seu atendimento/participagcdao nos Programa
executados pela Fundagao Renova, suas manifestagdes registradas nos Canais de
Relacionamento, além do envio novas manifestacdes.

8.2.5 Nicleo de Informacgoes Institucionais

Tem como objetivo centralizar o recebimento e resposta as solicitagdes de Poder Publico
e da Sociedade Civil Organizada, em sua maior parte encaminhadas por meio de oficios.

V., FUNDACAO

s fenova
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8.2.6 Fluxogramas de Recebimento e Tratativa das Manifestagcoes

Para facilitar a visualizacdo, os fluxos abaixo serao também compartilhados em Anexo,
dada sua extensao.

; R N R Ouvidoria/Direito] _ Informaces
Manifestante Atendente Ponto Focal - manifestaéo Ponto Focal - Demanda onas o c fop

FIGURA 04: Fluxograma de Recebimento e Tratativa de Manifestagbes — 0800, Fale Conosco,
CIAs e Portal do Usuario

Areas FR Nucleo de Informacgées Institucionais - NII Area Técnica Juridico
INicio
|
h ]
. . N3o Responder ao
Receber demanda e o Registrar demanda e E escopo do d fant N Receber demanda para
. . " = emandante I
encaminhar para NII realizar triagem NIl 7 tratativa
encaminhamento dado
v
Sim
| FIM
Enviar ao demandante s
: 3 e [ »| Avaliar demanda e
aviso de recebimento Classificar demanda — > Gerar parecer .
o atualizar parecer
e classificar demanda
— Necessita de :
Finalizar parecer e R Revisar parecer e
— avaliagdo —— =
respostas piae resposta
Juridica
Nao
2
FIM <— Arquivar evidéncias [«— Enviar resposta final e gerar evidéncias [«

FIGURA 05: Fluxograma de Recebimento e Tratativa de Oficios e Comunicados Formais —
Nucleo de Informagdes Institucionais
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8.3. MOBILIZAGCAO DO CONHECIMENTO E IDENTIFICAGAO DAS

SOLUCOES

8.3.1. Historico de engajamento dos stakeholders

Na tabela abaixo estdao descritas as agdoes de engajamento que foram executadas para
construcdo inicial da solugao dos Canais de Relacionamento.

STAKEHOLDERS HISTORICO DE ENGAJAMENTO

Equipes do Programa de Participagao na definicao dos locais para implantagdao dos Centros de

Dialogo Informacdo e Atendimento (CIAs).
Equipes dos 41 programas Realizacdo de capacitacOes para as equipes dos Canais de

executados pela Relacionamento.
Fundacdo Renova

Atingidos e demais partes Identificacdo de pontos de melhoria necessarios em Canais, por meio

interessadas das pesquisas de satisfagao.

TABELA 10: Historico de engajamento dos stakeholders.

8.4. SOLUCAO CONSTRUIDA

Os Canais 0800, Fale Conosco, bem como alguns dos Centros de Informagao e
Atendimento, estdao em operacao desde a fase emergencial, logo apds o rompimento da
barragem de Fundao, em estruturas disponibilizadas pela prépria Samarco. Com o inicio
das atividades da Fundagdao Renova, em agosto de 2016, a gestao desses Canais foi
assumida pela organizacao. O Nucleo de Informacgdes Institucionais foi criado em abril
de 2017 e o Portal do Usuario implantado em janeiro de 2018.
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Rompimento da barragem de Fundido
Disponibilizagdo dos canais 0800 e Fale

Instalagdo dos ClAs

: N Instalacdo do CIA
de Aimorés,

de Pedra Corrida e

Conosco (Samarco) Inicio das Resplendor, Baixo Colatin Instalacdo do CIA
. atividades da Guandu, Linhares e de Tumiritinga
Instalacdo CIA Assinatura do Fundac3o Regéncia
Mariana Fev TTAC Renova Jan Abr Jul
2016 /L /L /L 2017 2017 2017
O () ) O
& &/ o/ () L -
Nov Dez Mar Ago Dez 2016 Fev Jun T
2015 2015 2016 2016 2017 2017

Instalagdo do CIA em Barra Longa,
Novo Soberbo/Santa Cruz do
Escalvado

Implantagdo do Portal do Usudrio
Inicio das atividades dos CIAs Mdvei

Instalagdo do CIA de

Implantagdo da Naque

Deliberagdo n° 105,

Implantagdo da
funcionalidade de
Demandas individuais

Instalagdo dos ClAs de  Carga das manifestagdes do
CRM para o SGS (somente
manifestagdes de Cadastro)

Governador Valadares
e Cachoeira Escura

Criacdo do Bl de Canais
Atualizagdo dos dados
pessoais de
confirmagdo obrigatéria
em linha (2)

Definigdo dos dados
pessoais de confirmagio
obrigatériaem linha (1)

Implantacdo da respostas
conclusivas.
Encerramento das atividades dos
ClAs de Sapucaia/Baixo Guandu,
Maria Ortiz/Colatina e
Baguari/Governador Valadares

Fev I l Jun KL
2018 2019
—() )
N4 p— e ot o/
Out Jan Mar Ago Mai T Jul
2017 2018 2018 2018 2019 2019

Instalagdo dos ClAs de
Povoagao, Aracruz, S3o
Mateus, Baguari/GV,
Sapucaia/Baixo Guandu e
Maria Ortiz/Colatina

Implantagdo da
funcionalidade de
Respostas por escrito

julho, 2017

. Defini¢do dos dados obrigatdrios para registro do 12 contato ATIVO com Canais (Nome
completo, CPF, data de nascimento e nome da m3e)

. Defini¢do dos dados obrigatdrios para registro do 12 contato RECEPTIVO com Canais (Nome
(1) completo, CPF, data de nascimento e nome da mae)

. Defini¢do dos dados obrigatérios para registro de um encaminhamento de contato RECEPTIVO
(a partir do 22 contato de uma pessoa ja registrada). (nome completo, CPF, data de nascimento e
nome da mae)

. Defini¢do dos dados obrigatdrios para registro de um encaminhamento de contato ATIVO (a
partir do 22 contato de uma pessoa ja registrada). (nome completo e CPF)

maio, 2019

mae.

. Atualizagdo dos dados obrigatdrios para registro de um encaminhamento de contato RECEPTIVO|
(2) (a partir do 22 contato de uma pessoa ja registrada). (nome completo e CPF).

. Atualizagdo dos dados obrigatdrios para registro de um encaminhamento de contato ATIVO (a
partir do 22 contato de uma pessoa ja registrada). (nome completo e CPF). Somente para o
contato ATIVO, Na falta do CPF, também pé possivel confirmar a data de nascimento ou nome da

. Atualizagdo dos dados obrigatdrios para registro de um encaminhamento de contato RECEPTIVO
(a partir do 22 contato de uma pessoa ja registrada). (nome completo e CPF).

FIGURA 06: Timeline das atividades do programa

Ressalva: Correcao da data de abertura do CIA de Colatina realizada nesta versdo do
documento de Definigao do Programa.
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8.5. INTERFACE COM OUTROS PROGRAMAS

Segue abaixo o levantamento das interfaces dos Canais com outros Programas e areas
da Fundagao Renova, e as correspondentes acdes para assegurar que elas sejam

geridas de forma a produzir os melhores resultados.

PROGRAMA

Programas
executados pela
Fundacao Renova

RH - Fundacao
Renova

TI - Fundacao

DESCRI(;I"\O DA INTERFACE
Participacdao na elaboragao das
informacdes a serem repassadas
a comunidade

Respostas dos Pontos Focais
fornecidas no prazo estipulado

Realizacao de capacitacdes para
as equipes dos Canais de
Relacionamento

Realizacao de capacitagdes para
as equipes dos Canais de
Relacionamento

Realizacdo de
adequacdes/ajustes/implantacao

AGOES DE ENCAMINHAMENTO

Informagdes com qualidade e
atualizadas em tempo

Retorno ao manifestante de forma
breve, dentro do prazo estipulado

Equipe dos Canais capacitada para
melhor atender a comunidade e
repassar o maximo possivel de
informagdes no momento do
atendimento

Equipe dos Canais capacitada para
melhor atender a comunidade e
repassar o maximo possivel de
informagdes no momento do
atendimento, de forma humanizada
Disponibilizagdo e revisao
constante do sistema de gestdo de

Renova - . o
de novas solugdes no SGS manifestagoes
TABELA 11: Interfaces com outros programas
8.5.1. Interface Canais de Relacionamento e Ouvidoria

A Ouvidoria é um meio especifico para receber, registrar e investigar denuncias e
reclamacoes relacionadas a possiveis violacdes de direitos humanos, desvios de
conduta, infracdes a legislacdo vigente e/ou descumprimento de obrigacdes da
Fundacao Renova. Ja o foco dos Canais de Relacionamento é o de atendimento de rotina
a populagao, repassando informacoes sobre a Fundagao e registrando demandas para
atuacdo dos programas.

Vale ressaltar que tanto Canais, quanto a Ouvidoria, recebem reclamacdes. Os Canais
tratam de reclamacgdes de insatisfagao com relagdo aos processos e execucao dos
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programas, e as agoes de reparacdo e remediacao da Fundacgdo. Ja a Ouvidoria trata de
reclamacgodes que tenham carater de denuncia, inclusive aquelas que contemplem casos
de negligéncia de atendimento dos préprios Canais e dos Programas executados pela
Fundacao Renova.

8.6. PROJETOS E PROCESSOS DO PROGRAMA

Os projetos e processos definidos para alcancar os objetivos dos Canais de
Relacionamento estao listados na tabela abaixo, sendo descritos nos quadros seguintes.
Vale ressaltar que a melhoria nos processos e na disponibilizagdo dos Canais de
Relacionamento deve ser ato continuo, buscando sempre viabilizar o melhor
atendimento possivel as comunidades impactadas pelo evento. Nesse sentido, novos
projetos e processos poderao ser incorporados ao longo do tempo.

TIPO TiTULO

Projeto Implantagdo dos Canais de Relacionamento
Projeto Instalagdo de Novos CIAs

Projeto Implantacdo do Portal do Usuario

Processo Gestdo dos Canais de Relacionamento

TABELA 12: Relagao de projetos e processos do pilar Canais de Relacionamento.

O

e FENOVA
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8.6.1. Implantacao dos Canais de Relacionamento

Objetivo
Disponibilizar Canais de Relacionamento de forma a facilitar o acesso da sociedade as agoes

desenvolvidas pela Renova, bem como permitir o compartilhamento de informacgdes relativas a
individualidade de cada manifestante.

