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1. SUMARIO EXECUTIVO

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

Sabemos que a integragao desses pilares com os demais programas da Fundagao
Renova é elemento chave para a promocgao da participagcdo e controle social das
comunidades atingidas nos processos de planejamento e execugao das acdes de
reparacao e compensacao dos impactos gerados pelo rompimento da barragem de
Funddo. Essa integracdao acontece hoje ainda de forma pontual e pouco sistematizada.
Podemos verificar em alguns programas, como é o caso do Reassentamento, um maior
grau de participacdo e controle social nas definicdes das agdoes de reparagao. Na maior
parte dos demais programas, ainda esta se estruturando o envolvimento dos atingidos
na definicdo dos mesmos. Este é o maior desafio deste Programa (PCPDCS), qual seja,
garantir que a voz e expectativas das comunidades atingidas tenham capacidade de
influenciar diretamente a execucao dos demais programas da Fundacao Renova.

Imbuidos desse propdsito, vale resgatar a evolugao desse tema na propria estruturacao
da Fundacao. Quando de sua criagdao, em agosto de 2016, a Fundagao se estruturou
como um espelho as clausulas do TTAC (Termo de Transacdo e de Ajustamento de
Conduta), com a criacdo de equipes distribuidas em programas socioeconémicos 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 estruturacao, que cumpriu um papel importante naquele momento inicial e
gue vem evoluindo a medida que a propria Fundacao e seu modelo de governancga
amadurecem.

No comeco de 2017, foi criada uma geréncia de engajamento, que iniciou um trabalho
de reposicionamento e reconfiguracdo da atuacao do didlogo social da Fundagdao. Com
esse movimento, o entendimento quanto a necessidade de maior participacao social
para a definicdo 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 funcdo mais
proativa e intencional, subsidiando os demais programas na leitura de contextos locais
e, ainda que de forma pontual, apoiando a execugao de agdes com o envolvimento das
comunidades impactadas.

Em linha com essa evolugao, em janeiro de 2018, a Fundagao Renova promoveu uma
reestruturagao organizacional com o objetivo de implementar uma estrutura com foco
nos territorios e, consequentemente, para os atingidos. Nesse sentido, os municipios
ao longo da calha do Rio Doce foram divididos em seis territérios, conforme figura
abaixo.

Minas Gerais

Rio Doce

BARRAGEM
DE FUNDAO

Rio Gualaxo do
Norte

Rio Piranga Espirito Santo

Rio do Carmo

MAPA 1: Territorios 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. Sao Domingos do
Prata; 8. Dionisio; 9. S&o José do Goiabal; 10. Marliéria; 11. S0 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. Sdo Mateus; 42. Serra; 43.
Conceicao da Barra; e 44. Fundao.
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Cada territério conta hoje com um gerente que reporta para a Diretoria de Participacao
e Engajamento da Fundagao Renova, sendo cada geréncia composta por profissionais
de didlogo e relacionamento institucional. Um dos objetivos dessa reestruturagao foi o
de fortalecimento da identidade da Fundacao Renova no territdrio. A intencdo é que
essas equipes territoriais, principalmente na figura do gerente do territério, contribuam
para a formacao de identidade da Fundacao Renova nas comunidades locais. Ter uma
face e um porta-voz reconhecido nos territorios ja era uma demanda do proprio
Conselho Consultivo da Fundagdao. Seus representantes, muitos deles atingidos
diretamente pelo rompimento, indicavam essa necessidade de maior representacdo em
campo e de uma maior concertagdao das acdes 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 Fundacdo, possibilitando que as expectativas
das comunidades impactadas sejam convergentes com as de reparagao e compensagcao
implementadas nos territorios. Apesar dos desafios inerentes a essa mudanga de
atuacdo, a integracao entre equipes de territério e programas vem evoluindo e se
estruturando gradativamente.

Além da integracao das equipes territoriais com os demais programas da Fundacdo,
reconhecemos, também, a necessidade de termos processos de Comunicacdo, Dialogo,
Ouvidoria e Canais de Relacionamento atuando de forma integrada, apoiando e
subsidiando os territorios com informagdes estratégicas para atuagao nos territorios. A
intencdo é que essa leitura, em conjunto com a anadlise de impactos dos programas,
seja base para o desenvolvimento de uma peca estruturante de planejamento em cada
territério, que vem sendo denominado como Plano Territorial Integrado.

A evolugao do desenho e estruturagao desses planos serdao apresentados regularmente
para esta Camara Técnica, de forma a permitir ajustes de rota no curso de sua evolugao.
Cabe ressaltar também que, com a assinatura do TAC de Governanca no dia 25 de
junho de 2018, a participacdao e controle social passam a ser processos formalizados
por meio do sistema de governanca. Com isso, os planos integrados de territério
deverdo considerar, necessariamente, um alinhamento com esse novo modelo de
governanga.



NN FUNDACAO
e~ FENOV

Vale destacar que essa visdo de atuacdo integrada no territorio ainda nao esta detalhada
nas definicdes dos pilares que compdem este documento. O contelddo apresentado aqui,
apesar de ter sido atualizado com base nas recomendagdes da nota técnica emitida por
esta Camara, ainda é preliminar e devera passar por revisdes na medida que os planos
territoriais integrados, bem como o novo sistema de governanga da Fundagao, forem
amadurecendo e se tornando realidade.



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.

Nas tabelas abaixo estao descritos os objetivos de cada projeto/ processo, tempo de
duracao e custo estimados que, para o programa de Comunicacao, Participacao, Didlogo
e Controle Social é de R$ 145,25 Milhdes

Na estrutura de custo do programa, consta um valor adicional de R$15,8 Milhoes
referente a servicos de assessoria técnica prestados pelas entidades Caritas e Aedas,
dos quais ndo ha gestdo por parte da Fundagao Renova e que nao serdo detalhados nos
pilares deste programat.

Pilar Projetos\Processos Objetivo

Processo - Analise de Contexto: (1) Compreender as caracteristicas e o contexto dos

Compreensdo, Reconhecimento e territdrios e o historico de atuagdo da Fundagdo Renova

Aproximacao nas localidades; (2) Identificar e caracterizar as partes
interessadas, bem como os ativos locais e suas redes,
criando condigdes para a instituicdo de espacgo dialogais e
fomento a colaboragdo entre as partes; e (3) Estabelecer
uma aproximacdo com as liderangas e outros atores locais.
O atendimento a esses objetivos busca identificar as
questdes relevantes para o trabalho de reparacéo e
compensagao, garantindo que as agdes a serem
implementadas estejam adaptadas as particularidades
locais.

Participacdo e Didlogo Social

! Inicialmente, os custos destinados ao pagamento das assessorias técnicas (Caritas e AEDAS) aos atingidos
foram alocados no orcamento do Programa Reconstrugdo de Vilas (PG008), responsavel pelas tratativas
relacionadas aos reassentamentos de Bento Rodrigues, Paracatu de Baixo e Gesteira. Esse enquadramento
foi feito com base no entendimento de que o trabalho realizado por essas instituicdes seria destinado
especificamente ao acompanhamento das atividades ligadas aos reassentamentos. No entanto, a atuagao
das assessorias ultrapassa o escopo do referido programa, contemplando tematicas variadas relativas ao
processo reparatorio, como o Cadastro Integrado, a Indenizagdo Mediada, o Auxilio Financeiro Emergencial,
entre outros. Nesse sentido, considerando-se a transversalidade da atuacao dessas instituigdes, os custos
relativos as assessorias passaram a ser alocados no orgamento do Programa de Comunicacdo, Participacgdo,
Dialogo e Controle Social (PG006).
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Pilar

Comunicacdo

Projetos\Processos

Processo - Participacdo Social nos
Programas da Fundacao Renova

Espagos de Didlogo Permanentes
para Controle Social

Processo - Assessoria de
Imprensa

Processo - Producdo de Conteldo

Objetivo

Planejar e promover a participagao social nos programas da
Fundagao Renova, de modo a permitir que as partes
interessadas sejam ouvidas e possam influenciar nas
decisOes relativas a todas as suas etapas. O processo
envolve um conjunto de atividades de planejamento e
construcdo de agendas para o relacionamento com as
partes interessadas, que culminam na implementacao de
espacos dialogais e na efetivacao das decisdes tomadas por
meio do didlogo entre elas.

Promover continuamente a transparéncia em relagdo a
atuacdo da Fundacdo Renova nos territérios, garantindo o
acesso das partes interessadas a informacdao ampla, em
linguagem acessivel, adequada e compreensivel, a partir da
instituicdo e manutengao de espacgos dialogais permanentes
com diferentes publicos nos territorios, viabilizando o
controle social das agdes de reparagao e compensagao.

Estabelecer um relacionamento com a imprensa local,
regional, nacional e internacional, atendendo todas as
demandas com transparéncia; informar a sociedade, por
meio da imprensa e de forma proativa, a evolugao do
processo de reparagdo e compensagao, sempre com Viés
da prestagdo de contas e de servigo; contribuir para
esclarecer o trabalho da Fundagao Renova em toda a sua
complexidade, por meio de materiais robustos e
atualizados e de porta-vozes preparados.

Realizar curadoria de contetido sobre o processo de
reparacdao da Fundagdao Renova e outros assuntos de
interesse dos publicos, direcionando informacgdes para
multiplas plataformas e veiculos institucionais, para
garantir o acesso a informagdo ampla, transparente e
compreensivel para populacdo direta e indiretamente
impactada.

Coproducao: desenvolver mecanismos para trabalhar
com pessoas das regides atingidas para produzir registros
conjuntos de comunicagdo que capturem o andamento do
processo de reparacao com o olhar daqueles que sao
diretamente afetados.

10



Pilar Projetos\Processos Objetivo

Processo - Campanhas e Eventos Prestar conta das acdes da Fundagdo Renova; proporcionar
a troca de experiéncias e a construcdo coletiva; dar suporte
para as acOes de mobilizacdo para as comunidades; e
sensibilizar publico interno e/ou externo sobre assuntos
especificos.

Processo - Canais de informagao

e interacao com as comunidades - . . ~
Estabelecer canais informativos e de interagao, com

linguagem moderna, dindmica e de facil compreensdo para
a populacdo atingida, areas rurais e comunidades ao longo
do rio Doce, em Minas Gerais e Espirito Santo. Buscar
recursos para contar com a participagdo das comunidades
diretamente atingidas, relatando os anseios dos atingidos e
trabalho de reparacao feito pela Fundagao Renova.

Disponibilizar Canais de Relacionamento de forma a facilitar
Projeto - Implantacdo Canais de o0 acesso da sociedade as acGes desenvolvidas pela Renova,
Relacionamento bem como de forma a compartilhar informacgGes relativas a
individualidade de cada manifestante

o
45 Implantagdo de trés CIAs (Deliberagdao 105), nas
% Projeto - Instalagdo de trés novos localidades de Povoagdo, Aracruz e Sao Mateus, todos no
5 CIAs Estado do Espirito Santo (reconhecidas pela Deliberacao
(o] 58)
Y
o Projeto - Implantagao do Portal Implantar sistema virtual de consulta (Deliberagao 105).
S do Usuario
5
e Garantir acesso a informagdes, oferecendo aos
3 interessados orientages de forma acessivel, adequada e
Processo - Gestdo dos Canais de compreensivel sobre programas e agées da Fundagdo
Relacionamento Renova, por meio dos seguintes canais de relacionamento:
linha 0800, Fale Conosco (via site), Centros de Informagao
e Atendimento (CIAs) e Portal do Usuério.
Projeto - Padronizagao e Estabelecer procedimentos, mapear processos e elaborar
© implantagao de procedimentos de fluxogramas das atividades da Ouvidoria para assegurar a
5 atuacdo da Ouvidoria devida qualificacdo e apuracdo das manifestacbes além de
?g treinar os pontos focais da Ouvidoria, avaliar atividades de
8 acordo com os critérios de eficacia dos mecanismos de

reclamagdo e denuncia.

11
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Pilar Projetos\Processos Objetivo

Processo - Registro, qualificacao,
apuragao e respostas as
reclamacdes e denuncias
relativas aos processos de
reparacao e remediacao da
Fundacdo Renova (Gestao do
Canal Confidencial)

Assegurar acesso a um mecanismo de reclamagdes as
comunidades impactadas, com o devido registro,
qualificagdo, apuragdo e respostas as reclamacbes e
denuncias relativas aos processos de reparagdo e
remediacdo da Fundagdo Renova (Gestdo do Canal
Confidencial).

QUADRO 01: Relagao de projetos/processos do programa

PILAR PROJETO/PROCESSO O’g:;‘;';t° 2015 2016 2017 2018 2019 2020  2021-2030
E Processo - Analise de Contexto: Abr Dez Dez
g Compreensdo, Reconhecimento e 13,640 H
o Aproximacado ®
© o ‘e ~ " Abr Dez
W& Processo - Participagdo Social nos Programas 34.100
® & da Fundagdo Renova ! . 2 " ]
To Abr Dez
E Processo - Didlogo Social Permanente 20,460 h . O

Abr
Processo - Assessoria de Imprensa 8,865 ® =0
zg Abr
§ Processo - Produgdo de Contelido* 6,804 @ 9
§ Abr
g Processo - Campanhas e Eventos 1,403 C 9
o
. . ~ . ~ Abr
Processo - Canais de informagdo e interagdo
com as comunidades 14,173 - o
Projeto - Implantagdo Canais de Nov Ago Jun
o Relacionamento 4,600 ®
S
o 5 ) . . Set Fev
© £ Projeto - Instalagdo de trés novos CIAs 0,800
w m
.E £
8T projeto - Implantacio do Portal do Usuério 0,000 Sat o J.a”
(3N} ] P G u i
0
« Processo - Gestdo dos Canais de Ag0
I - I
Relacionamento 38,800 [ . ]
Projeto - Padronizagdo e implantagdo de De M
& procedimentos de atuagdo da Ouvidoria 0,210 3 S
© Processo - Registro, qualificacdo, apuracdo e .
£<] N ~ . Mai Ago
S respostas as reclamagdes e denuncias
lati a 1,397
ER ativas aos processos de reparacdo e ,39 @ -

remediacdo da Fundagdo Renova (Gestdo do
Canal Confidencial)

@l Fase de planejamento
Pl Fase de execugio

CRONOGRAMA 01: Cronograma e custo estimado do programa
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Para avaliacdo dos resultados do programa e assegurar que os objetivos foram alcangados,
foram definidos os indicadores, conforme listados na tabela abaixo.