Requisitos, Premissas e Restricoes

¢ Disponibilizacao de pessoas, com treinamento adequado, de forma a fornecer a sociedade
informac0Oes sobre as agdes e programas executados pela Fundagdo Renova;

¢ Unificacao de sistema de registro e gestao de manifestacoes;

e Disponibilizacao de Centros de Informacdo e Atendimento ao longo dos territérios;

e Automatizacdao de prazos para devolutiva no sistema;

e Desenvolvimento de melhorias constantes no sistema e no processo, a fim de permitir
atendimentos mais céleres e de qualidade;

e Devolutivas que respondam aos questionamentos de maneira clara e objetiva;

e Isonomia nas tratativas;

e Treinamentos constantes das equipes;

e Atualizacdo do questionario de perguntas e respostas no SGS.

8.6.2. Instalacao de Novos CIAs

Objetivo

Atender a Deliberacdo 105, com a implantagao de CIAs nas localidades de Povoagdo, Aracruz e
Sdo Mateus, todos no Estado do Espirito Santo.

Requisitos, Premissas e Restricoes

e Atendimento a Deliberacdo 105 do CIF - Definir os parametros para o Programa de
Comunicacdo, Participacao, Didlogo e Controle Social e recomendar acdes para expandir e
aprimorar os Canais de Relacionamento disponibilizados pela Fundacao Renova, devendo
abranger: Atendimento presencial, Atendimento por telefone, Atendimento pela internet e
Atendimento pelo Correio;

e Instalacdo de escritorios ou postos avancados, em especial nas comunidades de Povoacdo,
Aracruz e Sao Mateus;
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Nestes locais a Fundacdo devera dispor de pessoas com treinamentos adequados de forma
a oferecer aos interessados informacdes sobre: esclarecimentos de duvidas, impressdo de
extratos, fornecimento de chave de acesso ao portal (login e senha); disponibilizacao de
documentos pertinentes as agoes relativas ao manifestante.

Escopo do Projeto

Instalacao dos novos CIAs em Povoacao, Aracruz e Sao Mateus;

Prospeccdo de imédveis nas localidades para instalacdo dos CIAs;

Adequacdo de infraestrutura dos imdveis (reformas necessarias, instalacdao de
internet/telefonia e aquisicdo de mobilidrios/computadores);

Contratacdo de equipes (atendentes, seguranca e servicos gerais);

Treinamento dos atendentes;

Divulgacdo para as comunidades sobre os novos Centros;

Abertura dos CIAs.

8.6.3. Implantacao do Portal do Usuario

Objetivo

Atender a Deliberacdo 105, mediante implantacao de sistema virtual de consulta.

Requisitos, Premissas e Restricoes

Atendimento a Deliberacdo 105 do CIF - Definir os parametros para o Programa de
Comunicacdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social e recomendar acGes para expandir e
aprimorar os Canais de Relacionamento disponibilizados pela Fundacao Renova, devendo
abranger: Atendimento presencial, Atendimento por telefone, Atendimento pela internet
e Atendimento pelo Correio;

Criagdo de sistema virtual de consulta, que podera ser acessado pelo interessado mediante
a insercdo de chave de acesso individual (login e senha), por meio do qual podera o
interessado consultar: andamento de seus requerimentos; a integralidade da decisao
tomada a seu respeito e das decisdes a respeito de pleitos coletivos da comunidade em que
reside, contendo expressa fundamentacdo em linguagem clara, acessivel e adequada;

Os prazos para analise dos requerimentos formulados;
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e Disponibilizacao digital do portfélio de cadastro integrado, composto pelo parecer de
avaliacdo de impacto, laudo de avaliacao de bens e decisao fundamentada de deferimento
ou indeferimento na insercdo dos programas socioeconémicos, com opcao de impressao;

e Ademais, o mecanismo devera permitir que o interessado: envie documentos faltantes
solicitados pela Fundagdo Renova dentro do prazo razoavel ndo inferior a 10 dias a partir da
comunicagao de sua necessidade; recorra da decisdo tomada pela Fundacao a seu respeito
em prazo razoavel ndo inferior a 10 dias a partir da ciéncia; e imprima telas do sistema que
Ihe interessarem.

Escopo do Projeto

= Adequacdo e disponibilizacdo de pagina especifica (Portal do Usuario), no sitio eletrénico da
Fundacdo Renova.

8.6.4. Gestao dos Canais de Relacionamento

Objetivo
Garantir acesso a informacdes, oferecendo aos interessados orientacdes, de forma
transparente e acessivel, sobre programas e agoes implementados pela Fundacdo Renova, por
meio dos seguintes Canais de Relacionamento: a Central 0800, o Fale Conosco, os Centros de
Informacado e Atendimento (CIAs - incluindo acdes de CIA mdvel) e o Portal do Usuario.

Requisitos, Premissas e Restrigoes
= Devolutivas que respondam aos questionamentos de maneira clara, objetiva e célere;
» Garantia de que toda e qualquer informacdo sobre as tratativas de cada manifestacao seja
registrada no sistema SGS;
= Viabilizacao de respostas escritas, quando solicitadas pelo atingido;
= Atendimento a prazos para conclusdo das manifestacdes;
= [sonomia nas tratativas;
= Capacitacao para tratativa de manifestacdes de pessoas em vulnerabilidade social;
= Treinamento continuado das equipes;
= Atualizagdo do questionario de perguntas e respostas no SGS;
= Revisdao e melhorias constantes nos processos.
Descricao do Processo
Todas as manifestacdes, independente do Canal, sdo registradas no Sistema de Gestdo de
Stakeholders (SGS), o que permite concentrar as solicitagdes em uma Unica base de dados.
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As solicitagoes recebidas no SGS sao classificadas em dois niveis de complexidade, sendo o nivel
1 de baixa complexidade e o 2 de alta complexidade.
Nivel 1: sdo aquelas resolvidas com a consulta ao documento de perguntas e respostas ou com
as informagbes disponiveis no sistema alimentado pelos pontos focais dos demais Programas.

Nivel 2: para estas manifestacGes, o documento de perguntas e respostas, ou as informacdes
disponiveis no SGS ndo sdo suficientes, sendo necessaria uma analise aprofundada e a consulta
a area técnica relacionada ao tema. Os atendentes encaminham a manifestacdo para o ponto

focal do tema - pessoa responsavel pelo assunto ou programa no territério especifico. Esse ponto
focal analisa a manifestacao e retorna a resposta aos Canais de Relacionamento, para entado

devolutiva ao manifestante.

DIAGRAMA DOS PROCESSOS DOS CANAIS DE RELACIONAMENTO

FORNECEDOR

Empresas de TI

Pontos Focais

Empresas de
fornecimento de
mao-de-obra

Telefonia

Tl e Servigos
Administrativos

Comunicacdo
(site Renova)

INSUMOS

FAQ atualizado

Resposta técnica

Equipe

Infraestrutura
deTle
Comunicagao
(conexdo,
computador
etc)

ITENS DE VERIFICACAO

FAQ (Documento de

Perguntas e Respostas)

- N° Programas ¢/ FAQ
Desatualizado

CANAIS DE RELACIONAMENTO

PROCESSOS

Equipe do processo (Renova)

* Gerente
+ Lider
* Analistas

Etapas do processo

+ Registrar manifestagéo

+ Consultar historico (SGS e FAQ)
* Responder ao manifestante

+ Registrar retorno

Equipamentos criticos

I

SAIDAS CLIENTES

Respostas a
manifestacoes

Comunidade
(Populagédo)

Relatdrio de
Atividades
Mensal

Relatério de
Atividades
Trimestral

Céamara Técnica

ITENS DE CONTROLE

Respostas a manifestacdes:
- %de Respostas Pendentes

+ Sistema -
Atualizado: - N° Programas sem FAQ - Prazo de Resposta a Manifestagdes
- indice de Satisfagio em Pesquisa
SGS: - Disponibilidade Relatérios:
- Atraso na Entrega
Resposta Técnica: - Prazo de Resposta
- %Respostas c/ Necessidade
de Adequagéo
Equipe: - Disponibilidade de pessoas
Infraestrutura: - Disponibilidade
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8.7. CUSTO DO PROGRAMA (R$ MILHAO)

O orcamento do programa totaliza R$ 349,6 milhdes até 2021, considerando os valores
realizados entre 2016 eagosto de 2020, a projecao para 2020 e o orgado para 2021.
Nesse programa estdo incluidas as despesas com as assessorias técnicas. Valores a
serem gastos até o encerramento dos programas serao apurados em 2021.

8.8. CRONOGRAMA DO PROGRAMA

Atividade Inicio Fim
IMPLANTAGCAO DO PROGRAMA* 11/15 02/18
Projeto - Implantagdo dos Canais de Relacionamento 11/15 02/18
Projeto - Instalagdo de trés novos CIAs 09/17 02/18
Projeto - Implantagdo do Portal do usuario 09/17 01/18
EXECUCAO DO PROGRAMA 10/16 11/30
Processo - Gestao dos Canais de Relacionamento 10/16 11/30
Encerramento do Programa 11/30 113102/

TABELA 14: Cronograma macro do pilar Canais de Relacionamento.

*QOs Canais 0800, Fale Conosco, bem como alguns dos Centros de Atendimento, estao
em operacdao desde a fase emergencial, logo apds o rompimento da barragem de
Funddo, em estruturas disponibilizadas pela préopria Samarco. Com o inicio das
atividades da Fundacao Renova, em agosto de 2016, a gestdao desses Canais foi
assumida pela organizacao.
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8.9. PLANO DE RESULTADOS

8.9.1. Indicadores do Programa

1. TAXA DE MANIFESTACOES REINCIDENTES (1.22)

Descritor

O indicador identifica as manifestacdes reincidentes (recorrentes) e calcula a proporcao desse tipo de casos considerando
todo o universo de manifesta¢es recebidas e registradas no Sistema de Gestdo de Stakeholders — SGS, provenientes dos
Canais de Relacionamento (Central 0800, Centros de Informacdo e Atendimento — ClAs, Portal do Usuério, e Fale
Conosco). Sdo consideradas manifestacdes reincidentes aquelas originadas de um mesmo individuo (manifestante) e que
apresentem a mesma solicitacdo ou reclamacdo (mesma classificacdo de assunto/tema/subtema). O resultado do
indicador, a ser apresentado em percentual, pretende apontar para o nivel de efetividade nas tratativas das manifestacdes
recebidas pelos Canais de Relacionamento da Fundagdo Renova.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicao
Registros de manifestacdes do SGS Mensal Novembro de 2015
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Toda a gestdo de informagBes sobre as manifestagcdes recebidas pela
Fundacdo Renova, por meio dos seus Canais de Relacionamento, é realizada
hof SGS, ngU|ndo prgged|$entos de rg}:[ma. P~ortanFo, % 5|stema. ebgl.fontj de Polaridade: Quanto MENOR o
m{ ormagdes para se i entificar as manifesta¢des reincidentes, viabilizando o percentual, MAIS POSITIVO.
calculo do indicador.

Unidade: Percentual

Memoéria de calculo

Para o calculo da Taxa de ManifestacGes Reincidentes, a medida serd composta pela divisdo simples do numerador (soma
das manifesta¢des reincidentes) pelo denominador (total de manifestacBes registradas). Para que o resultado seja
apresentado em percentual, a divisdo acima sera multiplicada por 100.