PILAR INDICADOR UNIDADE MEDICAO META
v g I01 - Indicador de Representatividade Social % Trimestral >70%
89

wn _ 5 ~ ’
8% 102 - Indicador de Compreensdo do Conteudo % Trimestral >90%
G 9 Abordado
B W = Tt o SRtk 6 B
= — Indicador de etividade da Participagao % Trimestral >70%
Social
I01 - Pesquisa de Opiniao 0800/Fale Conosco % Mensal 70
o
-+
C . e
(O] 102 - Pesquisa de Opinido Centos de o
o E Informag&o e Atendimento - CIAs Yo Mensal 70
5
C . —
88 103 - Numero de manifestagbes finalizadas % Mensal 100
ko]
o , . ~ . .
104 - Ndmero de manifestag6es finalizadas o Mensal 70
dentro do prazo °
I01 - Percentual de manifestagoes finalizadas % Mensal 95%
b
[
o 102 - Percentual de manifestagOes finalizadas
© 0, o)
3 como conclusivas e MERER L
o . - .
I03 -Percentual de manifestagbes finalizadas % Mensal 90%

Nno prazo

TABELA 01: Indicadores do programa

13
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3. 0BJETIVOS GERAIS DO PROGRAMA
Considera-se, como objetivos gerais deste Programa:
() Assegurar canais de interacdo, didlogo e relacionamento continuo com

a populacdo impactada e demais publicos interessados, zelando sempre
pela transparéncia e integridade, junto a todos os grupos e territérios
de atuacao da Fundacgao Renova.

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

(i) Apoiar os demais programas da Fundacdo Renova no que tange a
promogao de participacao social e comunicagao no desenvolvimento e
implementacao dos projetos socioeconémicos e socioambientais
previstos no TTAC.

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 diadlogo, participagao,
comunicacao e controle social, que as iniciativas de reparagdo e compensagao
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 territorial.

14



4. METODOLOGIA UTILIZADA

A figura abaixo demonstra a abordagem metodoldgica utilizada no desenvolvimento dos
programas que estao sob responsabilidade da Fundagao Renova (Fundacgao).

DEFINIGAO EXECUCAO ENCERRAMENTO

Planejamento Execucao
dos projetos dos projetos

Estabelecimento. Mobilizagao do Planejamento

das diretrizes . conhecimento do programa

e requisitos do e identificagdo e definigdo de

programa das solugdes indicadores e
metas

Apuracao dos

Formalizagao &
resultados

documentagio

Desenho dos Rotina dos
processos processos

Engajamento dos stakeholders {

FIGURA 01: Ciclo de vida do programa

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

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

Controle Social: Trata-se da capacidade de controle e responsabilizagao que as partes
interessadas tém sobre o trabalho de reparacao e compensacdo realizado pela Fundagao
Renova, em todas as suas etapas. E uma forma de fiscalizacdo e prestacdo de contas
para controle da execugao dos Programas, verificagdo da correspondéncia entre agdes
implementadas e acordos coletivos, apuragao de resultados e verificagao dos recursos
aplicados, nas acOes de reparagao/compensacao.

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

CT - Camara Técnica.

Dialogo Social: Consiste em um processo de interacdo, debate e negociacdao entre
partes, no qual sdo utilizadas diferentes estratégias comunicacionais, que permitem aos
envolvidos trocar informacgoes, emitir opinides, serem ouvidos, construir conjuntamente
solugdes e tomar decisdes. Didlogo Social pressupde a negociacao e o reconhecimento
da legitimidade das partes em interlocucdo, necessario ao ajuste de interesses,
expectativas e significados. Contempla agdes direcionadas as pessoas direta ou
indiretamente impactadas 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.

MP - Ministério Publico.

NII - Nucleo de Informagdes Institucionais.

A F
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Partes Interessadas: S3o grupos ou individuos que podem afetar ou ser afetados pela
Fundacao Renova e/ou suas atividades; que definem proposicoes de valor para a
organizagao e que devem ser atendidos como parte de uma abordagem de interlocugao
sélida. Portanto, entre as partes interessadas da Fundagcao Renova, estao incluidas trés
grupos de atores: (1) as pessoas direta ou indiretamente impactadas e que serao, por
isso, publicos das acdes de reparagao/compensacdo; (2) os individuos ou grupos que
podem influenciar as atividades da organizacao; e (3) individuos ou grupos afetados
pelo proprio trabalho de reparacao/compensacdo, nos territorios de atuacao da
Fundacao Renova.

Participacao Social: Trata-se de praticas e procedimentos diversos por meio dos quais
as partes interessadas tém a oportunidade, reconhecida enquanto direito, de emitir
opinides e contribuir ativamente para a definicao, detalhamento e tomada de decistes
acerca dos programas e projetos desenvolvidos pela Fundacao Renova, que os afetam
ou possam os afetar. Segundo a clausula 11 do TTAC, “entende-se como Participacao
nos PROGRAMAS a possibilidade de os IMPACTADOQOS efetivamente participarem, serem
ouvidos e influenciar em todas as etapas e fases decorrentes do presente Acordo, tanto
na fase de planejamento como na efetiva execugao dos programas e acoes referidas
neste acordo” (TTAC, p.28).

PCDPCS - Programa de Comunicacdo, Didlogo, Participacao e Controle social.
PIM - Programa de Indenizagdao Mediada.
PMO - Project Management Office.

Relagoes Institucionais: Agdes 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 informagoes,
deliberar e tomar decisdes.

SGS - Sistema de Gestdao de Stakeholders.

Territério: Compreende a dimensdo fisico-espacial, mas também politico e
sociocultural, que é locus das acdes a serem realizadas pela Fundagao Renova. Tal como
conceituado por Milton Santos (1994), um territério ndo é definido pelo espaco
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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 espaco em que se cruzam, perpassam e coexistem distintos usos e logicas,
nao necessariamente de forma pacifica, que incorpora as dimensdes social, econ6mica,
ambiental, politica, simbdlica, cultural e histérica.

Transversalidade: Perspectiva de trabalho com agdes compartilhadas que envolve, de
forma simultédnea, abrangente e integrada, diferentes temas, areas e/ou abordagens de
interesse. Trata-se de um instrumento gerencial que visa dotar as organizagOes de
capacidades para fazer frente a uma realidade complexa e com a qual os instrumentos
classicos ndo tém conseguido dialogar a contento. E um mecanismo de intervencdo
social que incorpora a gestao aspectos determinantes para atendimento a um problema
ou situacdo especifica e que necessitam de abordagem multidimensional e integrada
para enfrentamento eficaz, atravessando varios campos de andlise e atuacdao e
ressignificando suas respectivas atividades. No ambito das acdes desenvolvidas pela
Fundacdo Renova, dentre outros aspectos, diz respeito a forma transversal e integrada
de atuacado das diferentes frentes de trabalho nos territérios.

TTAC - Termo de Transagao e de Ajustamento de Conduta.
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6. PILAR PARTICIPACAO E DIALOGO SOCIAL

6.1. INTRODUCAO

Este capitulo tem como finalidade formalizar as entregas da fase de definicdo do
Programa de Comunicacdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social, aqui
especificamente o pilar de Participacdo e Didlogo Social, do Termo de Transacdo 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 deste Programa.

6.1.1. Objetivos especificos

e Promover o relacionamento e a participacdo social necessarios para a execugao
dos demais programas e projetos, de modo a permitir que as partes interessadas,
dos diferentes grupos e territérios, sejam ouvidas e possam influenciar em todas
as suas etapas.

e Estabelecer espagos dialogais permanentes com a populagcdo impactada e as
demais partes interessadas, para fins de acesso a informacgdo, transparéncia,
monitoramento e avaliagcdao do trabalho desenvolvido pela Fundagao Renova,
proporcionando a oportunidade de controle social.

6.1.2. Diretrizes

e A recuperagao do meio ambiente e o reestabelecimento das condicdes de vida se
da por meio da construcao conjunta e participativa com as partes interessadas.

¢ Relacionamentos sdo construidos com base em principios de ética e transparéncia.

e A Fundacao Renova atua orientada pela integracao das suas iniciativas nos
territodrios.

e A Fundagao Renova deve promover o alinhamento, integracao e transversalidade
das diretrizes da Participacdo e Controle Social junto as areas e Programas da
Fundacao, visando ao desenvolvimento de um trabalho que seja cooperativo e
complementar.
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e As atitudes e formas de didlogo devem estar orientadas por uma linguagem clara,
acessivel, adequada e compreensivel aos interessados, respeitando o perfil dos
publicos.

e Constante leitura de cenarios, entendimento das redes de conexdes e dinamicas
dos territdrios, agindo a partir de uma visdo sistémica e estratégica.

6.1.3. Requisitos

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

e Criagcdo 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 compreensdo das diferencas e a possibilidade de acordos e
negociacoes eficazes provenientes de eventuais conflitos.

e A participacao e o controle social sdao produtivos nos seus propodsitos, enquanto
processo dialdgico, inclusivo e proativo, quando baseados em relacbes de
confianca entre as partes e orientado para a cooperacao, o que nao significa a
auséncia de dissensos.

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

6.1.5. Restricoes

e A possibilidade de negativa das partes interessadas em estabelecer didlogo com
representantes da Fundagao Renova e suas equipes, por nao a reconhecer como
legitima ou por outras motivacdes, pode implicar em restricoes para o
desenvolvimento das agdes de participacao e controle social.
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O ineditismo do “evento” e a complexidade dos danos causados aos territérios
trazem restricdes quanto a disponibilidade de conhecimentos prévios - como boas
praticas e solugOes testadas - que pudessem orientar a definicdo das estratégias
de participagao e controle social.

ACOES REALIZADAS E EM ANDAMENTO

Relacionamento permanente com as partes interessadas dos territérios,
especialmente com a populagao direta ou indiretamente impactada, liderancas
locais, representantes de associacdes comunitarias e de grupos especificos,
comissdes de atingidos, assessorias técnicas e representantes do Poder Publico,
buscando ampliar as oportunidades de interacdes, buscando a transparéncia, a
participacao e o controle social nos processos e projetos da Fundacao Renova.
Realizacao de reunides de didlogo com as partes interessadas para a busca de
construcdo coletiva dos programas da Fundacao Renova. As reunides sdo também
importantes foruns para troca de informacgdes, acolhimento de demandas,
tomadas de decisdes e resolucao de pendéncias com as comunidades.

Realizagao de interagdes individualizadas com as partes interessadas, para o
acolhimento de duvidas e demandas, escuta social e compreensao de situagoes
especificas, disponibilizacdo de informacdes e devolutivas acerca de solicitacdes
realizadas e intervencdo em situagoes de conflito junto a Fundacdo Renova.
Apoio e intermediagdo do relacionamento dos Programas com as partes
interessadas, em todos os territérios, com o objetivo de promover oportunidades
de didlogo em formatos e linguagem adequados aos publicos.

Manutencao das acgdes de didlogo coletivo e individualizado nos territérios, como
forma de conhecer as expectativas e demandas das partes interessadas,
disponibilizar informagcdes e obter insumos que permitam a implementagao e
orientacdo dos programas em atuacao ou previstos para atuarem nos territorios.
Planejamento e implementacado de agoes de didlogo nas areas estuarinas, costeiras
e marinhas localizadas entre Nova Almeida e Conceicao da Barra, no estado do
Espirito Santo, consideradas como impactadas de acordo com a Deliberacdo n° 58
do Comité Interfederativo (CIF).
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6.3. MOBILIZACAO DO CONHECIMENTO E IDENTIFICACAO DAS
SOLUCOES

A Fundagdo Renova apresenta, nas proximas segoes, o enquadramento da sua proposta
para as agoes de Participacdao e Controle social. Para a construcdao das solugbes
propostas, foram mobilizados conhecimentos e orientagdes provenientes de quatro
referéncias: (a) as clausulas do TTAC referentes aos temas; (b) um conjunto de
diretrizes e convengdes nacionais e internacionais pertinentes a promocdo da
participacao e controle social; (c) as experiéncias relevantes acumuladas desde o
inicio do trabalho de reparacdo, considerando principalmente as expectativas expressas
pelas partes interessadas quanto aos formatos mais adequados para o engajamento
dos publicos; e (d) a opcdo por uma perspectiva tedrica-normativa que norteia a
proposta apresentada pela Fundacdo Renova, em termos metodoldgicos e tatico-
operacional.

Cada uma dessas referéncias sera apresentada, 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 Subsecao 1.6, que trata de
aspectos relativos a Participacdo, Didlogo e Controle Social, para a elaboragao do
engquadramento proposto neste documento.

B. DIRETRIZES E CONVENCOES - A proposta de participacdo e controle também
se baseou em diretrizes e convengdes nacionais e internacionais pertinentes ao
processo de reparacao e compensacdo das areas e comunidades atingidas pelo
rompimento da barragem de Fundado, especialmente no que se refere aos dois
temas. A observancia a orientagdes normativas chancela o formato proposto e
assegura a legitimidade de todo o processo.

Declaracao Universal dos Direitos Humanos: Estabelece a liberdade individual
e a igualdade de direitos entre os seres humanos, sem discriminagoes; o direito
irrestrito a vida, a liberdade, a seguranca, ao reconhecimento, ao trabalho, a
educacao, a saude, a identidade, a propriedade, a justica, a defesa, ao transito,
a privacidade, entre outros.
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Pacto Internacional sobre Direitos Econdmicos, Sociais e Culturais (Decreto n®
591/1992): O Pacto ratifica e consolida uma série de direitos ja presentes na
Declaracao Universal dos Direitos Humanos, e acrescenta questdes envolvendo
o direito ao trabalho, a liberdade de associacao sindical, a salde e a segurancga
social, a participacao cultural e politica, entre outros.

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

Padroes de Desempenho sobre Sustentabilidade Socioambiental - IFC
(International Finance Corporation): Os Padrdoes de Desempenho ressaltam a
importancia do engajamento efetivo e consulta as comunidades sobre assuntos
que as envolvam, permitindo o engajamento de todos os stakeholders internos

e externos, por meio de agdes que promovam a participacdao e o controle social.

AA1000 Stakeholder Engagement Standard 2015 (AccountAbility): Segundo
este padrao, pessoas impactadas ou relacionadas a uma acao ou a uma decisao
devem ter acesso integral as informacgOes pertinentes e serem envolvidas em
processos de deliberagao e consulta, envolvendo as partes interessadas em

processos decisorios cujo objetivo é gerar resultados compartilhados.