Y. Manifestagdes reincidentes
1.12 = - — x100
Total de manifestagdes

Pontos de atencao

O célculo do indicador, a partir das informagdes registradas no SGS, precisa partir do tratamento de dados por atingido
(ou seja, CPF). A reincidéncia de manifestacdo deve ser considerada a partir da existéncia de manifestacdo sobre um
mesmo tema e subtema para a mesma pessoa.

2. PROPORCAO DE MANIFESTACOES RESPONDIDAS (1.24.A)

Descritor

O indicador avaliard a eficacia dos trabalhos dos Canais de Relacionamento da Fundagdo Renova, considerando a
disponibilizacdo de respostas as solicitacdes registradas. Dessa forma, o indicador tem como objetivo mensurar a
propor¢do de manifestacdes recebidas e respondidas pelos Canais de Relacionamento.

Fonte de informagao Periodicidade Inicio da medicao

Registros de manifestaces do SGS Mensal Novembro de 2015
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Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Toda a gestdo de informacGes sobre as manifestagdes recebidas pela
Fundagdo Renova, por meio dos seus Canais de Relacionamento, é realizada
hof SGS, sNegumdo prggedqpentos de rglctlna. P~ortanto, o S|stem§’efa fontj (?je Polaridade: Quanto MAIOR o
informacdes para se | enp icar as mani elstac;oes para as quais ja foram dadas . antyal, MAIS POSITIVO.
respostas ao solicitante, viabilizando o calculo do indicador.

Unidade: Percentual

Memoéria de calculo

Levantamento de porcentagem de manifestacdes respondidas, em relagdo ao total de manifesta¢des recebidas pelos
Canais de Relacionamento da Fundagdo Renova:

_ Total de manifestagdes respondidas

1.13 100

Numero total de manifestagdes
Pontos de atencao

Serdo consideradas no célculo total as manifestacées respondidas, as respondidas no ato e as canceladas
(manifestacdes sdo canceladas, excepcionalmente, quando se identifica abertura em duplicidade ou abertura em funcéo
de teste no Sistema. Por seguranca da informacao, para controle de histérico, protocolos ndo sdo excluidos, mas sim
cancelados)

3. PROPORCAO DE MANIFESTACOES RESPONDIDAS NO PRAZO ESTIPULADO (1.24.B)

Descritor

O indicador avaliarad a eficiéncia dos trabalhos dos Canais de Relacionamento da Fundagdo Renova, considerando a
disponibilizacdo de respostas as solicitagdes registradas dentro do prazo esperado (20 dias). Dessa forma, busca-se
garantir que a meta minima de porcentagem de manifestacdes recebidas pelos Canais de Relacionamento seja atingida
com respostas no prazo estipulado pela Deliberacdo n° 105/CIF.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medigao
Registros de manifestacdes do SGS Mensal Novembro de 2015
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Toda a gestdo de informagbes sobre as manifestagdes recebidas pela

Fundagdo Renova, por meio dos seus Canais de Relacionamento, é realizada Unidade: Percentual

no SGS, seguindo procedimentos de rotina. Portanto, o sistema é a fonte de

informacdes para se identificar as manifestacdes para as quais j4 foram dadas ~ Polaridade: Quanto MAIOR o
respostas ao solicitante, bem como apontar a data desse retorno, viabilizando =~ percentual, MAIS POSITIVO.
o calculo do indicador.

Memoéria de calculo

Levantamento de porcentagem de manifestacdes respondidas dentro do prazo (20 dias), em relacdo ao total de
manifestagdes recebidas pela Fundagdo Renova, sendo a meta de 70%.

_ Total de manifestagbes respondidas dentro do prazo

1.14 x 100

Numero total de manifestacdes
Pontos de atencdo

Serdo consideradas no calculo total as manifestacdes respondidas, as respondidas no ato e as canceladas
(manifestagdes sdo canceladas, excepcionalmente, quando se identifica abertura em duplicidade ou abertura em funcdo
de teste no Sistema. Por seguranca da informacdo, para controle de histérico, protocolos ndo sdo excluidos, mas sim
cancelados)
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4. AVALIACAO DO ATENDIMENTO PELOS USUARIOS DOS CIAS (1.2 e [26.A)

Descritor

Mede a satisfacdo com a qualidade do atendimento ofertado nas unidades dos Centros de Informacéo e Atendimento
(ClAs), tendo em vista a percepgdo dos usuarios do servico no momento de realizacdo do atendimento, a partir de
"Pesquisa de Satisfacdo do Usuério”. Sugere-se a adogdo da seguinte pergunta norteadora:

"Como vocé avalia o atendimento que recebeu hoje?”

Opcoes de resposta: [1] Péssimo; [2] Ruim; [3] Regular; [4] Bom; [5] Otimo

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medigao
Pesquisa dg Satlsfagag do Usuério Mensal Fevereiro de 2018
dos Canais de Relacionamento
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade
Aplicacdo de pesquisa, a partir de questionario auto aplicado pelo préprio Unidade: Percentual
usuario, em formato simplificado, disponivel para preenchimento apds a Polaridade: Quanto MAIOR o
conclusédo do atendimento. percentual, MAIS POSITIVO.

Memoéria de calculo

A partir da pergunta norteadora, o NUMERADOR considera o conjunto de respondentes que assinalaram a opg¢do “Bom”
quanto a qualidade do atendimento na unidade do CIA, entendidos enquanto satisfeitos com esse Canal de
Relacionamento.

Y. Total de pessoas satisfeitas
1.15 = x100
Total de respondentes

Pontos de atencao

A resposta a pesquisa é voluntéria, o que indica que parte das pessoas atendidas por esse Canal de Relacionamento
pode optar por ndo responder a avaliagdo. A operacionalizacdo da pesquisa nao é facil, podendo incorrer em vieses
ndo controlados devido a impossibilidade de assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados, dado que a
participacdo é voluntaria e muitos podem nao se interessar.

5. AVALIACAO DO ATENDIMENTO PELOS USUARIOS DA CENTRAL 0800 E FALE CONOSCO (/.2 e
1.26.B)

Descritor

Mede a satisfacdo com a qualidade do atendimento ofertado na Central 0800 e no Fale Conosco, tendo em vista a
percepcdo dos usuarios do servico no momento de realizagdo do atendimento, a partir de “Pesquisa de Satisfacdo do
Usuério”. Sugere-se a adocdo da seguinte pergunta norteadora:

“Como vocé avalia o atendimento que recebeu hoje?”

Opcoes de resposta: [1] Péssimo; [2] Ruim; [3] Regular; [4] Bom; [5] Otimo

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicao
Pesquisa dg Satlsfaga(? do Usuario Mensal Outubro de 2017
dos Canais de Relacionamento
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Unidade: Percentual

Polaridade: Quanto MAIOR o
percentual, MAIS POSITIVO.

Aplicacdo de pesquisa, a partir de questionario gravado, em formato
simplificado, disponivel para resposta apds a conclusdo do atendimento.

Memoéria de calculo
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A partir da pergunta norteadora, o NUMERADOR considera o conjunto de respondentes que assinalou a opgdo “Bom”
quanto a qualidade do atendimento na Central 0800 e Fale Conosco, entendidos enquanto satisfeitos com esse Canal de
Relacionamento.

ms

Y. Total de pessoas satisfeitas
1.16 = x100
Total de respondentes

Pontos de atencao

A pesquisa é voluntaria, o que indica que parte das pessoas pode optar por ndo responder a avaliacdo. A
operacionalizagdo da pesquisa ndo é facil, podendo incorrer em vieses nao controlados devido a impossibilidade de
assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados, dado que a participacdo é voluntaria e muitos podem
nao se interessar

Atualmente, a pergunta de satisfacdo do atendimento é realizada na sequéncia a avaliacdo do recebimento ou ndo da
informacao no atendimento, sendo esta a primeira pergunta. Portanto, o total de pessoas satisfeitas com o atendimento
devera considerar o total de avaliacBes "bom”, independente da resposta ("Sim” ou “Ndo") a pergunta se a pessoa

obteve a informagdo que precisava naquele atendimento.

No Fale Conosco, a pesquisa é aplicada quando ha o contato ativo por parte do atendente, por telefone.

6. SATISFACAO COM A RESOLUCAO DAS SOLICITACOES (1.27)

Descritor

Este indicador busca especificamente medir o grau de satisfacdo dos atingidos com a resolucdo de suas solicitacdes
(demandas informacionais) encaminhadas a Fundacdo Renova via Canais de Relacionamento. Este indicador esta focado
na identificacdo da percepcao dos atingidos com a resolutividade da sua solicitagao.

Pergunta norteadora: "Em relacdo as informacdes recebidas durante o atendimento, vocé ficou™:
Opcdes de resposta: [1] Muito Insatisfeito [2] Insatisfeito; [3] Indiferente; [4] Satisfeito; [5] Muito Safisfeito

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medigao

Pesquisa de Satisfagdo do Usuério

. . M | 202

dos Canais de Relacionamento ensa Outubro de 2020
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Aplicacdo de pesquisa automatica, a partir de questionario respondido pelo Unidade: Percentual

proprio usuario, em formato simplificado, disponivel apds a conclusédo do Polaridade: Quanto MAIOR o

atendimento. percentual, MAIS POSITIVO.

Memoéria de calculo

O indicador calcula o percentual de pessoas que reportaram estar satisfeitas com as informacdes fornecidas durante o
atendimento. Como universo, é considerada a populacdo atingida que registrou manifestacdo via Canais, a partir da
mensuracdo do indicador. Como meméria de célculo, propde-se.

Y. das pessoas que relataram estar satisfeitas

1.17 = 100
total de respondentes x

Pontos de atencdo

A pesquisa é voluntéria, o que indica que parte das pessoas pode optar por ndo responder a avaliacdo. A
operacionalizagdo da pesquisa ndo é facil, podendo incorrer em vieses nado controlados devido a impossibilidade de
assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados, dado que a participagdo é voluntéria e muitos podem
nao se interessar.
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7. OFERTA DAS INFORMAGCOES SOLICITADAS NOS CIAS (1.27.A)

Descritor

Mede o acesso dos publicos a informacées solicitadas durante os atendimentos ofertados nas unidades dos Centros de
Informacdo e Atendimento (CIAs), tendo em vista a percepcdo dos usuarios do servico no momento de realizacdo do
atendimento, a partir de "Pesquisa de Satisfacdo do Usuério”. Sugere-se a ado¢do da seguinte pergunta norteadora:

"Vocé recebeu a informacdo que solicitou neste atendimento?”

Opcdes de resposta: [1] Sim; [2] Em parte; [3] N&o.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medigao
Pesquisa dg Satlsfagag do Usuério Mensal Janeiro de 2021
dos Canais de Relacionamento
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade
Aplicacdo de pesquisa, a partir de questionario auto aplicado pelo proprio Unidade: Percentual
usuario, em formato simplificado, disponivel para preenchimento apds a Polaridade: Quanto MAIOR o
conclusdo do atendimento. percentual, MAIS POSITIVO.