C. EXPERIENCIAS ACUMULADAS - As experiéncias de relacionamento social e
gestdo dos processos decisorios constituem uma outra referéncia utilizada para
a construgdao das solucdes propostas neste documento, em termos de
participacao e controle social. Esse conhecimento acumulado a partir das praticas
implementadas até o momento permite identificar erros e acertos, além das
expectativas das partes interessadas envolvidas nos processos de reparagao e
compensacgao, principalmente em se tratando da populagao impactada.

Entre novembro de 2015 e o presente momento, foram desenvolvidas e
implementadas diversas agdes direcionadas ao engajamento dos publicos de
interesse, com formatos e intensidades diferenciadas entre os territérios. Mesmo
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que de forma ainda incipiente, as acOes de didlogo promovidas pela Samarco e,
depois, pela Fundagao Renova buscaram instituir espagos de relacionamento para
a identificagao de demandas e de necessidades vocalizadas por grupos sociais
impactados, disponibilizando informacdes relativas a implementagao das frentes
de trabalho e promovendo o envolvimento dos publicos no processo reparatério.

A partir de entdo, o didlogo passou a representar um elemento indissociavel do
trabalho de reparacao e compensacao realizado pela Fundagcao Renova,
considerando a necessidade de que a recuperacao do meio ambiente e o
reestabelecimento das condicdes de vida das populacdes e territérios atingidos
se dé por meio da construgao conjunta e participativa. Tal experiéncia permitiu
identificar expectativas das comunidades quanto aos modelos de participagao e
controle social, além das praticas mais ajustadas a cada territério, que podem
ser caracterizadas da seguinte forma:

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

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

» Interlocucao preferencial com grupos sociais ja estabelecidos, formais ou
informais, respeitando as formas de organizagao existentes nos territorios,
como associacOes e sindicatos de produtores rurais, associacdes e coldnias
de pesca, associacdes comunitarias e de moradores, entre outros.

= Reconhecimento e expectativa pelas partes interessadas de que as
interlocugbes ndo devem se limitar ao didlogo coletivo nem se restringir a
grupos representativos dos atingidos, tendo em vista o desejo dos publicos
diversos em poder expressar suas particularidades e obter informacdes
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direcionadas as suas demandas. As interacdes diretas e individualizadas,
para tratar de questdes especificas de familias ou meios de producao, sao
consideradas pelas comunidades como uma forma eficaz e desejavel de
didlogo, em se tratando de particularidades.

Tais posicionamentos encontram exemplos na forma como as partes interessadas
tém se organizado em alguns territdrios, constituindo uma importante referéncia
para a proposicao do modelo estruturado de participagao e controle social. Em
Mariana, logo apds o rompimento da barragem, a populacdo impactada se
organizou em um sistema representativo proprio por meio da Comissao de
Atingidos da Barragem de Fundao (CABF), bem como por meio de grupos de
representantes reunidos em comissoes locais, por localidade atingida, na zona
rural. Além disso, estruturou grupos de trabalho focados na tematica do
reassentamento, dos quais a Fundacao Renova é parte. Em Barra Longa, por sua
vez, estrutura semelhante foi implementada, com forte protagonismo dos
atingidos, com a organizacdo de uma comissao de representantes no nivel do
municipio e a existéncia de féruns de didlogo continuos com grupos sociais
(Comerciantes e Produtores Rurais) e por comunidade/bairro (Gesteira e Barreto,
na zona rural, além de bairros do meio urbano). Ao longo da calha do rio Doce,
nos territorios a jusante da UHE Risoleta Neves, onde os impactos
socioecondmicos sdo devidos predominantemente aos danos causados as
atividades econb6micas associadas ao uso do rio, o Didlogo Social esteve
direcionado as estruturas representativas e associativas ja existentes, que
congregavam pescadores e produtores rurais, dentre outros grupos. As acoes de
relacionamento nessas localidades, portanto, foram segmentadas entre esses
grupos sociais, respeitando suas proprias dinamicas de informagao e tomada de
decisdao. Esse formato predominantemente descentralizado, presente em parte
dos territdrios, é resultado da prépria mobilizacdo da populacao impactada, que
agora demanda o fortalecimento desse tipo de organizagao a partir de mais
oportunidades de participacao e controle social, aumentando a sua capacidade
de influenciar nos processos decisorios.
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D. PERSPECTIVA TEORICA-NORMATIVA - Por fim, além das referéncias citadas
acima para a construgdao dos modelos de participacdo e controle social, a
Fundacdo 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 participacao e controle social, pois pressupoe a
permuta de informagdes, o debate e a construgao conjunta, aspectos
fundamentais para a efetividade do modelo. Supde-se, com isso, que o didlogo
entre as partes € o mecanismo basico que permite que solugdes e sentidos sejam
elaborados de maneira coletiva e reconhecidamente legitima, sem a imposicao
de um ou outro interesse como verdade Unica e absoluta.

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

PressupOe-se, ainda, que a participagao e o controle social sao produtivos e bem-
sucedidos nos seus propédsitos quando baseados em relagdes orientadas para a
cooperagao. A existéncia de formas regulares de interacdao, pautadas por
principios que levam ao fortalecimento dessa relacdo, sao requisitos importantes
para se estimular essa confianca cooperativa. Para criar essas oportunidades, é
necessario ter presenca constante nos territorios, o que minimiza as distancias
institucionais e simbdlicas entre as partes.
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FIGURA 02: Légica causal do Didlogo Social

6.3.1. Historico de Engajamento dos Stakeholders

No contexto do trabalho de reparacdao e compensacao, as acdes de didlogo social sao
direcionadas prioritariamente as pessoas direta ou indiretamente impactadas pelo
rompimento da Barragem de Funddo, como condicdo necessaria a participacao e
controle social da atuacdo da Fundacdao Renova. Por sua vez, outros publicos
interessados também sdo envolvidos continuamente nas atividades, incluindo
membros das comunidades em geral, integrantes do Poder Publico e representantes
de entidades ou organizagbes, como associacdes comunitarias e profissionais,
organizagoes do terceiro setor e empresas privadas, bem como participantes de
movimentos sociais.

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

Populagao
impactada

Comissao de
Atingidos

Associacoes
Comunitarias

Terceiro Setor

Associacoes de
Classe

Movimentos Sociais

HISTORICO DE ENGAJAMENTO

Incluem as pessoas direta ou indiretamente impactadas pelo rompimento da
Barragem de Funddo, em diferentes dimensdes e territdrios, que constituem o
principal publico de relacionamento da Equipe de Didlogo. Desde a data do
rompimento, a populagdo impactada é envolvida nas agdes de Diadlogo Social, como
forma de possibilitar o seu conhecimento, informagao, participacdo e engajamento
nos processos de reparagdo e compensagao, por meio de foruns coletivos e didlogos
individualizados.

Forma de organizacao da populagdo impactada para representagdo de interesses
em acles relativas ao processo de reparacdao e compensacao. As Comissdes de
Atingidos tém atuado de forma proativa no didlogo junto a representantes da
Fundagdo Renova e outras partes interessadas, especialmente nos municipios de
Mariana e Barra Longa, participando das discussdes e tomadas de decisdo acerca
de questdes como o Cadastro Integrado, Auxilio Financeiro Emergencial, Programa
de Indenizagdao Mediada, Reassentamento, entre outros. As Comissoes de Atingidos
recebem o apoio técnico de assessorias técnicas, ja instituidas nos municipios de
Mariana (Caritas Brasileira) e Barra Longa (Associacdo Estadual de Defesa
Ambiental e Social - Aedas), com as quais a Equipe de Didlogo também mantém
relacionamento nos espagos dialogais instituidos.

Instituicdes formais ou informais, constituidas por integrantes de um mesmo grupo
social ou territério, para representacdo de interesses comuns. As acées do Didlogo
junto a esse publico partem do reconhecimento da legitimidade e representagao que
possuem junto a populacdo de distintas localidades, sendo envolvidas diretamente
nas discussdes realizadas pela Fundacao Renova, especialmente em temas de
incidéncia territorial, como o reassentamento e o abastecimento de agua a
comunidades.

Nesse grupo, estdo incluidas ONGs, OSCIPs; fundagdes, entidades beneficentes e
associagoes filantropicas. Em geral, essas organizagGes participam do trabalho de
reparacdo e compensacao, nos espacos dialogais, durante escutas e foruns de
dialogo para construgdo de solicitagGes especificas dos processos de reparacdo e
compensacao. A Fundacdo Renova, por meio das agbes de Didlogo e Relagdes
Institucionais, busca facilitar parcerias e a colaboragdo com essas instituigdes, de
forma a contar com essas organizagoes nas agoes de reparagdo implementadas nos
seus territdrios.

Para o desenvolvimento das acdes de reparagdo e compensagdo, sdao mantidos
contatos com associagdes de diferentes classes profissionais, prioritariamente com
entidades relacionadas a grupos de impactados (produtores rurais, pescadores e
comerciantes, p.e.). Representantes dessas organizagdes participam ativamente
dos féruns e se relacionam constantemente por meio de didlogos individualizados.

Inclui movimentos sociais com representacao nacional, estadual e local, entre os
quais se destaca o Movimento de Atingidos por Barragens (MAB), que participa
ativamente dos féruns de didlogo coletivo por meio de seus representantes. A
atuacdo do MAB ¢é notoria sobretudo nos municipios de Mariana, Barra Longa,
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STAKEHOLDERS

Instituigdes
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

HISTORICO DE ENGAJAMENTO

Periquito, Naque, dentre outros ao longo do Rio Doce. O Movimento dos Sem-Terra
(MST) também se faz presente em territérios onde ha assentamentos,
especialmente no municipio de Tumiritinga, embora com baixo envolvimento de
representantes da Organizacdo. Nos espacos de didlogo, representantes de outros
movimentos sociais também participam das discussGes sobre o processo de
reparacdao e compensacao 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 instituicdes
religiosas presentes no territdrio ou atuantes em defesa dos impactados, sejam elas
de vinculagdo catdlica, protestante ou de outra matriz religiosa.

ReuniGes periddicas para apresentacdo e discussdao técnica das solugoes;
acompanhamento dos trabalhos e esclarecimentos diversos.

Incluem tanto as instituicdes educacionais, em si, quanto nulcleos 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 acoes de
didlogo realizadas no territorio, especialmente para participagdo em questGes
relacionadas a retomada das atividades econdmicas. Em Barra Longa, os foruns com
comerciantes locais representam um importante espaco de discussao sobre o
processo de reparacao socioeconémico no municipio. Areeiros em municipios como
Governador Valadares, Aimorés, Caratinga, Conselheiro Pena, Sdo Domingos do
Prata, S&do José do Goiabal e Sem-Peixe também foram interlocutores muito
presentes no didlogo com a Renova. Em Linhares, grupos de comerciantes
impactados protagonizaram importantes movimentos no processo de reparagao.

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 reparacdo e compensagdo dos impactos para escuta social e identificacdo de
demandas, disponibilizacdao de informagdes, mobilizacao e engajamento.

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

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

Engloba as instituicdes do Judicidrio que se relacionam com as agodes de
reparacdo/compensacdo, tais como os Tribunais (TJ, TRF), o Ministério Publico e a
Defensoria Publica (federal, estaduais de MG e RJ e municipais). Sempre atuou de
forma proativa nas definicdes de planejamento e de execugao das agdes de didlogo
social, participando, por exemplo, das definicdes quanto ao formato e a dinamica
de representacao dos atingidos.
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Refere-se a organizacbes participantes do processo de reparagdo/compensacao
Autarquias e enquanto autarquias ou empresas publicas, como a CEMIG, a Embrapa e a Emater,
empresas publicas dentre outras, para construgdo de solugdes junto a Fundagdo Renova e a populacdo

impactada.

QUADRO 02: Histérico de engajamento dos stakeholders.

6.4. SOLUCAO CONSTRUIDA

A Participacdo e o Controle Social destacam-se como processos orientadores da atuacgao
da Fundacao Renova, tendo em vista as suas responsabilidades e a relacdao entre a
instituicdo e as demais partes vinculadas ao trabalho de reparacao e compensagao,
notadamente a populacao impactada. A Participacao Social consiste em procedimentos
gue buscam assegurar que as partes interessadas possam contribuir para a definicao,
detalhamento e tomada de decisOes acerca dos programas e projetos da Fundagao
Renova, direcionando as prioridades e rumos das acdes de reparagao e compensagao.
O Controle Social, por sua vez, permite acompanhar e avaliar o andamento das agoes
realizadas.

Considerando o enquadramento proposto neste documento, o Didlogo Social constitui
a ferramenta principal utilizada por este pilar para possibilitar a consecugao dos
objetivos de promogao da Participacao e Controle Social nos demais programas e de
forma transversal a atuagao da Fundacdo Renova. Outra macro atividade implementada
para embasar e viabilizar esses processos é a Anadlise de Contexto, que permite a
adaptacdo das solucbes apresentadas a realidade de cada territorio. As orientagoes
técnico-metodoldgicas adotadas para realizacdo de cada uma delas sdo apresentadas
nas segoes a seguir.

Antes, no entanto, ressalta-se que a Fundacao Renova tem readequado as suas
solugdes e praticas de participacdo e controle social, buscando estruturar o seu modelo
de forma a torna-lo mais condizente com os desafios do trabalho de reparacao e com
as expectativas das partes interessadas. Até entdo, a Participacdo e o Controle Social
ocorriam de forma ad hoc, com base em demandas pontuais dos programas e das
proprias partes interessadas. Esse documento representa um aprimoramento em
relacdo a pratica até entdo vigente, mas consiste, ainda, em um processo que se
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encontra em construcao e que sera submetido a apreciacdo da Camara Técnica. O
conteudo descrito nas proximas secoes expressa mudancas recém iniciadas pela Equipe
de Didlogo.

Por fim, é importante destacar que o modelo de governancga local ndo foi objeto deste
documento devido a eminéncia da publicacdo dos termos do “TAC Governanca”, que
deverd balizar esta definicdo, razdo pela qual nao foram citados os papéis das comissoes
de atingidos, nem apresentado a estrutura dos féruns de participacdo e controle.