Memoéria de calculo

A partir da pergunta norteadora, o NUMERADOR considera o conjunto de respondentes que assinalou as opgdes “Sim”
ou "Em partes” quanto a disponibilizagdo das informacdes solicitadas aos atendentes dos ClAs, entendidos enquanto
atendidos por esse Canal de Relacionamento.

Y. Total de pessoas que receberam a informagio solicitada
1.18 = x100
Total de respondentes

Pontos de atencao

A resposta a pesquisa é voluntaria, o que indica que parte das pessoas atendidas por esse Canal de Relacionamento
pode optar por ndo responder a avaliacdo. A operacionalizagdo da pesquisa ndo é facil, podendo incorrer em vieses
ndo controlados devido a impossibilidade de assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados, dado que a
participacdo é voluntéria e muitos podem nao se interessar.

Indicador mensurado atualmente. Contudo, considera-se outubro de 2020 para inser¢do da opgdo “Em partes” como
resposta possivel.

8. OFERTA DAS INFORMACOES SOLICITADAS NA CENTRAL 0800 E FALE CONOSCO (1.27.B)

Descritor

Mede o acesso dos publicos a informagdes solicitadas durante os atendimentos ofertados na Central 0800 e Fale Conosco,
tendo em vista a percepcdo dos usuarios do servico no momento de realizacdo do atendimento, a partir de "Pesquisa de
Satisfacdo do Usuério”. Sugere-se a adogdo da seguinte pergunta norteadora:

"Vocé recebeu a informagdo que solicitou neste atendimento?”

Opcdes de resposta: [1] Sim; [2] Em partes; [3] N&o.

Fonte de informagao Periodicidade Inicio da medicao
Pesquisa dg Satlsfagag do Usuario Mensal Outubro de 2020
dos Canais de Relacionamento
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade
Aplicacéo de pesquisa, a partir de questionario auto aplicado pelo préprio Unidade: Percentual
usuario, em formato simplificado, disponivel para preenchimento apds a Polaridade: Quanto MAIOR o
conclusao do atendimento. percentual, MAIS POSITIVO.
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Memoéria de calculo

A partir da pergunta norteadora, o NUMERADOR considera o conjunto de respondentes que assinalou as opgdes “Sim”
ou “Em partes” quanto a disponibilizacdo das informacdes solicitadas aos atendentes da Central 0800 e Fale Conosco,
entendidos enquanto atendidos por esse Canal de Relacionamento.

Y. Total de pessoas que receberam a informagio solicitada
1.19 = x100
Total de respondentes

Pontos de atencao

A resposta a pesquisa é voluntaria, o que indica que parte das pessoas atendidas por esse Canal de Relacionamento
pode optar por ndo responder a avaliacdo. A operacionalizacdo da pesquisa ndo é facil, podendo incorrer em vieses
ndo controlados devido a impossibilidade de assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados, dado que a
participacdo é voluntaria e muitos podem nao se interessar.

Indicador mensurado atualmente. Contudo, considera-se outubro de 2020 para inser¢do da opgdo “Em partes” como
resposta possivel.

9. SATISFACAO COM A ESTRUTURA FiSICA DOS CIAS

Descritor

Mede a satisfacdo com a estrutura fisica dos ClAs (conforto e qualidade do espaco), tendo em vista a percepcao dos
usuarios do servico no momento de realizagdo do atendimento, a partir de “Pesquisa de Satisfacdo do Usuario”. Sugere-
se a adogdo da seguinte pergunta norteadora:

“Como vocé avalia o item conforto e qualidade do espaco?”
Opcdes de resposta: [1] Ruim; [2] Regular; [3] Bom

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medigao

Pesquisa de Satisfagdo do Usuario

dos Canais de Relacionamento Mensal Janeiro de 2021
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade
Aplicacdo de pesquisa, a partir de questionario auto aplicado pelo préprio Unidade: Percentual
usuario, em formato simplificado, disponivel para preenchimento apds a Polaridade: Quanto MAIOR o
conclusédo do atendimento. percentual, MAIS POSITIVO.

Memoéria de calculo

A partir da pergunta norteadora, o NUMERADOR considera o conjunto de respondentes que assinalaram a op¢do “Bom”
guanto ao conforto e qualidade do espaco fisico da unidade do CIA, entendidos enquanto satisfeitos com esse requisito.
120 <Z Total de pessoas satisfeitas ) 100

. = X

Total de respondentes

Pontos de atencdo

A resposta a pesquisa € voluntaria, o que indica que parte das pessoas atendidas por esse Canal de Relacionamento
pode optar por ndo responder a avaliacdo. A operacionalizacdo da pesquisa ndo é facil, podendo incorrer em vieses
ndo controlados devido a impossibilidade de assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados, dado que a
participacdo é voluntaria e muitos podem néo se interessar.

Indicador a ser mensurado a partir da retomada das atividades presenciais, em funcdo do contexto COVID-19.
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8.9.2. Critérios para encerramento do programa

O pilar Canais de Relacionamento é transversal a atuacdao da Fundacdo Renova, de
modo que a implementagao e operagao desses Canais devem se dar ao longo de todo
o periodo de execucao dos demais programas. Seu encerramento esta atrelado a
conclusdo das atividades da Fundacao Renova e a resposta a todas as manifestacoes
recebidas.

A desmobilizacdao gradual da equipe e de unidades fisicas deste Pilar levara em
consideragao a intensidade de agbes de suporte aos programas, tendo em vista a
demanda por atendimento aos publicos e gestdo de suas solicitacdes. Localidades em
que as unidades dos CIAs forem eventualmente fechadas, os atendimentos poderao ser
realizados por meio de CIA Modvel, bem como a partir dos demais Canais de

Relacionamento.

De todo modo, durante todo o processo de reparagao e compensacao, a Fundacao
Renova garante a disponibilizacdo de diferentes formas de atendimentos as pessoas
atingidas (presencialmente, por telefone ou internet), conforme indica o TTAC e as
melhores praticas internacionais.

Ressalta-se que o encerramento do PG06 esta associado ao prazo de conclusao dos
demais programas. Os indicadores apresentados visam monitorar o desempenho das

atividades/projetos durante sua execugao.
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8.11. ANEXOS
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Anexo I - Macro Processo Canais de Relacionamento

Anexo II - Macro Processo Nicleo de Informacoes Institucionais

Anexo III - Informacoes sobre Pesquisa de Opiniao - Canais de

Relacionamento — 0800 e Fale Conosco

100% das ligagoes atendidas pelo canal 0800 (receptivo) e realizadas, pela equipe de
atendentes do canal Fale Conosco (ativo), consideradas elegiveis, terdo a pesquisa de

satisfacdo do atendimento disponivel em ligacdo.

Ligacoes elegiveis

LigagOes nao elegiveis

Todo atendimento padrdo que segue o procedimento determinado
dos Canais, do seu inicio a finalizagdo, com a informacdo do
numero do protocolo do atendimento registrado e informado ao
manifestante.

Ligagao classificada como:

>

YV V V V

Trote.

Ligacdo Muda.

Engano.

Queda de ligagao.

Pessoa nao localizada (nas Ligacgdes ativas do Fale Conosco
o manifestante ou representante legal ndo é localizado
para o sequenciamento do atendimento).

Recusa de dados (manifestante se recusa a informar dados
obrigatérios para o registro no Sistema).

Contato realizado por terceiros (manifestante faz contato
em nome de outra pessoa, sem que haja evidéncia de
representacao legal para tal).

Ligagbes encerradas por uso de palavras ofensivas ou de
baixo caldo por parte do manifestante.

Indisponibilidade sistémica (impossibilita o registro do
atendimento).

W, FUNDACAO
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9.PILAR OUVIDORIA

9.1 INTRODUCAO

Este documento tem como finalidade formalizar as entregas da fase de definicao do
Programa de Comunicacdao, Participacdo, Didlogo e Controle Social - aqui
especificamente o pilar de Ouvidoria, de acordo com Termo de Transacgdo e de
Ajustamento de Conduta no que tange as atividades da Ouvidoria. (TTAC - clausulas
64 a 72) de forma a explicitar seus objetivos, premissas e diretrizes, assim como
esclarecer o escopo e as atribuicdes da Ouvidoria da Fundagdao Renova.

9.1.1. Objetivos Especificos

A Ouvidoria tem como objetivo principal disponibilizar as comunidades impactadas pelo
evento 0 acesso a um mecanismo para manifestagOes relativas aos processos de
reparagao e remediagao da Fundacao Renova.

Os objetivos especificos sao:

i) Assegurar que as manifestagbes sao devidamente registradas, apuradas e
respondidas; prezando pela eficiéncia’, transparéncia e respeito a privacidade’ dos
manifestantes.

ii) Subsidiar a implementacdo de medidas preventivas e acOes especificas para
aprimorar o atendimento as comunidades impactadas pelo evento, as atividades
desenvolvidas pelos programas e os processos de gestdo da Fundagao Renova

iii) Promover um ambiente de entendimento e didlogo, com as pessoas atingidas pelo
rompimento da barragem de Fundao, sociedade, poder publico, areas e equipes da
Fundagao Renova, e outras partes interessados, sempre primando pelos interesses das
pessoas atingidas, para consecucao efetiva dos processos, individuais e coletivos, de
reparagao e compensacgao pertinentes ao rompimento da Barragem de Fundao.

9.1.2. Diretrizes

Estrutura de Governanca: A implementacao da Ouvidoria esta prevista no Programa

L TTAC, CLAUSULA 221: A FUNDACAO atenderd aos preceitos da transparéncia e eficiéncia.

2 TTAC, CLAUSULA 7.r: respeito ao direito de privacidade dos IMPACTADOS.
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de Comunicagado, Participacdao, Didlogo e Controle Social (Clausula 64d, TTAC)? e,
portanto, também esta inserida nas discussdes realizadas no ambito do programa, com
participacao e reporte a Camara Técnica e Comité Interfederativo (CIF). Na estrutura
de governanca da Fundagao Renova, a Ouvidoria nao reporta funcionalmente ao
programa, mas € uma area diretamente vinculada ao Conselho Curador. A estrutura
funcional visa assegurar o exercicio independente e auténomo das atividades da
Ouvidoria junto as demais areas e programas da Fundagao Renova

11//
%,
RN

T

V]

A

O papel do Ouvidor: O responsavel pela Ouvidoria da Fundacao Renova deve
observar os principios éticos, legais e morais de suas funcoes4, atuando com
transparéncia e pautado em uma conduta de coeréncia, razoabilidade, e
compromisso na busca de solugbées pacificas e efetivas, fundamentadas no
respeito e na prevaléncia dos direitos humanos.

TAC Governancga: Com a assinatura do TAC de Governanga no dia 25 de junho de
2018, foi estabelecida a contratacao de um(a) Ouvidor(a)-Geral por meio de um
processo de selecdo publico , estruturado, transparente e participativo®. O processo
seletivo foi conduzido por empresa especializada e contou com analise curricular e
documental e avalicdo de comissdo técnica, composta por membros do Ministério
Puablico Federal, Defensoria Publica, Comité Interfederativo e das assessorias técnicas
formalmente constituidas. O prazo do mandato tem vigencia de 4 anos, permitida
reconducao e tem vinculo com o Conselho Curador.

Diretrizes de atuacao: A Ouvidoria visa se configurar como referéncia de uma
Ouvidoria especializada em seguimento de desastres ambientais e sociais, e
para isso, segue diretrizes internacionais de respeito aos direitos humanosé6,
principios constitucionais e normativas nacionaisl7; assim como observa as
clausulas do TTAC, TAC Governanga, o Cédigo de Conduta, as notas técnicas e
deliberacoes8 das instancias de governancga da Fundacao Renova. As diretrizes
especificas para o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria sdao abordadas

3 TTAC, CLAUSULA 64.d: implementacdo do mecanismo de ouvidorias para monitoramento das acées do
plano de reparacdo, e para recebimento de reclamacbes e comentarios por parte dos IMPACTADOS.

4 Cédigo de Etica - Associacdo Brasileira de Ouvidores (1997)

> Cldusula Quadragésima Sétima, TAC Governanca.

6 Declaracdo Universal de Direitos Humanos (1948); Pacto Internacional dos Direitos Civis e Politicos e o Pacto Internacional
dos Direitos Econémicos, Sociais e Culturais (1966); Principios Orientadores das Nagbes Unidas para Direitos Humanos e
Empresas (2011).

’ Constituicdo Federal Brasileira (1988); Lei N° 12.527 - Lei de Acesso & Informacdo (2011); Lei n® 13.460 (2017):
Dispée sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica;
Politica Nacional de Participacdo Social (Decreto 8.243/2014); Instrucdo Normativa N°1 da Ouvidoria-Geral da Unido
(2014); Instrucdo Normativa Conjunta OGU/CRG n°. 01 (2014).

8 CIF/Deliberacdo n° 105, de 14 de setembro de 2017; Nota Técnica n°. 03/2017/CTCPDCS/ CIF, Nota Técnica n®
02/2018/CTCPDCS/CIF, Nota Técnica n°. 08/2017/CTCPDCS/ CIF Cdmara Técnica de Comunicacdo, Participacdo, Didlogo e

Controle Social.
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no Item 9.2 - Mobilizacao do Conhecimento e Identificacao das Solugcoes e as
referéncias internacionais e nacionais, de forma nao exaustiva, estao listadas
no Item 8 - Referéncias Bibliograficas.

9.1.3. Requisitos

Conforme previsao no TTAC, notas técnicas e deliberacdes das instancias de governanca
da Fundacao Renova, os objetivos da Ouvidoria devem ser alcancados observando os
seguintes requisitos:
* Mecanismo para monitoramento das acl0es de reparagdao e recebimento de
manifestacbes das comunidades impactadas pelo evento’;
= Ampla divulgacdo nos canais institucionais”;
* Publicacdo de relatérios trimestrais de atividades com dados estatisticos11;

* Prazo de 20 (vinte) dias para resposta final a partir da data do protocolol12.

9.1.4. Premissas

Sao premissas para o adequado desenvolvimento das atividades da Ouvidoria:

= Estrutura organizacional: A Ouvidoria deve ter a estrutura organizacional,
equipe especializada de atendimento, recursos orcamentarios e tecnoldgicos
adequados para cumprimento de seus objetivos, atuando de forma autdbnoma e
independente

*» Gestao da informacao: A Ouvidoria deve manter um sistema informatizado que
possibilite o registro e monitoramento das manifestacdes e indicadores, bem como
deve assegurar o devido armazenamento e a seguranca de todas informacdes.

*» Padronizacao dos procedimentos de atuacao: A Ouvidoria deve mapear os
processos, elaborar fluxogramas de suas atividades e estabelecer os
procedimentos, para assegurar a devida classificagdo, qualificacdo, apuracgao e
resposta as manifestacoes.

» Interdependéncia e autonomia : A Ouvidoria deve possuir estreito didlogo com

programas e com o conjunto das instancias de governanca existente, mas sendo

° TTAC, CLAUSULA 64.d.

10 TTAC, CLAUSULA 68: Deveré ser criada uma Ouvidoria, com a indicacdo de um Ouvidor, cujo nome e dados para
contato devem ser amplamente divulgados nos canais institucionais.

11 TTAC, CLAUSULA 72, TTAC: O Ouvidor deverd emitir relatérios trimestrais, publicando-os na pagina eletrénica, com
dados estatisticos e com a apresentacdo do andamento das atividades referidas no presente programa.

12 CIF/Deliberacdo n°® 105, de 14 de setembro de 2017.

Mo, FunDACAO
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assegurada plena autonomia na conducao dos processos de apuragao das
manifestagOes recebidas e nos posicionamentos publicamente assumidos. .

» Confidencialidade e reserva de identidade: A Ouvidoria deve assegurar a
confidencialidade na apuragdo das manifestacbes” e o sigilo das informagdes
relacionadas a identidade dos manifestantes!4, considerando que o nome constitui
informacdo pessoal e protegida?® e que a disponibilizacdo dos dados pode trazer
riscos de retaliacdo, seguranca e preservacdo da integridade fisica dos
manifestantes.

» Apuracao de denuncias: A Ouvidoria é o canal com atribuicdo de
recebimento de deniincias envolvendo irregularidades nas atividades da
organizacao, incluindo fraudes, desvios de conduta e impactos negativos sobre
os direitos humanos, quando envolvem de forma direta as pessoas atingidas,
sendo ela responsavel pelo registro, tratamento, apuracao e encaminhamento dos

casos recebidos, assegurando sigilo e protecao das pessoas manifestantes?®.

9.1.5. Restricoes

* A Ouvidoria realiza a apuragao de manifestagdesdas comunidades impactadas pelo
evento relacionadas a desvios de conduta, desrespeito a legislacdao vigente,
impactos aos direitos humanos e/ou descumprimento de obrigagdes da Fundacao
Renova.

*» As manifestacdes relacionadas a colaboradores préprios e/ou terceiros, sao
apuradas pela area de Compliance, que também estd vinculada ao Conselho
Curador e atua conforme o Cddigo de Conduta da Fundacao Renova.

Os canais de relacionamento, por sua vez, realizam o atendimento de rotina das
demais manifestacdes!® das comunidades impactadas pelo evento, como
sugestoes, elogios, Reclamacdes solicitacdes de informagdes de demandas para
atuagao dos programas.

13 Cédigo de Etica — Associacdo Brasileira de Ouvidores (1997).
14 Instrucdo Normativa Conjunta OGU/CRG n°. 01 (2014.).
15 Art. 31, Lei N© 12.527 - Lei de Acesso & Informacdo (2011).

16 “Manifestacdes: manifestar é o ato de expor, apresentar, declarar, demandar, enfim, é ato que expressa o
exercicio de trés direitos fundamentais: o de livre manifestacdo do pensamento (art. 59, 1V), o de petigdo (art. 59,
XXXIV) e o de participacdo na administracdo publica (art. 37, §3°). E a forma de o cidaddo expressar seus
anseios, duvidas e opinides. A manifestacdo é género do qual sdo espécies a sugestdo, o elogio, a reclamacéo, a
solicitacdo diversa, e a dentncia”, Instrucdo Normativa N° 01 da Ouvidoria-Geral da Unido.
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9.2 MOBILIZACAO DO CONHECIMENTO E IDENTIFICAGCAO DAS
SOLUCOES

Além das diretrizes de atuacao indicadas no Item 9.1.2. - Diretrizes, a mobilizacdo do
conhecimento para identificacdo de solucdes observou as normativas relacionadas as
atividades das ouvidorias publicas!’ e privadas?”. Tendo em vista que a Ouvidoria da
Fundacao Renova atua para o atendimento as comunidades impactadas pelo evento, as
diretrizes da Ouvidoria-Geral da Unido e os padrdes internacionais de referéncia para
mecanismos de denuncias e reparagao foram as principais referéncias para o projeto de
implantagao e desenvolvimento dos processos de gestao da Ouvidoria. Nesse sentido,
a Ouvidoria adota como diretrizes critérios qualitativos de eficacia, internacionalmente
reconhecidos!®, conforme conceituagdo abaixo. As atividades implementadas a luz

dessas diretrizes sdo apresentadas no 'Item 9.4 - Solucdo Construida’.

. _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
Legitimidade: Dispor de estrutura de governanca clara, transparente e suficientemente
independente de maneira a suscitar a confianca dos grupos interessados aos quais os
mecanismos estao destinados; assim como responder pelo correto desenvolvimento dos
processos de apuracao das manifestagoes.

Acessibilidade: Assegurar que os mecanismos de reclamacgao sao conhecidos por todos os
grupos interessados aos quais estdo destinados e prestar a devida assisténcia aos que
possam ter especiais dificuldades para acessa-lo.

Previsibilidade Dispor de um procedimento publico, com prazo indicativo de cada etapa, e
esclarecer os possiveis processos e resultados disponiveis, assim como meios para monitorar
a implementacao das medidas de reparacdo.

Equidade: Assegurar ao manifestante acesso razoavel as fontes de informacao,
assessoramento para iniciar uma manifestacdo em condicdes de igualdade, com plena
informacdo e respeito no tratamento das manifestacoes.

Transparéncia: Manter as partes informadas sobre a evolugcdao do processo de apuracao da
sua manifestacdo. Atuar com transparéncia e oferecer suficiente informacdo, perante as
partes interessadas, sobre o desempenho do mecanismo, com vistas a fomentar a confianga
em sua eficacia e salvaguardar o interesse publico.

17 Instrugdo Normativa N°1 da Ouvidoria-Geral da Unido (2014); Instru¢do Normativa Conjunta OGU/CRG n®°. 01

(2014).

18 | @i n© 8.078 (1990) e Decreto n° 6.523 (2008): Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC.

19 principios Orientadores de Direitos Humanos e Empresas da ONU (2011); The Office of the Compliance
Advisor/Ombudsman for the International Finance Corporation (IFC) - A Guide to Designing and Implementing
Grievance Mechanisms for Development Projects, 2008, "Rights-Compatible Grievance Mechanisms: A guidance
tool for companies and their stakeholders" - Corporate Social Responsibility Initiative, JF Kennedy School of
Government, Harvard University (2008).
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Respeito aos direitos humanos: Assegurar que as tratativas e medidas de reparagdo
respeitem os direitos humanos internacionalmente reconhecidos, ainda que as manifestacoes
nao suscitem preocupagdes relativas aos direitos humanos.

s

Processos de melhoria continua: Adotar as medidas pertinentes para melhorar o
mecanismo e prevenir as reclamagoes e denuncias; incluindo a revisdo de politicas,
procedimentos e praticas.