6.4.1. Participacao Social

A Participacao Social compreende o conjunto de possibilidades garantidas a populagao
impactada e as demais partes interessadas, para que possam se envolver e contribuir
ativamente na definicdo dos rumos do processo reparatorio. Participar, nesse sentido,
pressupoe a interacdo entre os diferentes atores, que expressam e defendem os seus
interesses, emitem opinidoes e tomam decisOes que as afetam ou as possam afetar, em
espacos de didlogo social com diferentes formatos, definidos de acordo com as
necessidades, realidades e demandas existentes.

Considerando as diretrizes e normas que orientam a atuacao da Fundacao Renova, a
Participacao Social é reconhecida enquanto um direito fundamental atribuido as partes
interessadas?. Entende-se que a reparacao dos impactos causados as condicdes e
modos de vida da populacao e ao territério s6 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 autéonoma e livre.
Portanto, todos os atores, movimentos e iniciativas que mantenham relacdo com os
danos causados pelo rompimento de Fundao sao legitimos para participar das acdes de
reparacao, considerando suas diferentes ideologias, pontos de vista e opinides.

O exercicio da participacdo se da em um contexto complexo, com uma grande variedade
de acdes sendo implementadas simultaneamente em 44 municipios, envolvendo uma

2 Segundo a clausula 11 do TTAC, “entende-se como Participacdo nos PROGRAMAS a possibilidade de os
IMPACTADOS efetivamente participarem, serem ouvidos e influenciar em todas as etapas e fases
decorrentes do presente Acordo, tanto na fase de planejamento como na efetiva execugdao dos programas
e agoes referidas neste acordo” (TTAC, p.28).
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diversidade de atores e instituigcdes. Para se ter uma ideia, as frentes de atuagao para
reparacdo e compensacao geridas pela Fundagdo foram organizadas em trés eixos
tematicos (Terra e Agua; Pessoas e Comunidades; e Reconstrucdo e Infraestrutura)?,
gue agrupam os principais focos de atuagao no processo de recuperagao dos impactos
causados pelo rompimento da barragem. Em todos eles, impde-se o desafio de se
promover a participagao social como forma de garantir que as agdes executadas
estejam de acordo com as necessidades e expectativas das partes interessadas,
respeitando-se as obrigacdes formais da sua atuacgao.

Os programas atuam em diferentes areas, correspondentes aos impactos produzidos
pelo Evento ou aos resultados esperados pela acdo da Fundacao Renova nos territérios,
nas dimensdes socioecondmica e socioambiental. Os escopos de atuacdo de cada uma
dessas frentes de trabalho, demarcando as responsabilidades e os limites da
intervencao, foram elaborados considerando dois insumos principais: (1) As diretrizes
estabelecidas pelo TTAC para execucao dos projetos e processos, bem como as
deliberacOes e orientacdes emitidas pelo Comité Interfederativo e cdmaras técnicas; e
(2) A experiéncia pregressa de atuacdo dos programas nos territérios, além das

3 Os programas executados pela Fundacdo Renova foram divididos em trés eixos tematicos, que agrupam
os principais focos de atuagao no processo de recuperagao dos impactos causados pelo rompimento da
barragem de Fund&o. EIXO 1 - PESSOAS E COMUNIDADES - FRENTES DE ATUAGCAO: Identificacdo e
indenizacdo; Educacdo e cultura; Saude e bem-estar; Comunidades tradicionais e indigenas; Fomento a
economia; Engajamento e didlogo. PROGRAMAS RELACIONADOS: Cadastro dos impactados /
Ressarcimento e Indenizagdo dos Impactados / Protegao e Recuperacao da Qualidade da Vida dos Povos
Indigenas / Qualidade de vida dos outros povos e comunidades tradicionais / Protecao Social / Dialogo,
Comunicagdo e Participacdo Social / Recuperagao de Escolas e Reintegracdao da Comunidade Escolar /
Memdria Historica, Cultural e Artistica / Turismo, Cultura, Esporte e Lazer / Saude Fisica e Mental da
Populacdo Impactada / Auxilio Financeiro Emergencial / Educagdo Ambiental / Informagdo para a Populagao
/ Comunicacdo Nacional e Internacional / Retomada das Atividades Aquicolas e Pesqueiras / Diversificagao
da Economia Regional / Micro e Pequenos Negdcios / Estimulo a Contratacdo Local / Ressarcimento de
Gastos PUblicos Extraordinarios. EIXO 2. TERRA E AGUA - FRENTES DE ATUAGAO: Uso do solo; Gestdo
hidrica; Manejo de rejeito; Biodiversidade; Assisténcia aos animais; Inovacdo. PROGRAMAS
RELACIONADOS: Assisténcia aos Animais / Reservatdrio Usina Hidrglétrica Risoleta Neves / Retomada
das Atividades Agropecuarias / Manejo dos Rejeitos / Recuperagdo da Area Ambiental 1 / Recuperagdo das
Areas de Preservagao Permanente / Recuperacao das Nascentes / Conservacdao da Biodiversidade /
Recuperacdo da Fauna Silvestre / Fauna e Flora Terrestre / Monitoramento da Bacia do Rio Doce /
Preparacdo para as Emergéncias Ambientais / Unidades de Conservacao / Implementacdo de CAR e PRA /
Tecnologias Socioecondmicas. EIXO 3. RECONSTRUCAO E INFRAESTRUTURA - FRENTES DE
ATUACAO: Reassentamento; Contencdo de rejeito; Tratamento de dgua e efluentes; Infraestrutura urbana
e acessos. PROGRAMAS RELACIONADOS: Reconstrugdo de Vilas / Recuperagdo das Demais
Comunidades e Infraestruturas Impactadas / Melhoria do Sistema de Abastecimento de Agua / Coleta e
Tratamento de Esgoto / Sistema de Contengdo dos Rejeitos e Tratamento dos Rios / Gestdo de Riscos
Ambientais.
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interacOes ja estabelecidas pela Fundagcao Renova junto as partes interessadas. Esses
dois fatores fundamentam o desenho e o escopo de atuagdo de cada programa,
garantindo o atendimento das definicdbes formais e, em alguma medida, certa
convergéncia com os direcionamentos dos territorios.

Na pratica, isso significa que os programas possuem um ponto de partida que orienta
as suas intervencdes nos territérios. Pela variedade e amplitude de escopos, as acdes
dos programas sao de naturezas distintas, pretendendo alcancar objetivos e publicos
diferenciados. Parte delas ja se encontra em implementacao, em diferentes estagios de
execugao. No caso do reassentamento da comunidade de Bento Rodrigues, em
Mariana/MG, por exemplo, ja foi definido a area anfitrid que deve receber a nova vila,
foram elaborados o zoneamento, os estudos ambientais e o plano urbanistico;
atualmente, o projeto de cada moradia esta sendo definido. O publico-alvo do programa
tem sido envolvido em todas essas etapas, participando proativamente dos processos
decisérios. Por outro lado, ha programas que apresentam niveis ainda iniciais de
implementacao e/ou de engajamento dos seus publicos.

A diversidade de situagOes e atores, o volume de agoes de reparacao e os diferentes
status de desenvolvimento dos programas resultam em um cendrio de alta
complexidade para a implementagao da participagao social nos programas, impondo
restricdes para o planejamento das atividades. O modelo apresentado abaixo parte do
reconhecimento desse contexto para a proposicao de suas agoes.

6.4.1.1. Modelo de Participacdo Social

O Modelo de Participacdo Social em desenvolvimento é composto por duas dimensdes
complementares. A primeira delas diz respeito ao Conteliido da Participacao Social
nos programas, isto &, as oportunidades de que dispde os programas para que as partes
interessadas possam influenciar nas agdes. A segunda, por sua vez, compreende o
Formato de Engajamento dos Publicos, fundamentando o modo como a
participacdo social é implementada, em termos praticos, nos diferentes territérios. Os
conteudos sdao trabalhados primeiro, de forma preliminar, identificando as
oportunidades de participacdo no escopo dos programas. Na sequéncia, considerando
as particularidades e expectativas existentes em cada territério, é definido o formato
de engajamento dos publicos. Cada uma dessas dimensdes é apresentada a seguir:
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a) Conteudo da Participacdo Social

As Oportunidades de Participacao Social sao identificadas nos escopos dos programas
(e de forma transversal a atuacao da Fundacdo Renova) como aquelas que podem ser
foco de deliberacdo e decisdao com o envolvimento das partes interessadas. Tais
oportunidades sao representadas pelas acoes dos programas que devem ser alvo da
participacao social, dando sentido ao engajamento desses atores em cada um dos
processos e projetos que compdem o seu escopo de atuacdo. Nos espacos de diadlogo,
tais conteldos seriam trabalhados para fins de informacdo, deliberacdao e tomada de
decisao, direcionando os rumos do trabalho de reparagao e compensacao.

Trés fatores permitem identificar, no escopo de um programa, a pertinéncia e a urgéncia
das oportunidades de participacdo social para o processo reparatoério:

e Relevancia para o escopo do programa: devem ser previstas oportunidades que
permitam o envolvimento das partes interessadas em agOes/fases centrais da
execucdao dos programas, assegurando que a Participacdao Social se dé em

atividades de grande relevancia para o processo reparatorio.

e Relevancia para as partes interessadas: devem ser previstas oportunidades

condizentes com as expectativas, necessidades e interesses manifestos pelas
proprias partes como sendo de seu desejo participar, bem como aquelas
acordadas em espacos de didlogo previamente realizados.

e Direcionamento e restricdes pré-definidas: devem ser previstas oportunidades
que atendem aos requisitos do TTAC, as deliberacdes e notas técnicas do Comité
Interfederativo (CIF) e Camaras Técnicas, legislacgdo e normas nacionais e
internacionais e em decisoes judiciais.

As oportunidades identificadas a partir dos critérios elencados acima sdo consolidadas
em um instrumento elaborado pela Fundagao Renova, compondo uma Abordagem
Estratégica da Participacdo Social nos Programas. A partir dessa referéncia, os
programas dispdem de uma orientacdao quanto ao modelo que devem seguir para
assegurar gue suas agoes sejam planejadas e implementadas de forma participativa. A
Abordagem Estratégica estabelece diretrizes que devem ser incorporadas aos escopos
de atuacdo de cada frente de trabalho, tornando-se uma referéncia estruturada que
direciona os planos de atuacdo de cada programa. O documento atribui objetivo, publico
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e resultados esperados a cada uma delas. Os dois primeiros se baseiam em um
enquadramento pré-estabelecido para fins de composicdo desse instrumento; os
resultados esperados, por sua vez, estao diretamente relacionados ao que propode cada
acao do programa e a forma como a participacao pode definir a sua diregao.

No que se refere aos objetivos, as oportunidades de participacao atendem a distintos
propésitos, relacionados aos momentos e necessidades do processo reparatério. Tais
particularidades demandam formas variadas de as partes interessadas expressarem
seus interesses e expectativas. Consequentemente, ha diferentes niveis de
compartilhamento do poder decisdério e formatos, variando conforme os resultados que
se espera produzir. Seis categorias expressam essas possibilidades de enquadramento
dos objetivos das oportunidades de participagao:

» Construir solucdes: permitir o envolvimento das partes interessadas na
construgao de solugdes, durante o processo de planejamento e desenho das
acOes a serem realizadas pela Fundagao Renova.

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

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

» Consultar as partes interessadas e levantar informacdes: coletar informagdes

junto as partes interessadas para identificar necessidade e preferéncias,
orientando o planejamento e a construcao de solugdes.

» Executar solucao de forma compartilhada: promover o envolvimento das partes
interessadas na implementacao de solugdes realizadas pela Fundagdao Renova,
tendo como exemplo a possibilidade de participacao das familias na construcdo
das moradias do reassentamento.

Os publicos a serem envolvidos, por sua vez, sao definidos a partir de uma matriz
contendo trés grupos: pessoa fisica, sociedade civil (organizada ou ndo); e poder
publico. A cada um desses grupos correspondem varias categorias, considerando a
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ampla variedade de partes interessadas envolvidas no processo de reparagao e
compensacao, sendo a populacdo impactada o publico principal nas agdes participativas
promovidas pela Fundacdao Renova. Até o momento, em todas as atividades ja
promovidas, publicos diversos tém sido envolvidos nas acgdes participativas,
considerando seu interesse e papel nas agoes relacionadas.

—————— PARTES —_—————
: Interessadas I
|
*— == - - T °
SOCIEDADE CIVIL ‘ PODER PUBLICO

- Comissao de Atingidos PESSOA FisicA - Poder Executivo
- Associagdes Comunitarias - Liderangas informais - Poder Legislativo
- Terceiro Setor - Populagdo impactada - Poder ,Judicifa'\rio
- Associagdes de Classe - Outros participantes - Ministério Publico
- Movimentos Sociais - Defensoria Publica
- Entidades Politicas - Empresas Publicas/ Autarquias

- InstituigOes religiosas
- InstituicGes educacionais
- Setor Privado

FIGURA 03: Macro categorias de Partes Interessadas

Colocado nesses termos, a construcao da Abordagem Estratégica parte da definicao do
escopo do programa, onde sao identificadas as oportunidades de participagao social (e
seus objetivos, publicos e resultados esperados). Mesmo que apenas introdutdrio, esses
passos sao fundamentais para a consolidagao do modelo de participagao, considerando
gue a reparagao ja se encontra em curso e que 0s programas, bem como os territorios,
apresentam uma grande variedade de condigdes dadas. O infografico abaixo representa
graficamente o passo-a-passo para essa construcdo do conteudo da participagao social
nos programas da Fundacao Renova. O passo seguinte é apresentado na proxima secao,
que trata do formato tatico-operacional da participacao social nos territérios.

Importante destacar que a Abordagem Estratégica é apenas o esforco inicial para que
as frentes de trabalho contemplem agdes participativas no seu escopo. Para a execugao
nos territérios, esse planejamento esta sujeito a alteracdes ao longo do tempo, tendo
em vista o contexto e as multiplas influéncias exercidas pelos atores. O reconhecimento
dos direitos e da legitimidade de as partes interessadas definirem os rumos do trabalho
de reparagao implica, assim, na possibilidade de revisao de agdoes dos programas e do
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planejamento até entdo realizado, contemplando inclusive a outras oportunidades de
participagao social.