Participacao e didlogo com as partes interessadas: Consultar os grupos interessados,
aos quais estdo destinados, sobre a eficacia dos mecanismos, com especial atencdo ao
didlogo como meio para abordar e resolver as manifestagoes.

Ainda, para promover um processo robusto de definicao da solugao para atendimento
aos objetivos especificos da Ouvidoria, foram realizadas atividades de engajamento com
instituicdes de exceléncia e experiéncia em projetos de implantacdo de mecanismos de

denuncias e reparacgdo.

9.3 Historico de Engajamento dos Stakeholders

Na tabela abaixo estdo descritas as agdes de engajamento que foram executadas para
construcdo da solucdo:

STAKEHOLDERS HISTORICO DE ENGAJAMENTO

Workshop realizado em junho de 2016 para discussao da estrutura e objetivos
Access da Ouvidoria da Fundagdao Renova. A Access € uma instituicdo internacional
especializada em mecanismos de denuncias.

Apoio na elaboracdo do Cddigo de Conduta da Fundagdo Renova, discussao dos

Simpson & . . ~ . . .
requisitos, premissas, e escopo de atuagao das areas de Ouvidoria e Compliance.
Thatcher’s
STAKEHOLDERS HISTORICO DE ENGAJAMENTO

Definicdo do escopo, premissas e requisitos para atendimento as areas de
Ouvidoria e Compliance da Fundagao Renova. Reunides para treinamento da
ICTS equipe de atendimento, implementacao do sistema de gestdo informatizado,
melhorias no processo de classificagdo e qualificacdo das manifestacgoes,
definicao do painel de indicadores e demais procedimentos operacionais.

Associacao Brasileira Realizacdo de curso para capacitagao e certificagdo da equipe da Ouvidoria da
de Ouvidores (ABO) Fundacao Renova.

Ouvidoria-Geral da  Levantamento de informagdes, estudo das normativas da Ouvidoria-Geral da
Uniao Unido e alinhamento sobre os procedimentos da Fundacao Renova.

TABELA 15: Historico de engajamento dos stakeholders.

106



R %FUNDAC~
an- T€NOV

9.4 SOLUCAO CONSTRUIDA

A Ouvidoria iniciou suas atividades noventa dias apdés a assinatura do TTAC. As
manifestacdes relacionadas ao rompimento da barragem de Funddao em Mariana/MG
registradas junto a Samarco desde novembro de 2015 migraram para a Fundacdo
Renova. O manifestante pode entrar em contato com a Ouvidoria da Fundacao Renova
por e-mail (ouvidoria@fundacaorenova.org), website
(https://www.canalconfidencial.com.br/fundacaorenova/) e telefone (0800 721 0717).

9.4.1 Tipologia das Manifestacoes

A Ouvidoria tem como escopo principal a apuracao de manifestagoes, identificadas ou

anbénimas. As manifestacoes sao classificadas conforme as tipologias listadas abaixo:

*» ManifestacOes sobre irregularidades nos processos de indenizacdao, concessao de
auxilio financeiro ou atividades dos demais programas executados pela Fundacao
Renova;

» Manifestacdes sobre praticas abusivas discriminagdo, desvios de conduta e
descumprimento de obrigagdes da Fundacao Renova.

* Manifestacdes sobre riscos e/ou impactos negativos aos direitos humanos

decorrentes das atividades desenvolvidas pela Fundacgao;

» Manifestagdes de suspeitas de fraudes, atos ilicitos ou ma intencao por pessoas ou

entidades com o objetivo de obter vantagens indevidas junto a FundacdoRenova.

E importante notar que as tipologias das manifestacdes podem ser revistas em
decorréncia de questdes levantadas pelas comunidades, da necessidade de maior
especificidade ou, por exemplo, para aprimorar a compreensao dos temas nos reportes

periodicos.

9.4.2 Ouvidoria e Canais de Relacionamento

ApOs a revisao do fluxo de informagdes e interfaces entre a Ouvidoria e os Canais de
Relacionamento, a Ouvidoria passou a acolher também reclamacdes, compreendidas
como toda manifestacao cujo objetivo é levar a conhecimento da Fundagcao Renova uma
insatisfacdo e/ou irregularidade em relacdo a qualidade e/ou os processos de

atendimento, execucdao dos programas e acdes de reparacao e remediacdao da

107


https://www.canalconfidencial.com.br/fundacaorenova/

Mo, FunDACAO

e FeNova

Fundagao.

Nos casos recebidos pelos canais, sdo direcionados a Ouvidoria manifestacdes—com
carater de denuncia, incluindo casos de negligéncia de atendimento dos canais, equipes
de didlogo e dos programas executados pela Fundacdo Renova. Portanto, as

reclamacgdes apuradas pela Ouvidoria sao classificadas conforme a tipologia abaixo:

e Reclamagdes em relagcdao a qualidade de atendimento prestado pela Fundagao
Renova na assisténcia as comunidades impactadas pelo evento.
e Reclamacdes em relagcdao aos prazos e processos, somente quando verificada

situacao de alta vulnerabilidade social e/ou negligéncia no atendimento.

Ambas as equipes de atendimento dos Canais de Relacionamento e da Ouvidoria sao
treinadas para realizar o devido encaminhamento das manifestagdes, que pode ocorrer

na orientagao inicial ao manifestante ou internamente.

9.4.3 O Processo de Apuragao

A responsabilidade de apuracdo das denuncias e reclamacgbes conforme o escopo

descrito acima €&, portanto, da Ouvidoria. As principais etapas do processo sao:

a) Registro, qualificacdo, apuracdo e resposta as manifestacdes recebidas; b)
Encaminhamento e apuragao e das manifestacdes junto as equipes de gestdo, programas
socioecondmicos e socioambientais competentes para acompanhamento das tratativas e
cobranca dos resultados; c) Intermediagao e apuragao junto aos manifestantes para
mais informagdes e esclarecimentos; d) Informacao ao manifestante sobre o registro, o
andamento do processo de apuragao das manifestacoes e, posteriormente, de resposta
conclusiva; e) Gestao da informacao referente as manifestacdes recebidas, apuradas e
finalizadas; f) Monitoramento continuo dos resultados e indicadores; g) Elaboragao e
publicacdo de relatérios periddicos h) Analises criticas e recomendacdes as equipes de
gestdo e lideres dos programas que visem melhorias no desempenho de suas atividades
e forneca subsidios para aprimorar o atendimento as comunidades impactadas pelo

evento.

O processo de gestdo da Ouvidoria também consta no ‘Item 9.6 - Projetos e Processos’
e esta resumido abaixo. Para melhor visualizacdo e detalhamento, consultar o ‘Anexo -

Macrofluxo do Processo- Ouvidoria’.
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FIGURA 07: Fluxograma de Apuragao - Ouvidoria (resumido).

Cumpre notar que o processo de gestao e apuracao das manifestacdes é realizado com

apoio de empresa terceirizada e referéncia na operagdo de mecanismos de denuncias

no Brasil?O.

O registro, a classificacdo e a qualificacdo inicial das denuncias e

reclamacoes é realizado por uma equipe capacitada para executar a apuracgao inicial de

acordo com critérios abaixo da Matriz de Classificacdo e Qualificacdo das Manifestacoes.

20 1CTS - Auditoria e Consultoria: www.icts.com.br.
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FIGURA 08: Matriz de Classificagdao e Qualificagcdao das Manifestagoes.
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A matriz, atualizada sempre que necessario, detalha como a manifestacao deve ser
classificada e qualificada tendo em vista a criticidade do relato. A classificacdo é a
escolha da tipologia da denuncia ou reclamacao de acordo com o conteldo do relato. A
qualificacdo leva em consideracao diversos elementos de andlise especificos a cada tipo
de manifestacdo como, por exemplo, os indicios de veracidade e relevancia
apresentados nas denuncias, e situacdes de vulnerabilidade e recorréncia das

reclamacgdes junto aos Canais de Relacionamento.

Os analistas que realizam o atendimento da Ouvidoria sao treinados para realizar o
levantamento de informacdes internas para confirmagao e ampliacdo do conteludo das
denuncias, por meio de acesso direto aos sistemas internos da Fundacdo Renova e/ou
por meio dos pontos focais especialistas na tematica relacionada a manifestacao. Dessa
forma, os analistas sdao capacitados para realizar uma analise inicial e elaborar
recomendacdes consistentes com todo o histdrico de relacionamento do manifestante

junto a Fundacao Renova.

Apds a apuracdo e constatacdes iniciais, a equipe da Ouvidoria da Fundacdo Renova,
que também estd certificada para o desempenho de suas funcdes™”, realiza o
planejamento e a priorizacao de casos por nivel de criticidade e acompanha a gestao do

plano de apuracao de acordo com a especificidade do caso.

A Ouvidoria, desde que haja informacdes suficientes a verificacdo dos fatos descritos®”,
encaminha as denuncias aos 6rgaos competentes e/ou solicita esclarecimentos as areas
da Fundacao Renova, que procedem com a conferéncia dos tramites de seus processos
para verificar a conformidade e procedéncia da manifestacdao. Caso identificadas

inconformidades, a tratativa é realizada pelo programa em acordo com a Ouvidoria.

A Ouvidoria também realiza a intermediacdo junto aos manifestantes, seja para
solicitagao de esclarecimentos, informacao sobre o andamento do processo de apuragao
e comunicacdo de resposta conclusiva. A intermediacdo de forma ativa sé é possivel
para manifestacdes identificadas. Conforme exposto no ‘Anexo - Macrofluxo do
Processo- Ouvidoria’, todas as manifestacdes recebem um retorno inicial em 24 horas
e possuem um prazo de 20 dias para resposta final (CIF - Deliberacao n° 105). O

acompanhamento da manifestacdo pode ser realizado a qualqguer momento pelo

21 certificacdo em Ouvidoria pela ABO - Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman.

22 Instrugdo Normativa Conjunta OGU/CRG n°. 01 (2014.).
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manifestante por consulta ao protocolo (site, e-mail e telefone). As evidéncias de que
os manifestantes receberam o resultado da apuragao possuem rastreabilidade e estao
registradas no sistema informatizado utilizado pela Ouvidoria, assim como todas as
ligacdes sao gravadas e todas as mensagens e interagdes com o manifestante podem
ser consultadas com o nimero de protocolo. Ainda, de maneira complementar, também
esta prevista a realizacdo de uma pesquisa de satisfacdao em relacdo ao atendimento e

eficacia na tratativa das manifestagoes.

Em relacao a comunicacdo e a compreensao do resultado da apuracao, cabe notar que
ha uma diferenca no conteddo do retorno dado para denuncias e reclamacgodes. As
reclamacdes sdo respondidas de forma individualizada: o resultado da apuracgdo e,
quando procedente, a tratativa e a previsibilidade de atendimento sao informadas ao
manifestante, que é o principal interessado na solucao efetiva de sua reclamacao. No
caso das denuncias, o denunciante é informado sobre o registro, o encaminhamento e
a finalizacdo da apuracdo da denuncia, mas o conteldo do resultado é preservado em
respeito ao sigilo da apuracdo e resguardo do manifestante, vide os possiveis riscos de

retaliacao e seguranca dos denunciantes e/ou denunciados.

Importante notar que apenas apds o registro da resposta de finalizagdo da apuracgao
junto ao manifestante, as denuncias e reclamagdes podem ser finalizadas na Ouvidoria.
Portanto, a gestdo da informacao referente as manifestacdes recebidas, apuradas e
finalizadas e o monitoramento continuo dos resultados e indicadores é realizada pela
Ouvidoria, que publica relatorios peridédicos (mensais e trimestrais) e apresenta os
resultados regularmente ao Conselho Curador, Conselho Consultivo, Camara Técnica e
Comité Interfederativo. Da mesma forma, a Ouvidoria realiza reunides periddicas,
encaminha solicitacdes de esclarecimentos, parecer técnico e tratativas, além de
recomendacOes para as areas técnicas e os programas executados pela Fundacgao

Renova.

Em resumo, a solugao construida busca atender os critérios de eficacia dos mecanismos
de reclamacdo e denuncias, apresentados no ‘Item 9.2 - Mobilizacdo do conhecimento
e identificacdo das solugdes’, e aprimora-los constantemente conforme os exemplosde

acOes consolidadas abaixo.
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CRITERIOS ACOES - EXEMPLOS

» Quvidoria vinculada ao Conselho Curador
Legitimidade = Independéncia na apuracdo das manifestacdes
= Recursos de pessoal, orgamentarios e tecnoldgicos
= Padronizacao e implantacao de procedimentos da Ouvidoria
= Facilidade de acesso: telefone, formulario online e e-mail
o = Equipe especializada de atendimento
Acessibilidade o ) o o
= Possibilidade do registro de denuncias an6nimas
= Informagdo ao manifestante sobre o andamento da apuracao
= Retorno inicial, intermediario e conclusivo ao manifestante
= Prazo para resposta final (20 dias)
Previsibilidade ) ) L o
= Prazos diferenciados de acordo com classificacdo e criticidade
= Padronizagao e implantacao de procedimentos da Ouvidoria
= Atendimento com atencgao e respeito
Equidade = Apuracdo das manifestacées com coeréncia e imparcialidade
= Compromisso na busca de uma solugdo efetiva
= Confidencialidade e reserva de identidade
L = Acompanhamento da manifestacdo por protocolo
Transparéncia S o ) )
= Retorno inicial, intermediario e conclusivo ao manifestante

= Publicacdo de relatodrios periodicos

= Treinamentos para equipes de atendimento em ouvidoria e direitos
Respeito aos  direitos humanos

humanos = Tratativa de manifestagGes junto a area de direitos humanos e as

equipes técnicas
= Padronizacao dos procedimentos da Ouvidoria

= Gestdo da informacdo referente as manifestacGes recebidas, apuradas

Processos de
melhoria continua e finalizadas
= Monitoramento continuo dos dados, estatisticas e indicadores
Andlises criticas e recomendacdes aos programas
Participacao e dialogo = Informagao ao manifestante sobre o andamento da apuragao
com as partes = Consulta aos manifestantes sobre o atendimento da Ouvidoria
interessadas = AcOes para ampla divulgagao da Ouvidoria
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9.5 ESTRATEGIA DE ENGAJAMENTO DOS STAKEHOLDERS
PARA EXECUCAO

Conforme previsto no TTAC?3 e nota da Camara Técnica de Comunicagao, Participacdo,
Didlogo e Controle Social’**, a Ouvidoria deve realizar ampla divulgacdao de suas
atividades nos canais institucionais da Fundacao Renova. Nesse sentido, a estratégia de
engajamento propde o desenvolvimento de um plano de divulgacdao da Ouvidoria e a
consulta aos manifestantes sobre a satisfacdo em relacdo ao atendimento prestado pela
Ouvidoria como meio para resolucao efetiva das manifestacdes, que deve ser realizado

por um instrumento de pesquisa independente e imparcial.

O plano de comunicagao é desenvolvido em quatro etapas: avaliagdo de resultados,
identificacao dos assuntos e necessidades de comunicacao, selegao dos meios e
formatos de comunicagao e construcdao de uma agenda proativa, com a producdo de
materiais, capacitacdes e identificagao de parcerias. As etapas sao desenvolvidas por
meio de grupos de trabalho, orientadas e executadas pela equipe técnica de
comunicacdao da Fundacdao Renova em parceria e alinhadas as necessidades das
comunidades. O plano tem, portanto, como objetivo sensibilizar as comunidades

impactadas pelo evento sobre o papel da Ouvidoria, adotando as seguintes diretrizes:

» Usar linguagem clara e acessivel para promover o conhecimento e entendimento
do papel e das responsabilidades Ouvidoria da Fundacao Renova.

» Desenvolver uma comunicacdo continua e mais proxima do territorio.

= Apresentar a Ouvidoria como instrumento para receber manifestagoes
relacionadas as atividades de reparacao e remediagcdo desenvolvidas pela
Fundacao;

» Comparar, nas agdes de comunicagdo, os canais de relacionamento da Fundagao
Renova com a Ouvidoria, de forma a promover a identificacdo e gerar

discernimento.

* O plano de comunicacao contempla acdes de curto, médio e longo prazo para a
divulgagdo permanente e itinerante da Ouvidoria, considerando o contexto das
comunidades e territérios. O plano prevé também, entre outras acdes: material

informativo para distribuicdo nos escritorios locais (Centro de Integracdo

23 TTAC, CLAUSULA 68: Deverd ser criada uma Ouvidoria, com a indicacdo de um Ouvidor, cujo nome e dados para
contato devem ser amplamente divulgados nos canais institucionais.

24 Nota Técnica n° 02/2018/CTCPDCS/CIF.
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Mediada/PIM, Centros de Informacgdo e Atendimento/CIAs, Centros de Informagao
Técnicas/CITs); destaques e textos informativos no site da Fundacdo Renova;
acoes de divulgacao nos jornais das comunidades, publicagdes nas midias sociais,
pilulas de whatsapp; veiculacdo de notas e entrevistas em programas de radio;
participacdao em audiéncia publicas e reunides com as comunidades; agenda de
atendimentos itinerantes coletivos e individuais nas comunidades; e divulgacao

ampla dos relatérios de atividades e resultados da Ouvidoria.

- E importante notar ainda que a Ouvidoria realiza periodicamente ag0es internas
de divulgacao, como treinamentos em direitos humanos e ouvidoria para as
equipes da Fundagao Renova que realizam atendimento aos impactados, de forma
que possam orientar os manifestantes e encaminhar manifestacdbes para a

Ouvidoria, quando pertinente.

STAKEHOLDERS ESTRATEGIA DE ENGAJAMENTO RESULTADO ESPERADO
Promover a consulta sobre a eficacia da  Avaliagdo da satisfagdo em relacdo

Manifestantes Ouvidoria como meio para resolucao aos processos e a qualidade do
efetiva das reclamagodes e denuncias atendimento da Ouvidoria.

Ampliar o conhecimento, esclarecer
duvidas e incentivar a participacao
Ampla divulgacao da Ouvidoria das comunidades impactadas pelo
evento no registro de manifestacdes

Comunidades
impactadas

pelo evento . .
junto a

Ouvidoria.

9.6 INTERFACE COM OUTROS PROGRAMAS

A Ouvidoria realiza reunides de rotina as areas técnicas e programas executados pela
Fundacdo Renova e busca atuar de maneira integrada as atividades dos demais pilares
do Programa de Comunicacdo, Didlogo, Participacdo e Controle Social. Em particular,
verificadas no fluxo de encaminhamento de reclamagdes dos canais, no
desenvolvimento de acdes de comunicacgdo institucional nos territérios, e no apoio das
equipes de diadlogo social para esclarecimentos ou na tratativa das manifestacdes. O
detalhamento das interfaces com os programas e areas técnicas estad detalhado no
mapeamento dos processos da Ouvidoria (Anexo - Macrofluxo do Processo- Ouvidoria).

FUNDACAO

e FENOVA
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Programa Descricao da interface Acgoes de Encaminhamento

Solicitacdo de parecer técnico para
apuracao das manifestacoes,

Programas Apoio na apuracao e tratativas das implementacdo das tratativas,
socioeconomicos e manifestacdes recebidas na encaminhamento de andlises criticas e
socioambientais Ouvidoria.

sugestées de melhoria nos processos
das areas técnicas.

TABELA 16: Interfaces com outros programas
9.7 PROJETOS E PROCESSOS DO PROGRAMA

Os projetos e processos definidos para alcancar os objetivos do pilar Ouvidoria estao
listados na tabela abaixo sendo descritos nos quadros seguintes.

TIPO TiTuLO
Projeto Implantagao da Ouvidoria
Processo Gestao da Ouvidoria

TABELA 17: Relacao de projetos e processos da Ouvidoria.

9.7.1 Implantacao da Ouvidoria

Objetivo

= Implantar a Ouvidoria da Fundagdo Renova, de maneira a disponibilizar o acesso a um
mecanismo para denuncias e reclamagdes as comunidades impactadas pelo evento.

Requisitos, Premissas e Restricoes

= Implantacdo da Ouvidoria realizada com apoio de empresa terceirizada, independente e
reconhecida como referéncia em mecanismos de denuncias no Brasil.

= Equipe especializada para atendimento telefobnico e capacitada para andlises e
recomendacdes iniciais das manifestacdes, com seguranga e imparcialidade.

= Sistema informatizado e seqguro para registro e gestdao das manifestagdes e indicadores.

= Mecanismos adequados para o registro de denuncias identificadas ou anénimas, por website,
e-mail e telefone (on-line e/ou gravagao) com geragao de um protocolo de acompanhamento.

= Mapeamento de processos e padronizacao dos procedimentos da Ouvidoria.
Escopo do Projeto

= Definicdes operacionais de escopo, premissas e requisitos para implantagao da Ouvidoria.
= Migragdao das manifestacGes relacionadas ao rompimento da barragem registradas junto a
Samarco para a Ouvidoria da Fundagdo Renova.

116



9.7.2 Gestao da Ouvidoria

Objetivo

O processo de Gestao da Ouvidoria, atua de forma autébnoma e independente, de maneira a

reforcar o efetivo cumprimento dos Direitos Humanos, tendo trés objetivos centrais: (1)

Realizar a gestao das manifestacdes recebidas, de maneira a assegurar que elas sejam

devidamente registradas, apuradas e respondidas; (2) Estabelecer e engajar a Ouvidoria em

um dialogo articulado e aprofundado com as pessoas atingidas pelo rompimento da barragem

de Fundao, sociedade, poder publico e outras partes interessados, bem como promover uma

maior integragdo com os programas e com as areas e equipes da Fundacgdo; e (3) Reforcar o

processo de reparagdao, subsidiando a implementacdo de medidas preventivas e agodes

especificas para aprimorar as atividades desenvolvidas pela Fundagao Renova, por meio do

efetivo didlogo ativo e propositivo com as/os atingidas/os, sociedade, partes interessadas e

com 0S programas e com as areas e equipes da Fundacao.