A IDENTIFICAGAO DAS

| . ESCOPO DO OPORTUNIDADES DE
IHii"\ """" ! PROGRAMA PARTICIPAGAO SOCIAL
= 4 ;s Oportunidade A
Conhecimento KXY d ! 0 .
Técnico 4 e Oportunidade B
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Histdrico de 4 funere O-portunidadeZ

Relacionamento

Atuagdo Pregressa ABORDAGEM ES~TRATE‘6|A
do Programa DE PARTICIPACAO SOCIAL
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PRIORITARIOS

| I
1 !
1 'l.!'. !
L ge

OBJETIVOS DA
PARTICIPAGAO

RESULTADOS
ESPERADOS

INFOGRAFICO 01: Construcdo das Abordagens Estratégicas de Participacdo Social dos
Programas

b) Formato do Engajamento

O planejamento da Participacao Social nos territérios deve adequar as oportunidades
participativas inicialmente identificadas as (1) particularidades dos territdrios, tendo em
vista as formas de organizacao social ja existentes, as preferéncias dos atores e os
direcionamentos e restricdes que incidem sobre a atuagao da Fundagao Renova, bem
como a (2) necessidade de integracdo das multiplas iniciativas que se aplicam as
localidades, compreendendo o processo de reparacao, a partir de uma perspectiva de
integralidade dos individuos e territorios.

Parte-se do entendimento de que a Participacdao Social deve ser estruturada de forma
territorializada, considerando este como o /ocus de incidéncia das acdes dos programas
e de vivéncia das partes interessadas, o que destaca a necessidade de adaptacao e
customizacdo da Abordagem Estratégica que foi elaborada para o programa, permitindo
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a sua efetiva implementagao. Essa opgao vai ao encontro das expectativas identificadas
junto a populacao impactada, que demanda por um modelo acessivel e préximo para
gue possa participar dos processos decisorios, preferencialmente no nivel do municipio®.

Além disso, a Participacao Social deve ser pensada, dentro de cada territério, de forma
transversal, compreendendo a incidéncia dos impactos e o conjunto de acdes
reparatérias que ocorrem simultaneamente nas localidades. Nessa perspectiva, as
oportunidades inicialmente identificadas para cada programa podem ser trabalhadas,
em cada territério, de forma individual ou coletivamente, associadas a outras
oportunidades participativas, para que os processos de deliberacao e tomada de decisao
possam atribuir sentido a reparacao integral dos impactos.

Dessa forma, o planejamento é consolidado em Planos de Participacao Social dos
Territorios, produto desse esforco de ajustar as oportunidades participativas a
realidade, preferéncias e especificidades locais. Os planos possuem significativa
importancia para garantir que a Participacdo Social ocorra com qualidade e, assim,
alcance os resultados esperados para o processo reparatério. Como orientagcdes para a
elaboracao do Plano, destacam-se:

» Formato de envolvimento das partes interessadas: os objetivos atribuidos as agdes
de participacdo e a organizacdo 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
pode ser mediada por representantes, formais ou informais, de grupos ou setores
das partes interessadas. No segundo, por sua vez, a participacdo 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 Participacdao Social, configurando uma estrutura mista.

4 A identificacdo do municipio como nivel preferencial das acdes de Participacdo Social deve-se as formas
comumente adotadas para organizagao social e politica das comunidades impactadas. Essa definigdo, no
entanto, ndo se constitui enquanto prerrogativa da Fundacdo Renova, devendo corresponder as
expectativas e possibilidades das partes interessadas e em conformidade com as definicdes do “TAC
Governanga”.
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= Técnica de implementacdo da Participagdo Social: considerando os objetivos e
conteudos associados a cada um dos momentos participativos, diferentes espacos
e formatos de Didlogo Social poderao ser utilizados, tais como assembleias, grupos
de trabalho e reunibes abertas, entre outras. Entre elas, devera ser prevista a
realizacdo de mesas de didlogo e negociacdo permanente, em atendimento a
Clausula 64, item A, do TTAC, que constituem espacos para deliberacdo ampla entre
representantes da Fundacdao Renova e demais partes interessadas®. A técnica é
definida de modo a permitir que os processos de deliberacao e tomada de decisao
sejam implementados de modo satisfatério, atendendo aos propdsitos aos quais se
destina e permitindo o envolvimento dos publicos de interesse. Como fundamento
para essa definicdo, sdo consideradas as redes e instancias participativas ja

existentes nos territérios, como as associacdoes comunitarias e os conselhos
municipais. Além disso, considera-se o histérico de relacionamento ja estabelecido
com as partes interessadas, tendo em vista os processos e acdes ja realizadas.

» Modelo de mobilizacdo das partes interessadas: os publicos prioritarios a serem

envolvidos nas acOes participativas sao definidos considerando seu histérico de
atuacao, funcao e interesse relacionados ao tema em questdo. O planejamento deve
prever o modelo de mobilizacdo desses publicos em cada acdo, bem como os
processos comunicativos e as informagdes que deverao ser transmitidas, para
garantir a participagao informada das partes interessadas nesses espacos.

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

5 A instituicdo das mesas de didlogo e negociacdo permanente, previstas na Clausula 64 do TTAC, deve ser
parte do modelo de governanca local e deve estar em conformidade com as definicbes que constam no TAC
Governanga, a ser publicado. O tema deve ser ainda discutido com a CT - CPDCS.
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INFOGRAFICO 02: Construcdo dos Planos de Acdo para a Participacdo Social nos Territérios

Considerando esse enquadramento, ao longo de sua elaboracdo, prevé-se a discussao
e validacao dos Planos de Acdo junto as partes interessadas, de modo a permitir sua
adequacao e o reconhecimento de seu conteldo pelos publicos envolvidos. Destaca-se,
ainda, que o planejamento e conteldos existentes nos Planos de Acgdo serao
posteriormente absorvidos e consolidados para a construcdao dos Planos Territoriais
Integrados (PTIs), sob coordenacdo das Geréncias de Territério, que estruturam e
direcionam a atuacao das diferentes equipes da Fundagao Renova em cada localidade.
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6.4.2. Controle Social

Conforme apresentado, a Participacao Social tem como objetivo assegurar que as partes
interessadas possam contribuir para a definicao e detalhamento dos programas da
Fundacao Renova. No entanto, o envolvimento dos diferentes publicos nesses processos
nao deve se limitar a etapa de planejamento. O Controle Social assume esse papel,
buscando assegurar as partes interessadas o direito de serem informadas e a
possiblidade de avaliarem e proporem ajustes as acdes desenvolvidas em todas as suas
etapas. Para tanto, é necessario o estabelecimento de canais de transparéncia e de
procedimentos dialégicos por meio dos quais os diferentes publicos de interesse
possam garantir que o trabalho de reparagao e compensagao ocorra de acordo com as
decisdes dos processos participativos.

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

» a primeira delas esta relacionada a necessidade de se instituir mecanismos
permanentes de transparéncia e acesso a informacgoes acerca da atuacgao da
Fundacao Renova, no que diz respeito ao planejamento, execucao, aplicacdo de
recursos e resultados de suas acgdes;

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

O modelo de Controle Social proposto pela Fundacdao Renova parte desse
enquadramento, assumindo a finalidade de aumentar a eficiéncia e eficacia do processo
reparatério e possibilitar que as partes interessadas atuem no monitoramento e
avaliagdo das solugbes implementadas, para reparacao e compensagao dos impactados.

6.4.2.1. Modelo de Controle Social

O Controle Social deve ser implementado por meio de diferentes estratégias, instituidas
com esse proposito, para se promover o acompanhamento e a fiscalizacdo das agoes
reparatérias. Em linhas gerais, tais estratégias se enquadram em dois conjuntos de
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acoes, referentes as condicdes basicas apresentadas acima. O quadro abaixo lista e
apresenta as estratégias gerais propostas pela Fundacao Renova para a promocao do
Controle Social.

ESPACOS DE

ACESSO A INFORMACAO E TRANSPARENCIA

DIALOGO E

MANIFESTACAO

PARA

ESTRATEGIAS DE CONTROLE SOCIAL

PLATAFORMA INTERATIVA - Desenvolvimento e manutengdo de plataforma interativa que permita o
acesso a informagbes sobre o Evento e suas consequéncias, assim como sobre as medidas implementadas
no ambito dos Programas e Projetos. Deve conter um inventario de dados e informagdes, bem como
preservar as memorias culturais, técnicas e cientificas sobre o Evento, promovendo o acesso da populagdo
as informacodes. Esta acdo atende a Clausula 63 do TTAC.

SITIO VIRTUAL - Construcdo e manutencéo de sitio virtual na internet, para divulgacdo de informacdes
sobre o trabalho de reparagdo e compensacgdo, com formato e linguagem adequada. Esta acdo atende a
Clausula 64 do TTAC.

COMUNICAGAO COM COMUNIDADE - Atividades de comunicagdo com as comunidades impactadas, em
todos os territorios, como forma de garantir que as informagdes cheguem ao maximo possivel de
individuos interessados, principalmente em localidades e grupos sociais com dificuldade de acesso a meios
virtuais. E também uma estratégia que visa garantir que as pessoas estejam cientes dos temas tratados e
conhegam os seus direitos. A comunicagao com as comunidades pode ser realizada por meio da difusdo de
materiais impressos ou em outros formatos, incluindo a realizagdo de reunides ou por meio abordagens
individualizadas de diélogo.

CENTROS DE INFORMAGAO TECNICA - O CIT consiste em um espaco fisico destinado a comunicar,
formar e informar a populacdo sobre as questdes socioeconémicas e ambientais. De modo geral, o CIT
apresenta trés objetivos especificos: (1) instituir um canal permanente de acesso a informagdes técnicas
sobre os Programas; (2) funcionar como espago museal, abordando tematicas intrinsecas as comunidades
impactadas; e (3) funcionar como espago de convivéncia e de apoio aos grupos impactados e demais
partes interessadas, operando como espaco aberto a realizagdo de capacitagdes, palestras, cursos,
reunides, dentre outras acdes que sejam do interesse da populagdo.®

OUVIDORIA - Implementagdo do mecanismo de ouvidoria para monitoramento das agdes do plano de
reparacdo e para recebimento de reclamacgdes e comentarios por parte dos impactados. Esta agdo atende
a Clausula 64 do TTAC.

CANAIS DE RELACIONAMENTO - Uso dos canais de relacionamento para fins de recebimento de
reclamacgdes, sugestdes e demandas por informacdes, seja por meio dos canais a distancia (0800 e Fale
Conosco) ou em alguma unidade do Centro de Informacgdo e Atendimento (CIA).

6 O CIT é parte integrante das agdes do Programa de Informacdo para a Populagdo (PG035), tendo como
referéncia a clausula 174 do TTAC.
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= PAINEIS TEMATICOS - Realizagdo de Painéis Tematicos em cada territdrio, realizados periodicamente
ou mediante demanda, considerando a area de influéncia do tema a ser tratado. Esses eventos tém como
objetivo a apresentagdo das agdes de reparagdo e compensagdo relativas a temas de interesse da
localidade, para prestacdo de contas e discussdo técnica sobre as solugdes propostas. E também a
oportunidade de disponibilizagdo e apresentagdo de relatdrios das acGes realizadas. Este item atende a
Clausula 63 do TTAC.

= EVENTOS ANUAIS - Promogao de eventos anuais para prestagdo de contas das agdes da Fundagdo
Renova, em todas as bases regionais de referéncia fisica, com apresentacdo de relatérios das acoes
realizadas. Este item atende a Clausula 63 do TTAC.

» DIALOGO PERMANENTE - Instituicdo de espacos dialogais com as comunidades, para a deliberacdo
sobre temas de interesse e avaliagdo dos resultados apurados, utilizando-se tanto de espacos fixos quanto
itinerantes. Envolve também reunides com grupos sociais e entidades representantes dos atingidos.

QUADRO 03: Estratégias de Controle Social da Atuacao da Fundagao Renova

A execucao das estratégias mencionadas no quadro é de responsabilidade de diferentes
areas, sendo transversal a atuacao da Fundacao Renova, envolvendo principalmente
Didlogo Social, Comunicacdo, Ouvidoria, Canais de Relacionamento e Programas. O
Processo 3 - Espacos de Dialogo Permanentes para Controle Social, descrito nas
secOes seguintes deste capitulo, trata do planejamento e implementagcao dos espagos
de didlogo para Controle Social.

Importante ressaltar que a proposta metodoldogica apresentada neste capitulo se
encontra em construgao, considerando a necessidade de integrar o Controle Social, de
modo transversal, a distintas frentes de trabalho da Fundagao Renova.

6.4.3. Enquadramento Metodolégico’

O planejamento das agdes de Participagdao e de Controle Social parte da compreensao
das particularidades e prioridades locais, em cada territério, e sdo desenvolvidas a partir
de uma perspectiva dialdgica na relacdao estabelecida entre a Fundacao Renova e as
partes interessadas. Duas atividades sustentam esse processo: (1) a Anadlise de

7 O controle social é transversal a Fundagdo Renova e exige a realizacdo de acles de distintas naturezas,
executadas por diferentes dreas da instituicdo. Neste capitulo, sdo descritas apenas aquelas com foco na
perspectiva dialdgica, objeto de trabalho deste pilar.
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Contexto; e (2) o Didlogo Social. As orientagdes técnico-metodoldgicas de cada uma
delas sao apresentadas a seguir:

6.4.3.1. 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 das partes interessadas, além da aproximagao com os publicos. Essas
acdes visam a obtencdo de um conhecimento aprofundado acerca das areas
impactadas, como forma de identificar as questdes relevantes para o didlogo e adaptar
as agoes a serem implementadas.

Essas atividades ndo ocorrem em um Unico 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, razao pela
qual sao continuamente revisadas, considerando o dinamismo e a complexidade dos
ambientes sociais. Da mesma forma, sao retroalimentadas pelos encaminhamentos
gerados nos espacos dialogais, descritos na préxima secao, que geram repercussoes
para o contexto social, demandando novas rodadas de informagao e entendimento.

A analise é elaborada a partir de distintas fontes de informacao:
» Histérico de relacionamento com as partes interessadas;

* Principais pautas e reivindicacdes da populacdo impactada e demais atores do
territério, no periodo;

* Dados de implementacao e resultados de momento dos programas, bem como o
planejamento das intervengdes no territdrio;

= Informacgdes, estudos e pesquisas realizados pela Fundagao Renova;

* ManifestacOes registradas junto aos Canais de Relacionamento (principais temas,
recorréncia e situagdes criticas);

8 Em sua atuacdo, a Fundagdo Renova realiza analises regulares de seu contexto de atuagdo. No entanto,
somente agora, com a reestruturagdo desse processo, uma analise mais aprofundada tem sido produzida,
com o intuito de orientar a atuagdo dos programas e das areas de engajamento nos territorios.