Requisitos, Premissas e Restrigoes

= Equipe especializada e capacitada na gestdo dos processos de Ouvidoria.

= Recursos orgcamentarios e tecnoldgicos adequados.

= Eficiéncia, transparéncia e respeito a privacidade no processo de apuragdo das manifestagoes.

= Monitoramento continuo das manifestacdes junto as areas técnicas e programas.

= Melhorias no processo de gestao das manifestagdess, analise critica e periddica dos resultados
e indicadores da Ouvidoria.

Descricao do Processo

= S3o0 processos principais da gestao das manifestagdes na Ouvidoria: a) Registro, qualificacao,
apuracado e resposta as manifestacdes recebidas; b) Encaminhamento, apuracdo e tratativa
das manifestacdes junto as equipes de gestdo, programas socioeconémicos e
socioambientais competentes para acompanhamento das providéncias e cobranca dos
resultados; c) Intermediacdao e apuragao junto aos manifestantes para mais informacdes e
esclarecimentos; d) Informagao ao manifestante sobre o andamento do processo de apuragao
das manifestacbes e, posteriormente, de resposta conclusiva; e) Gestdao da informacdo
referente as manifestagoes recebidas, apuradas e finalizadas; f) Monitoramento continuo dos
resultados e indicadores; g) Elaboracdo e publicacdo de relatérios peridédicos h) Analises
criticas e recomendacgoes as equipes de gestdo e lideres dos programas que visem melhorias
no desempenho de suas atividades e forneca subsidios para aprimorar o atendimento as
comunidades impactadas pelo evento.
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Diagrama do Processo

ENTRADAS

FORNECEDOR

ITENS DE VERIFICAGAO
Entrada 1: Equipe especializada disponibilizada
para atendimento & Fundacéo Renova.
Entrada 2: Disponibilidade de sistema

PROCESSOS

* Especialistas em Ouvidoria
* Lideres e pontos focais dos programas e
areas técnicas

* Analise das manifestaces qualificadas
para apuragéo pela equipe de
atendimento.

* Encaminhamento, apuracéo e tratativa
das manifestagdes junto as equipes dos
programas e areas técnicas

* Intermediac3o, informacéo e respostas
conclusivas aos manifestantes

* Monitoramento dos resultados e
indicadores

* Analise critica e recomendagdes aos
programas e areas técnicas

* Elaboracéo e publicacio de relatorios
periddicos

d0 processo

Equipamentos criticos  [EE——

SAIDAS CLIENTES

ITENS DE CONTROLE
Saida 1: Indicador de percentual de manifestactes
finalizadas
Saida 2: Periodicidade da publicagéo dos relatérios.

informatizado e seguro para a Quvidoria

* N/A

9.8 PLANEJAMENTO CONSOLIDADO DO PROGRAMA

9.8.1 Custo do Programa (R$ milhao)

O orcamento do programa totaliza R$ 349,6 milhdes até 2021, considerando os valores
realizados entre 2016 eagosto de 2020, a projecao para 2020 e o orgado para 2021.
Nesse programa estdo incluidas as despesas com as assessorias técnicas. Valores a
serem gastos até o encerramento dos programas serao apurados em 2021.

9.8.2 Principais Premissas e Parametros Utilizados

Os custos para a o processo de ‘Gestao da Ouvidoria’ refletem o apoio prestado por
empresa terceirizada e levam em consideracdo, entre outras varidveis, o numero de
manifestacdes/més. Portanto, apds andlise da evolugdo histérica do numero de
manifestacdes com aumento expressivo no ano de 2018, sera realizado aditivo de contrato
e a revisao dos custos no préximo ciclo orcamentario. A revisao sera realizada de maneira
a atender adequadamente a tendéncia de aumento no numero de manifestacoes
registradas na Ouvidoria.
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9.9 CRONOGRAMA DO PROGRAMA
Atividade Inicio Fim

EXECUGAO DO PROGRAMA

Projeto: Implantacdao da Ouvidoria

Processo: Gestdo da Ouvidoria

Encerramento do Programa

05/16 11/30
05/16 08/16

09/16 11/30
02/16 11/30

TABELA 19: Cronograma macro do pilar Ouvidoria.

9.10 PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Projeto /

Processo
Projeto:
Implantagdo da
Ouvidoria

Processo: Gestao
da Ouvidoria

Descricdo dos Papéis e Responsabilidades

Definicbes operacionais de escopo, premissas e
requisitos para implantacdao da Ouvidoria.

Migragao das manifestagdes relacionadas ao
rompimento da barragem registradas junto a
Samarco para a Ouvidoria da Fundagdo Renova.
Registro, qualificacdo, apuragdo e resposta as
manifestagdes recebidas

Encaminhamento, apuracao e tratativa das
manifestagBes junto as equipes de gestdo, programas
socioeconémicos e socioambientais

competentes para acompanhamento das
providéncias e cobranca dos resultados
Intermediagdo e apuragdo junto aos manifestantes,
intermediacdo para mais informagdes e
esclarecimentos

Informagdo ao manifestante sobre o andamento do
processo de apuracao das manifestacoes e,
posteriormente, de resposta conclusiva

Gestdo da informacdo referente as manifestagbes
recebidas, apuradas e finalizadas

Monitoramento continuo dos resultados e indicadores
Elaboragdo e publicacdo de reportes e relatorios
Periddicos

Andlises criticas e recomendagbes as equipes de
gestdo e lideres programas socioecondmicos e
socioambientais que visem melhorias no
desempenho de suas atividades e forneca subsidios
para aprimorar o atendimento as comunidades
Impactadas pelo evento.

Area ou Orgdo
Responsavel
Ouvidoria
Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria/Areas técnicas

Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria
Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria

TABELA 20: Papéis e Responsabilidades.
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9.11 PLANO DE RESULTADOS

9.11.11Indicadores do Programa

1. PROPORCAO DE RESPOSTAS DISPONIBILIZADAS PELA OUVIDORIA DENTRO DO PRAZO (1.24.C)

Descritor

O indicador avaliard a eficacia dos trabalhos da Ouvidoria na realizagdo de suas atividades, considerando a
disponibilizacdo de respostas as solicitagdes registradas nesse canal dentro do prazo estabelecido (20 dias). Dessa forma,
o indicador tem como objetivo garantir que todas as solicitacdes sejam tratadas com seriedade e respeito as necessidades
dos solicitantes.

Fonte de informagao Periodicidade Inicio da medicao
Rengtro.S reNgUIa\res d‘? bage de Mensal Outubro de 2020
solicitagdes a Ouvidoria
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Unidade: Percentual

Polaridade: Quanto MAIOR o
percentual, MAIS POSITIVO.

Considera os procedimentos de rotina para gestdo de informacdes sobre as
solicitagdes recebidas pela Ouvidoria.

Memoria de calculo

O resultado do indicador aponta o percentual de solicitagdes recebidas pela Ouvidoria que foram encerradas, isto é,
respondidas, dentro do prazo estabelecido, de 20 dias. Como memoria de célculo, propde-se:

Y solicitagbes respondidas dentro do prazo
B total de solicitagdes

1.25 X 100

Pontos de atencao

2. MEDIA DE TEMPO PARA DISPONIBILIZACAO DE RESPOSTAS PELA OUVIDORIA (1.24.D)

Descritor

O indicador avaliard a eficiéncia dos trabalhos da Ouvidoria na realizacdo de suas atividades, considerando a
disponibilizacdo de respostas as solicitagdes registradas nesse canal dentro do menor prazo possivel. Dessa forma, busca
mensurar a média de dias gastos pela area para disponibilizagdo de respostas aos solicitantes, como forma de garantir
que todas as solicitacdes sejam tratadas com seriedade e respeito as necessidades dos solicitantes.

Fonte de informacao Periodicidade Inicio da medicao
Regi I
engtro.s r69U ares dz.a ba.se de Mensal Outubro de 2020
solicitagdes a Ouvidoria
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade

Unidade: Numero de dias
Considera os procedimentos de rotina para gestdo de informagdes sobre as

solicitacdes recebidas pela Ouvidoria. Polaridade: Quanto MENOR a média,

MAIS POSITIVO.

Memoéria de calculo
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O indicador representa a média, em nimero de dias, para resposta as solicitacdes recebidas pela Ouvidoria, considerando
o periodo entre o seu recebimento e o encerramento (disponibilizacdo de resposta final ao solicitante). Propde-se a
seguinte férmula de calculo:

126 = Y. dias gastos para resposta a solicitagdo

total de solicitagdes registradas

Pontos de atencao

3. AVALIACAO DO ATENDIMENTO PELA OUVIDORIA (1.26.C)

Descritor

Mede a satisfacdo com a qualidade do atendimento ofertado pela Ouvidoria, tendo em vista a percepcao dos usuarios
do servico no momento de realizacdo do atendimento, a partir de "Pesquisa de Satisfacdo do Usuério”. Sugere-se a
adocdo da seguinte pergunta norteadora: "Em geral, como vocé avalia o atendimento que recebeu hoje?” Opc¢des de
resposta: [1] Bom; [2] Regular; [3] Ruim.

Fonte de informagao Periodicidade Inicio da medicao
Pesquisa de Satlsfggag do Usuario da Mensal Outubro de 2020
Ouvidoria
Estratégia de coleta de dados Unidade e polaridade
Aplicacdo de pesquisa, a partir de questionario auto aplicado pelo préprio Unidade: Percentual
usuario, em formato simplificado, disponivel para preenchimento ap6s a Polaridade: Quanto MAIOR o
conclusdo do atendimento. percentual, MAIS POSITIVO.

Memoéria de calculo

"

A partir da pergunta norteadora, o NUMERADOR considera o conjunto de respondentes que assinalou a op¢do “Bom’
quanto a qualidade do atendimento da Ouvidoria, entendidos enquanto satisfeitos com esse Canal de Relacionamento.

Y. Total de pessoas satisfeitas
1.27 = x100
Total de respondentes

Pontos de atencao

A resposta a pesquisa é voluntaria, o que indica que parte das pessoas atendidas pela Ouvidoria pode optar por ndo
responder a avaliagdo. A operacionalizacdo da pesquisa ndo é facil, podendo incorrer em vieses ndo controlados devido
a impossibilidade de assegurar qualquer nivel de representatividade dos resultados, dado que a participacéo é
voluntaria e muitos podem néo se interessar.

9.11.2Critérios para Encerramento do Programa

O pilar de Ouvidoria sera encerrado quando a Fundacdo Renova concluir suas atividades

e quando todas as manifestagdes forem respondidas.

M., FUNDACAO

anes FENOva
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