O

renova
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» Deliberacbes e notas técnicas produzidas pelo sistema de Governanca da
instituicao.

Os temas prioritarios e os pontos criticos sao identificados a partir da analise integrada
dessas informacodes, orientando a atuacdo dos programas e as estratégias de
participacao social, para cada localidade. Essas informagdes sao consolidadas e
sistematizadas pela Equipe de Didlogo, com foco em fornecer subsidios para orientacao
destes profissionais e dos Programas atuantes nos territorios. Dessa forma, essa
atividade contribui para direcionar e adaptar os processos de participagao e controle

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

6.4.3.2. Dialogo Social

A implementagcao da participacao e do controle social envolve a instituicao e
manutencdo de espacos 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, embora o didlogo social possua orientacdes claras, ndo existe um
formato Unico e estanque para o modelo adotado, sendo acessada “uma variedade de
formas e procedimentos de divulgacao e efetiva participagdo 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 diadlogo,
especialmente os féruns, sao definidas e customizadas de forma participativa, com o
envolvimento da populagao e de érgaos de controle, ampliando a sua legitimidade.

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

a) Dialogo Coletivo

O Dialogo Coletivo (reunides de didlogo) representa uma das bases do relacionamento
entre a Fundagao Renova, as comunidades impactadas e as demais partes interessadas.
Estes encontros reunem representantes da Fundacdo, das comunidades, do Poder
Puablico e dos movimentos sociais, entre outros, e buscam promover uma produtiva
troca de informacgdes, escuta e devolutiva as demandas, deliberagao participativa e
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tomada de decisGes. Tal como previsto pela Clausula 11 do TTAC, a participagao social
“deve ser assegurada em carater coletivo, seguindo metodologias que permitam
expressao e participacao individual” (TTAC, p.28).

Buscando corresponder as diferentes necessidades do processo e as expectativas das
partes interessadas, as acdes de Didlogo Coletivo possuem enquadramentos variados,
gue direcionam as estratégias de mobilizacdo, organizacao e conducdo dos encontros.
Atualmente, sdo empregados cinco tipos:

Reunidao com Comunidade - Férum deliberativo e decisério, que informa, discute
e decide sobre pautas de interesse de uma determinada comunidade ou territério.

Assembleia - Forum decisorio extraordinario para tomada de decisoes relativas a
pautas especificas, de interesse de uma ou mais comunidades.

Reunidao com Liderancas - Forum deliberativo para informar e discutir pautas
gerais ou especificas, qualificar e aprofundar o debate sobre demandas e acdes de
interesse de uma ou mais comunidades.

Reunidao Tematica ou com Grupos Especificos - Forum deliberativo para
discussao sobre temas determinados e/ou afetos a segmentos especificos do
publico impactado.

Reunidao com Poder Publico - Férum restrito, de carater deliberativo e decisério,
com o propésito de informar, discutir e decidir sobre pautas gerais com
representantes do Poder Publico.

Essa classificacdo deve-se as diferencas entre os objetivos pré-estabelecidos e o
publico-alvo prioritario das reunides, optando-se pela técnica mais adequada e em
conformidade com as expectativas do publico-alvo da agao.

Para a implementacdo do Dialogo Coletivo, acbes direcionadas a construcao da agenda,
mobilizacdo dos publicos e realizacdo da reunido serdo desenvolvidas em conjunto com
as partes interessadas, conforme representado no diagrama abaixo.
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FIGURA 04: Diagrama de atividades para realizacdo de Reunido de Diadlogo Coletivo

Como estratégias que facilitam o envolvimento e a participacdao ativa das partes
interessadas durante as reunides, sao adotadas diferentes abordagens, “considerando
a necessidade de dar acesso a informacdao em ‘“linguagem acessivel, adequada e
compreensiva aos interessados, como condicdo necessaria a participacdo social
esclarecida” (TTAC, Clausula 60, p.44). Abaixo, estdo listados alguns dos recursos
acessados:

. Presenca de um facilitador: a facilitacdo é uma importante estratégia para
reunidoes com provaveis embates entre os participantes ou com alta possibilidade
de perda de foco, sendo de responsabilidade da Fundacao Renova a
disponibilizagdo de um profissional para essa funcdo por meio da sua equipe de
Didlogo 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 territdrio ou contratado ad hoc pela Fundacdo Renova, sao
envolvidos na atividade.

47



M, FUNDACA

Wy, O
e FENOVA

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

Problematizacdo: a problematizacdo é uma metodologia utilizada para a
construgao de entendimentos coletivos e desenvolvimento compartilhado de
solucbes. Para a execucdo da técnica, parte-se de problemas identificados na
realidade na qual o grupo estd inserido, formulando perguntas orientadoras que
direcionam essa construgdo. O que se espera com o 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 problematizacao segue
as seguintes etapas: observacao da realidade (etapa da definicdo dos
problemas), identificacao das prioridades (etapa de definicao dos pontos-chave),
reflexao e debate sobre os temas (etapa de teorizagdo), elaboracdo das possiveis
estratégias de resolucdo dos problemas (etapa das hipdteses de solucdo) e
aplicacao a realidade (etapa da pratica).

Trabalho em Grupo: formato adotado para aumentar a eficacia da comunicacao
e garantir momentos de criacao 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 construcao participativa de solugoes.

Conducao Compartilhada: modelo de facilitagdo de uma reunidao que busca
compartilhar com os presentes a responsabilidade pelo protagonismo e pela
conducdo 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 avaliagcado e definicdo dos novos rumos, o que resulta
na definicdo participativa do proprio desenvolvimento da reunido, tornando os
participantes os responsaveis pelo resultado alcancado ao final. E uma técnica
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utilizada quando se tem um publico bem informado; uatil para se dividir
responsabilidades e construir solucdes legitimadas.

b) Dialogo Individualizado

O Didlogo Individualizado, por sua vez, € uma técnica de comunicacao e participagao
social, envolvendo a Fundagao Renova e as partes interessadas. Por meio de interagoes
mais particularizadas, necessarias para a dindmica cotidiana do trabalho de reparacgao,
€ 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 da Fundagao
Renova.

Em geral, o didlogo individualizado acontece por duas motivacdes basicas. A primeira
delas ocorre de forma intencional, por iniciativa da prépria Fundacdo Renova, para
promocao da transparéncia e garantia do acesso a informacao pelas partes interessadas
(p.e.: dialogo 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 atuacao e promogdo da participacao social dos programas (p.e.:
dialogo com familias de Bento Rodrigues, para definicdo das especificidades do projeto
arquiteténico da sua moradia). E também empregado para entendimento de
manifestagdes registradas nos Canais de Relacionamento ou denuncias na Ouvidoria,
como forma de qualificar os processos internos e dar as devolutivas e esclarecimentos
necessarios. Nesse caso, o didlogo individualizado se d& por meio de visitas in loco a
moradias, entidades e atividades econ6micas.

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 Dialogo Social, atuantes no campo, tornam-se referéncias da populacao local
para assuntos relativos ao trabalho de reparacdao e compensagao, sendo por isso
acionadas nos territorios para esclarecimentos e outros apoios. Nesse caso, o didlogo
espontaneo acontece de forma nao planejada, a partir da recepgao cotidiana de duavidas
e demandas que surgem dos publicos externos a organizacdao, bem como de
circunstancias rotineiras nos territérios. Tais interagdes espontaneas podem se
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configurar como acdes de acolhimento (sem maiores implicacdes praticas para o
trabalho de reparagao, tais como demandas por informagdes pontuais) ou acdes de
didlogo direto (que tem o potencial de reverberar no trabalho de reparacdo). Somente
o ultimo tipo de didlogo individualizado é registrado pela Fundacao Renova.

Nota-se, assim, que as acdes de Didlogo Individualizado sdo baseadas na construcao e
manutencdo de lagos de confianca e proximidade entre as partes — mesmo que
envolvam negociagao, conflitos e tensao -, ultrapassando os limites dos encontros
formais, operando de forma continua e com oportunidades diversas nos territorios, o
que favorece a permanente interagao e colaboragao entre as partes.

O diagrama abaixo representa as etapas de execucao dessa atividade de dialogo.
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FIGURA 05: Diagrama de atividades para realizacdo de Dialogo Individualizado

A descentralizagdao e o contato frequente com as partes interessadas sao elementos
importantes e necessarios para o bom desenvolvimento das atividades de reparacgao.
Logo, € necessario que as estratégias de didlogo contem com a mobilidade necessaria
para viabilizar tais oportunidades de interacao dos publicos com a Fundacdao Renova,

sobretudo a

populagao

impactada,
individualizadas de relacionamento.
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6.4.4. Equipe do Pilar Participacao e Dialogo Social

Atualmente, a equipe do pilar Participacdo e Didlogo Social possui 80 profissionais.
Desse total, 70 estdao alocados ao longo dos territérios em atendimento ao conjunto de
municipios impactados, compondo as Geréncias Territoriais, para criacdo e manutencao
de espacos dialogais in loco. Outros 10 profissionais compdem a Equipe de Apoio
Estratégico, cujo papel é apoiar a atuacao técnica-metodoldgica dos profissionais em
campo, elaborar andlises de dados e produzir estudos e relatérios pertinentes ao
trabalho realizado.

Nos territdrios, as equipes encontram-se sob a coordenacao das Geréncias de Territorio,
como forma de favorecer a implementacao das agoes de participacao e controle social,
atuando de modo transversal aos distintos processos e projetos que operam em cada
localidade. As equipes incluem profissionais dedicados ao didlogo com as comunidades
e ao relacionamento institucional.

Em termos das suas competéncias e formagao profissional, a equipe apresenta grande
diversidade, contemplando profissionais das areas de Psicologia, Assisténcia Social,
Ciéncias Sociais (Sociologia e Antropologia) e Socioambientais, Comunicacao,
Economia, Educacdo, Extensdo Rural, Gestao de Projetos e Gestao Publica. As equipes
possuem experiéncia e qualificacdes em atividades de didlogo social, mediacdo de
conflitos, facilitacao de reunides e participagao social.

De modo complementar, buscando melhorar o desempenho das equipes em campo, a
Fundacao Renova tem realizado oficinas de discussdao e capacitacao em temas
pertinentes ao trabalho de relacionamento social. Entre essas agoes, foram ofertadas
sessOes de capacitacdao em areas como direitos humanos, técnicas de facilitacao e
metodologias participativas para conducdao de conversas e interagdes em grupos.
Ha previsdo ainda de capacitacdes em “comunicacdo ndo violenta”, “resolucdo e
transformacao de conflitos”, “habilidades em comunicagao”, entre outras possibilidades
que possam ser identificadas.
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6.5. INTERFACE COM OUTROS PROGRAMAS

Por se tratar de um programa transversal a atuacao da Fundacdo Renova, o Programa
de Comunicacdo, Participacao, Didlogo e Controle Social deve manter interface com os
demais programas da instituicao de forma a promover a participagao e o controle social
nos seus projetos e processos. Essa relagao esta se reestruturando como resultado dos
esforgos de integracao das frentes de trabalho e de redefinicao da area de Engajamento.
A expectativa é a de que tal interface seja realizada com base na perspectiva da
transversalidade, que pressupde o olhar sistémico e abrangente em relagao a atuacgao
da Fundacao Renova.

As alteragoes realizadas nesta versao da Definicao do Programa apresentam, de forma
objetiva, procedimentos que demonstram essa transversalidade. Conforme
apresentado na secao “Solucdao Construida”, tanto a construcdo da “Abordagem
Estratégica de Participacao Social” quanto a definicdo do “Plano de Agao por Territorio”
sdo realizadas em conjunto com as equipes dos programas. A implementagao das acdes
de participacao, da mesma forma, € desenvolvida em funcao e de forma integrada com
as agendas dos programas no territorio.

A reestruturacdao do Pilar de Participacdo e Diadlogo Social também evidencia as
conexdes com as outras areas deste Programa. A “Andlise de Contexto”, por exemplo,
gue embasa e orienta o planejamento das acdes de Participacdao e Controle Social, é
alimentada por informacdes geridas pelos demais pilares deste Programa, incluindo
Comunicagao, Canais de Relacionamento e Ouvidoria.

6.6. PROJETOS E PROCESSOS DO PROGRAMA

Devido ao seu carater transversal, as acOes de Participacdo e Controle Social
promovidas pela Fundacdo Renova sao de natureza continua, ndo incluindo a execugao
de projetos temporarios em seu escopo. Os processos definidos para alcancar os
objetivos do Programa estdo listados no quadro abaixo, sendo descritos nos quadros
seguintes.

Y/
1
(")
3
<
o))
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TIPO TITULO
Processo Analise de Contexto: Compreensdo, Reconhecimento e Aproximagao
Processo Participacao Social nos Programas da Fundagdo Renova

Processo Espacos de Didlogo Permanentes para Controle Social

QUADRO 04: Relagao de projetos e processos do pilar Participacdo e Dialogo Social.

6.6.1. Analise de Contexto:
Compreensao, Reconhecimento e Aproximacao

Objetivo

Este processo tem trés objetivos centrais: (1) Compreender as caracteristicas e o contexto dos
territorios, inclusive os principais impactos (a partir das informacgGes existentes) e o historico de
atuacdo da Fundacdo Renova nas localidades; (2) Identificar e caracterizar as partes
interessadas, bem como os ativos locais e suas redes, criando condi¢bes para a instituicdo de
espaco dialogais, fomento a colaboracdo entre as partes e mobilizacdo dos publicos de interesse;
e (3) Estabelecer uma aproximacao com as liderancas e outros atores locais, por meio de
técnicas de didlogo coletivo e individualizado, para posicionar a Fundacdo Renova como
interlocutora e manter o conhecimento sobre as expectativas e prioridades do territério. O
atendimento a esses objetivos busca aprofundar e consolidar o conhecimento das equipes da
Fundagao Renova acerca das areas impactadas, como forma de identificar as questGes
relevantes para o trabalho de reparacdo e compensacdo, garantindo que as acdes a serem
implementadas estejam adaptadas as particularidades locais, a partir da perspectiva da
territorialidade.

Requisitos, Premissas e Restricoes

Requisitos:
e Ampla compreensdo e reconhecimento dos territérios e partes interessadas, sem
exclusao de grupos ou dimensdes que possam ser relevantes.
e Disponibilidade de informagdes acerca dos territorios e sobre a populagdo impactada.
e Disponibilidade continua de informacdes atualizadas a respeito da atuacdo dos demais
programas da Fundacdo Renova nos territorios.
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Premissas:

Livre acesso as comunidades e abertura ao dialogo pelas partes interessadas.
Para a compreensdao do territério e reconhecimento das partes interessadas,
consideramos que as informacgoes obtidas sao verdadeiras e as suas fontes sdo criveis.

Restricoes:

A implementacdo deste processo poderia encontrar restricoes diante da negativa das
partes interessadas em estabelecer didlogo com representantes da Fundagao Renova, o
que limita as possiblidades de compreensao, reconhecimento e aproximacao.

Escopo do Projeto

Compreensdao do Territério e Analise de Cenario: como forma de orientar o
planejamento e a implementacdo das agoes de Participacao e Controle Social, a primeira
etapa deste processo busca compreender o cenario dos territérios de atuagdo da
Fundagdo Renova. Para tanto, trés passos basicos sdo executados, especialmente a partir
de informacOes ja existentes sobre as localidades. O primeiro deles é identificar os
impactos socioecondmicos e socioambientais gerados pelo rompimento as comunidades,
com foco no modo como eles afetaram direta ou indiretamente as condicdes de vida da
populagao e as caracteristicas ambientais desses locais. Em seguida, deve-se reconhecer
e analisar as caracteristicas sociais, econ6micas, politicas, culturais e ambientais dos
territorios, que conformam os contextos de cada comunidade e sdo relevantes para a
atuacao da Fundacao Renova na reparacdo e compensacdao dos impactos. Por fim, o
terceiro passo € a avaliacdo do histérico e o planejamento de atuacdo da Fundacado
Renova, a partir de um olhar sistémico e integrado para o territério, como forma de se
atualizar constantemente o momento do processo de reparagao e compensagao em cada
local e permitir o planejamento das acdes a serem implementadas. As informacdes
utilizadas para essa analise sdo provenientes de distintas fontes, internas e externas a
Fundacdo Renova, incluindo dados disponibilizados pelo poder publico e outras
instituicdes locais, as equipes dos pilares deste Programa e as dos demais programas e
areas da Renova.

Reconhecimento das Partes Interessadas, Ativos Locais e suas Redes: envolve
os trabalhos de mapeamento das partes interessadas e ativos relevantes para os
territorios e de reconhecimento das redes das quais fazem parte, considerando as
caracteristicas das relagdes existentes. O reconhecimento se da por meio de informagdes
pregressas ou de conversas orientadas com moradores, representantes de organizagdes
e entidades, membros do poder publico e outras partes interessadas, identificando a sua
relacdo com o processo de reparagao e os temas de maior relevancia para sua atuagdo
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nesse contexto. Esse reconhecimento é um passo fundamental para o estabelecimento
de um didlogo mais assertivo junto as partes interessadas e tem como propdsito
identificar quem sdo, determinar quais tipos de influéncia exercem nas comunidades e
para além delas, e conhecer as possibilidades de colaboracdo com as acdes de reparagao
e compensacgdo. Além disso, busca estabelecer relacionamento com pessoas de
referéncia em cada comunidade para mobiliza-las para as atividades de Dialogo.
Aproximacao junto as Partes Interessadas: refere-se ao estabelecimento de didlogo
inaugural com as liderancgas e outros atores locais, por meio da interlocucao direta ou
comunicagao institucional com as partes, com o objetivo de posicionar a Equipe de
Didlogo como interlocutora do processo de reparacdao e compensagao, apresentar a
Fundacdo Renova e promover a escuta social relativa as percepgdoes e demandas dos
atores. Dessa forma, busca-se iniciar o processo de relacionamento, pautado pelo
reconhecimento mutuo entre as partes e pela transparéncia. Para tanto, é estabelecida
uma agenda de didlogo junto as partes interessadas, notadamente por meio de agoes de
didlogo individualizado, para identificacdo de temas relevantes, disponibilizacao de
informacgdes, escuta social acerca de suas percepgdes sobre o processo de reparagao e
compensacdo e prestar esclarecimentos. O momento também é oportuno para se
fomentar a instituicdo de uma rede de colaboragdo local, por meio do fomento a
articulacdo entre atores e iniciativas em prol da atuacdao e construcdo conjunta de
solucdes para a reparacgao.

Andlise Integrada por Territério: a anadlise consolidada por meio das etapas
anteriores deste processo é sistematizada no nivel do territério, de modo a subsidiar o
planejamento das estratégias de Participacdo e Controle Social e das agdes dos
programas. Dessa forma, a gestdo dessas informacgdes busca construir e manter
atualizadas a compreensao acerca das particularidades dos territérios, direcionando as
acoes da Fundacdo Renova nas distintas localidades, em um processo continuo ao longo
das etapas dos programas.
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Diagrama do Processo
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6.6.2. Participacao Social nos Programas da Fundacao Renova

Objetivo

O objetivo deste processo € planejar e promover a participacdo social nos programas da
Fundacdo Renova, de modo a permitir que as partes interessadas sejam ouvidas e possam
influenciar nas decisoes relativas a todas as suas etapas. O processo envolve um conjunto de
atividades de planejamento e construcao de agendas para o relacionamento com as partes
interessadas, que culminam na implementacdo de espacos dialogais e na efetivacao das
decisdes tomadas por meio do dialogo entre elas (clausulas 59, 60, 61, 62 e 64, conforme
anexo I).

Requisitos, Premissas e Restricoes

Requisitos:

e Reconhecer os espacos dialogais e da propria Equipe de Didlogo da Fundacdao Renova
pelas partes interessadas.

e O Didlogo Social deve ocorrer sob bases cooperativas, com o envolvimento das distintas
partes interessadas em prol da construcdao de solugbes para garantir a efetividade dos
processos de reparagao e compensagao;

e O relacionamento da Fundacdao Renova com os publicos de interesse deve ser orientado
pelas caracteristicas relevantes do territério, pelo contexto e momento do trabalho de
reparacdo, pelos impactos gerados pelo evento as comunidades e pelas expectativas das
partes interessadas.

e As partes interessadas devem atuar de forma voluntdria no Didlogo Social com a
Fundagdo Renova, ndo havendo qualquer tipo de beneficio a participacdo que ndo esteja
estritamente vinculado aos processos de reparacdo e compensacao.

Premissas:

e Abertura das partes interessadas ao diadlogo.

e As liderancgas participantes do Didlogo Social junto a Fundagdo Renova sao reconhecidas
e representativas junto a seus respectivos publicos de interesse.

Restricoes:

e A implementagdo deste processo poderia encontrar restricdes diante da negativa das
partes interessadas em estabelecer didlogo com representantes da Fundagdo Renova, o
gue limita as possibilidades de Participagdo Social nos espacos dialogais e,
consequentemente, o conhecimento acerca de suas percepcdes sobre o territério e a
construgdo participativa de decisdes para o desenvolvimento do trabalho de reparacao e
compensagao.
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Escopo do Projeto

Abordagens Estratégicas de Participacao Social dos Programas: essa etapa
contempla a identificacdo e caracterizacao das oportunidades de Participacdo Social
relativas a atuacdo da Fundacao Renova. A localizacdo das oportunidades é realizada
considerando (1) a relevancia e urgéncia para o escopo dos programas, (2) o
atendimento das expectativas, acordos e necessidades das partes interessadas, bem
como (3) os direcionamentos e restricdes existentes, conforme contido no TTAC, em
deliberagGes e notas emitidas pelo CIF e Camaras Técnicas, na legislacdo e normas
nacionais e internacionais, em decisbes judiciais. Apds identificadas, as oportunidades
sdo caracterizadas em termos dos (1) objetivos especificos atribuidos a Participacao
Social; (2) publicos prioritdrios que devem ser envolvidos para sua concretizacao; e (3)
resultados esperados, tendo em vista os distintos propdsitos aos quais eles se destinam,
relacionados aos momentos e necessidades do processo reparatoério. Além da leitura e
compreensao dos escopos dos programas, essa atividade ocorre com base nas
informacdes geradas por meio do processo de Andlise de Contexto, de contatos
permanentes com as partes interessadas, e em conjunto com as demais frentes de
trabalho da Fundacdo Renova, consolidando o planejamento inicial das estratégias de
Participacdo Social adequadas as diferentes etapas dos programas.

Plano de Acgdo por Territorio: apds a construcdo da Abordagem Estratégica dos
programas, o planejamento deve ser adaptado e customizado a realidade de cada
Territorio para fins tatico-operacionais, existindo a possibilidade de sua revisao e da
inclusao de outras oportunidades participativas anteriormente ndo identificadas.
Inicialmente, essa agao ocorre por meio da realizacdo de dois passos analiticos: (1)
adequacdao das oportunidades de Participacdo Social a luz das particularidades dos
territorios, considerando seu contexto, a expectativa das partes interessadas, as formas
de organizacdo social existentes e o histérico de reparagdao na localidade; bem como (2)
avaliacdo da necessidade de integracdo das oportunidades que se aplicam aos territérios,
a partir da perspectiva da transversalidade, tendo em vista a possibilidade de trabalho
conjunto e aglutinacdo de oportunidades existentes. Em seguida, é realizado o
planejamento da Participagdao 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 implementacdao dos espagos
dialogais para promocdo da Participagdo Social. Por fim, os Planos de Agdo sdo
compartilhados com as partes interessadas para validacdo e definigdo conjunta da
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agenda de Participagdao Social. Essa acao ocorre a partir do constante relacionamento
com as partes interessadas, podendo os planos serem continuamente revisados, com o
objetivo de melhor adequa-los aos seus propdsitos.

Implementagcao dos Espacos Dialogais: considerando os Planos de Agdo por
Territério, sdo promovidos espacos dialogais que permitem o relacionamento e a
participacao social das partes interessadas nos programas da Fundacao Renova. Os
espacos instituidos contemplam a mobilizacdo dos publicos e a realizacdo de agoes de
didlogo coletivo e individualizado, para troca de informacgdes, recebimento de demandas,
resolugdo de pendéncias, deliberacdo e tomada de decisdes pelas partes interessadas.
Além desses objetivos principais, a implementacao dos espacgos dialogais também podera
resultar na identificacdo de oportunidades para implementacao de projetos especiais,
envolvendo inovacdes e tecnologias sociais, voltadas ao engajamento de publicos
especificos na reparagao e compensagdo dos impactos.

Encaminhamentos e Tratativas: os resultados dos processos participativos
implementados nos territérios devem repercutir na definigdo e orientagcdao das agoes dos
programas. Por esse motivo, apds a implementacao desses espacos, a Equipe de Didlogo
é responsavel pelo registro e encaminhamento das demandas e decisGes tomadas em
conjunto com as partes interessadas, para que elas sejam analisadas e tratadas pela
Fundacdao Renova. Além disso, o Didlogo realiza a devolutiva das tratativas dadas as
partes demandantes, como forma de manté-las informadas sobre os processos.

Diagrama do Processo
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6.6.3. Espacos de Dialogo Permanentes para Controle Social

Objetivo

Os Espacos de Dialogo Permanentes para Controle Social tém o objetivo de promover
continuamente a transparéncia em relacdao a atuacao da Fundacao Renova nos territérios,
garantindo o acesso das partes interessadas a informacdao ampla, em linguagem acessivel,
adequada e compreensivel, a partir da instituicdo e manutencdo de espacos dialogais
permanentes com diferentes publicos nos territorios, viabilizando o controle social das agdes
de reparacdo e compensacao.

Requisitos, Premissas e Restricoes

Requisitos:

e A Fundacao Renova deve disponibilizar amplamente as informagdes sobre sua atuacao
e os resultados alcancados para as partes interessadas, como forma de permitir o
envolvimento informado dos publicos nas acdes de controle social.

e Comunicacdo em linguagem acessivel, adequada e compreensivel as partes
interessadas.

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 reparacdo, pelos impactos gerados pelo evento as comunidades e pelas
expectativas das partes interessadas.

e As partes interessadas devem atuar de forma voluntaria no Didlogo Social com a
Fundagdo Renova, ndo havendo qualquer tipo de beneficio a participacdo que nao
esteja estritamente vinculado aos processos de reparagao e compensagao.

Premissas:

e Abertura das partes interessadas ao dialogo.

e Reconhecimento dos espacos dialogais e da prépria Equipe de Didlogo da Fundagao
Renova como legitimos pelas partes interessadas.

Restricoes:

e A implementacao deste processo poderia encontrar restricdes diante da negativa das
partes interessadas em estabelecer didlogo com representantes da Fundagao Renova,
o que limita as possiblidades de didlogo social permanente.

Escopo do Projeto

O processo de Dialogo Permanente para Controle Social contempla a realizacdo de trés etapas
basicas (construcdo da agenda de dialogo; relacionamento com as partes interessadas; e
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encaminhamentos e tratativas), que se retroalimentam continuamente, de forma ciclica, nos
diferentes territérios e junto as distintas partes interessadas na atuacdao da Fundagao Renova.
As etapas estdo descritas a seguir:

Construcao da Agenda de Didlogo Permanente: a primeira etapa deste processo
envolve a identificacdo e compreensdao dos principais temas de interesse das partes
interessadas. Essa acdo ocorre por meio de contatos constantes com liderancas,
moradores locais e outras partes interessadas, além da analise de contexto do territorio.
O didlogo permanente é proposto enquanto agenda, considerando o status do trabalho
de reparagdao/compensacao e os temas prioritarios, em cada momento, expressos pelas
partes interessadas. Esse processo deve ser apoiado por materiais de comunicagao que
apresentem informacoes sobre a atuacdo da instituicao, de maneira clara e em linguagem
acessivel aos diferentes publicos.

Relacionamento com as Partes Interessadas: na segunda etapa, por iniciativa da
Fundacdo Renova ou por demanda espontdnea das partes interessadas, sdo instituidos
e mantidos espacos dialogais com os diferentes publicos, como forma de se promover o
controle social quanto a sua atuagdo. Essas oportunidades de relacionamento pretendem
zelar pela transparéncia nas agoes e criar canais de escuta, para a identificacdo de novas
demandas e expectativas, prestacdo de contas acerca do trabalho reparatdrio e
fiscalizacdo da atuacdo da Fundagdao Renova. Sao empregadas estratégias de diadlogo
coletivo, podendo, no entanto, serem adotados também formatos individualizados. As
técnicas a serem empregadas devem variar tendo em vista as demandas e caracteristicas
dos territorios, além das necessidades dos programas.

Entre as estratégias a serem desenvolvidas, destacam-se:

- Didlogo Permanente: Organizagbes de encontros coletivos para fins de prestagdao de
contas, avaliacdo das acOes realizadas e reorientacdo dos trabalhos de reparacdo e
compensacao, com pautas exclusivas ao tema de Controle Social ou mediante
apropriacdao de reunides promovidas com outras finalidades (principalmente, no ambito
dos encontros realizados para a participacdo social nos programas). Também devem ser
consideradas como técnica de didlogo permanente, para controle social, as interacGes

individualizadas ou encontros com pequenos grupos sociais, que atendam ao objetivo de
acesso a informagdes, monitoramento e avaliagdo das agdes da Fundagdo Renova.

- Painéis Tematicos: Realizagdo de Painéis Tematicos no territério, realizados
periodicamente ou mediante demanda, considerando a area de influéncia do tema a ser
tratado. Esses eventos tém como objetivo a apresentacdo das acbes de reparacdo e
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compensacao relativas a temas de interesse da localidade, para prestacdao de contas e
discussdo técnica sobre as solucdes propostas. E também a oportunidade de
disponibilizacdo e apresentagdo de relatorios técnicos e reportes das agoes realizadas.
- Eventos Anuais: Promogdo de eventos anuais para prestacao de contas das acoes da
Fundagdo Renova, em todas as bases regionais de referéncia fisica, com apresentagao
de relatérios das acles realizadas, com o amplo envolvimento das partes interessadas.

Todas essas estratégias serao planejadas e desenvolvidas a partir da
implementacdo do processo de governancga instituida pelo TAC, que se encontra
em vias de publicagao.

e Encaminhamentos e Tratativas: O controle social pode gerar demandas por novas
acoes de reparacao, por novos processos participativos de tomada de decisdo, redefinir
as acdes em curso ou demandar a producdo de informacdes. Para a efetividade do
controle social, é fundamental que a Fundacdao Renova seja capaz de internalizar essas
demandas e reorientar as suas acdes. Por esse motivo, apds a implementacdo dos

espacgos dialogais,

a Equipe de Dialogo ¢é

responsavel

pelo registro desses

encaminhamentos, para que sejam analisados e processados pela Fundagao Renova.
Além disso, o Dialogo realiza a devolutiva das tratativas dadas as partes demandantes,
como forma de manté-las informadas sobre os processos.

Diagrama do Processo

D

CONSTRUGAO DA

PROCESSO CONTINUO NAS ETAPAS
DOS PROGRAMAS

AGENDA DE DIALOGO

RELACIONAMENTO
COMAS PARTES
INTERESSADAS

ENCAMINHAMENTOS
ETRATATIVAS

INDEN;I'IFICACIKO DE
QUESTOES CENTRAIS
PARAAS PARTES
INTERESSADAS

ALINHAMENTO
INTERNOPARA
i ELABORAGAO DE
> MATERIAIS DE
; COMUNICAGAO

MOBILIZAGAO DAS
PARTES
INTERESSADAS

~—» EXECUGAO DO DIALOGO

Coletivo ou
Individualizado

i ENCAMINHAMENTODE i
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DEMANDAS GERADAS
NOS ESPACOS i
DIALOGAIS

ACOMPANHAMENTO
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6.7. PLANEJAMENTO CONSOLIDADO
6.7.1. Custo do Programa (R$ milhao)

O custo total do programa, aqui especificamente o pilar de Participacdo e Didlogo Social,
esta inicialmente estimado em R$ 68,2 milhdes, sendo integralmente de natureza
reparatéria. Abaixo a distribuicdo deste valor nos projetos e processos ao longo do

periodo de implementacao do programa.

Projeto/Processo 2016

Processo - Andlise de Contexto: Compreensdo,

~ 2,7
Reconhecimento e Aproximagdo 1700

Processo - Participagdo Social nos Programas da

Fundagdo Renova 6,750

Processo - Didlogo Social Permanente 4,050

Total Participagao Social 13,500

2017

2,760

6,900

4,140

13,800

2018

2,520

6,300

3,780

12,600

2019

3,380

8,450

5,070

16,900

2020

2,280

5,700

3,420

11,400

2021-2030

0,000

0,000

0,000

0,000

Total

13,640

34,100

20,460

68,200

TABELA 02: Custo estimado do pilar Participagao e Dialogo Social.

6.7.2. Cronograma do Programa

Atividade
PLANEJAMENTO DO PROGRAMA

Processo - Analise de Contexto: Compreensdo, Reconhecimento e Aproximagao

Processo - Participagdao Social nos Programas da Fundagdo Renova

Processo - Didlogo Permanente para Controle Social

EXECUGCAO DO PROGRAMA

Processo - Analise de Contexto: Compreensdo, Reconhecimento e Aproximacao

Processo - Participagdao Social nos Programas da Fundagdo Renova

Processo - Didlogo Permanente para Controle Social

Encerramento do Programa
PLANEJAMENTO DO PROGRAMA

Inicio
04/16
04/16
04/16

04/16
04/16

04/16
04/16

04/16
01/31

04/16

Fim
12/17
12/17
12/17
12/17
12/30
12/30

12/30

12/30
12/31

12/17

TABELA 03: Cronograma macro do pilar Participacdo e Didlogo Social.
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6.8. PLANO DE RESULTADOS

6.8.1. Indicadores do Programa

Para avaliacdo dos resultados do programa e assegurar que o0s objetivos foram
alcancados devem ser definidos indicadores e metas. Os indicadores para este fim foram
classificados da seguinte forma:

» Indicadores de eficiéncia: Avalia a capacidade do projeto ou processo de realizar algo
com o minimo de desperdicio de recursos.

» Indicadores de eficacia: Avalia a capacidade do projeto ou processo de produzir o
resultado desejado.
Indicadores de efetividade: Avalia a eficacia na realizacdo dos resultados esperados
do programa ao longo do tempo.

Indicadores do Pilar de Participacao e Dialogo Social

Um processo de Participagdo Social é conduzido de forma qualificada quando existem
condicoes favoraveis para que as partes interessadas tenham acesso a informacao,
usufruam de liberdade de expressao e disponham de oportunidades de deliberagao,
resultando em decisdes relevantes que foram construidas com a influéncia desses
sujeitos (SOUZA, 2008°; PNUD, 201419, PIRES, 20111%).

Partindo desse entendimento, os objetivos especificos definidos para o pilar de
Participacdao e Diadlogo Social expressam os fundamentos da Participacdao Social
promovida pela Fundagao Renova, em conformidade com os termos do TTAC, de onde
se pode identificar os aspectos que qualificam os processos participativos conduzidos
por essa organizagao.

9 SOUZA, C., 2008. “Partilha de poder decisério em processos participativos nacionais”. Universidade de
Brasilia.

10 PNUD, 2014. “Produto 05 - Documento com proposta de um conjunto de indicadores de participagdo
elaborado a partir da leitura dos dados tanto de ferramentas e ambientes externos, do cardapio de
ferramentas e processos de participagdo do Portal de Participagdo Social e dos dados obtidos dos
mecanismos e instancias tradicionais como conselhos e conferéncias, incluindo analise de efetividade”.
Projeto BRA/12/018 - Desenvolvimento de Metodologias de Articulagdo e Gestdo de Politicas Publicas para
Promocao da Democracia Participativa. Paulo Roberto Miranda Meirelles.

1t pPIRES, R. (Organizador), 2011. “Didlogos para o desenvolvimento - Efetividade das Instituigdes
Participativas no Brasil: Estratégias de avaliagdo, vol.7 / Brasilia.

64



.,

' "y, FUNDACAO
s FENOVA

Representatividade de grupos sociais
A

OBJETIVOS ESPECIFICOS DA PARTICIPAGAO E DIALOGO SOCIAL:

i (1) "Promover o relacionamento e a participagéo social necessarios para a exé:cugéo dos demais programas
i e projetos, de modo a permitir que as partes interessadas, dos diferentes grupos e territorios, sejam
i ouvidas e possam influenciar em todas as suas etapas’.

(2) “Estabelecer espagos ;dialogais permanentes com a populagdo impactada e as demais partes
i interessadas, para fins dei acesso a informagao, transparéncia, monitoramento e avaliagao do trabalho
i desenvolvido pela Fundagéo Renova, proporciona:ndo a oportunidade de controle social”.

........................................................................................................................................................................................................

Compreensdo dos conteudos
Efetividade da participacio

FIGURA 06: Objetivos especificos da Participacao e Dialogo Social

Os pressupostos e o0s elementos presentes nessas definicdes iniciais permitem
identificar e avaliar os resultados do processo participativo conduzido pela Fundagao
Renova. Anduiza e Maya (2005) definem quatro dimensdes que podem orientar essa
avaliacao, cujos fundamentos sdao apropriados neste documento considerando as
especificidades do trabalho de reparagao e compensacgao:

i. Quem participa - A primeira dimensao trata das partes interessadas envolvidas
nos processos participativos. A qualidade, nesse caso, refere-se a amplitude e a
representatividade da participacdo social, tanto em relagdo a abrangéncia
territorial quanto ao conjunto das partes interessadas contempladas nos espagos
dialogais. Os resultados estdo relacionados a extensdao e a representativa da
participacao, seja em termos de volume (quantidade de participantes) ou de
variedade (representacdao das diferentes partes interessadas nas reunides e
outros momentos de didlogo social).

ii. Em que se participa - O didlogo social deve tratar de questdes relevantes e de
interesse dos atores envolvidos, ndo se limitando a momentos informativos ou a
tratativas de questdes de menor apelo e importancia. Da mesma forma, a
participacao deve contribuir de forma decisiva para o direcionamento das acdes.
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Assim, a importancia do objeto que é pauta do didlogo e a centralidade do
processo decisorio que justifica o processo participativo sdo varidveis que
gualificam a Participagao Social. Aplicada ao trabalho desenvolvido pela Fundagao
Renova, essa dimensao pode ser definida principalmente pela promogdo da
participacao nas diferentes etapas do processo de reparacdo, assegurando as
partes interessadas o direito e a capacidade de influéncia em todas as fases de
implementagao dos programas.

ii. Como se participa - O envolvimento das partes interessadas nos espagos
dialogais é realizado com qualidade quando os diferentes atores sociais estdo
devidamente informados e sdo capazes de compreender os conteddos abordados.
Assimetrias informacionais e a incompreensao de aspectos relevantes criam
condicbes que comprometem a legitimidade do processo decisdrio. Por essa
razao, no ambito da atuacao da Fundacao Renova, é importante garantir o amplo
acesso a informagdo, em linguagem acessivel, adequada e compreensivel as
partes interessadas, para favorecer a participacdao esclarecida em seus
programas e projetos.

iv. Quais as consequéncias da participacdao - Além dos fatores destacados
acima, a Participacdo Social pode ser avaliada pelos resultados concretos
produzidos a partir das decisdes construidas e legitimadas nos espacos dialogais.
As consequéncias do processo participativo sao, dessa forma, observaveis por
meio dos efeitos praticos dos encaminhamentos realizados durante o dialogo
social, tornando improdutiva a participagdao cujas decisbes nao sao
posteriormente implementadas.

Com nesse enquadramento, sdo propostos trés indicadores de resultado para a
Participacao Social. Na tabela seguinte, essas medidas sao nomeadas; o detalhamento
de cada indicador é realizado na sequéncia.
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CLASSE INDICADOR UNIDADE META
I01 - Indicador de Representatividade Social Percentual =70%
Eficacia
102 - Indicador de Compreensdo do Conteldo Abordado Percentual >90%
Efetividade 103 - Indicador de Efetividade da Participacdo Social Percentual >70%

TABELA 04: Indicadores do programa.

Os indicadores estdo detalhados no item Ficha de indicadores, deste capitulo.

6.8.2. Critérios para Encerramento do Programa

Como o Programa de Comunicacdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social, aqui
especificamente o pilar de Participacao e Didlogo Social, é transversal a atuacdo da
Fundacdo Renova, sua implementacdo deve-se dar ao longo de todo o periodo de
execucdao dos demais programas, sendo seu encerramento independente de critérios
proprios e nao esta relacionado ao alcance de suas metas.

6.8.3. Fichas dos Indicadores

Os indicadores propostos neste documento estdo focados nos espacos dialogais de
participacao social instituidos em apoio ao trabalho de reparagao e compensacao. Essas
medidas sdo parametros adotados para se mensurar o alcance dos objetivos da
Participacdao Social, em um determinado periodo de tempo, nos territérios atendidos
pela Fundagao Renova.

Abaixo, seguem as descricoes detalhadas nas fichas:
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I01 - Indicador de Representatividade Social

Tipo
Eficacia
Unidade

Percentual

Frequéncia de
medicao

Trimestral

Onde:

Resultados esperados

Alta representatividade dos grupos sociais nos foruns de didlogo coletivo
promovidos pela Fundacao Renova como parte do processo participativo.

Polaridade Periodo associado Valor meta
Maior melhor Trimestre >70%
Data inicio medigao Data fim medicao
Maio/2018 Dez/2030

Formula de calculo

n

Xn
101 Repres. Social = z — x 100
Yn

i=1

X = Numero de partes interessadas presentes.

Y
n

Total de partes interessadas mapeadas.
contador que indica a quantidade 'n’ de reunido realizadas.

O indicador mensura o grau de representatividade social dos féruns de didlogo coletivo tendo em
vista a presenca de representantes ou integrantes das partes interessadas previamente mapeadas,
naquela oportunidade de participacdo social. A medida é calculada a cada trimestre, considerando
as reunides realizadas no periodo (ndo é cumulativo).

Namero de partes interessadas presentes na reunidao

Definicao

Fonte e método de
medicdo/coleta do
parametro

A quantidade de partes interessadas presentes em uma reunido se refere
ao numero absoluto de grupos sociais que participaram desse forum de
dialogo, realizado como procedimento do processo de participacdo social
nos programas da Fundagao Renova.

Fonte: Registros regulares de informacGes de dialogo coletivo (reunides)
mantidos pela Fundagdo Renova.

Método de Medicdo: Sao consideradas as partes interessadas previamente
mapeadas para participacdo em uma determinada reunido de didlogo. Para
fins de apuragdo, um grupo social é considerado participante da reunido a
partir da identificacdo da presenca de ao menos um individuo pertencente
a essa coletividade, seja ele representante desse grupo social ou apenas
um integrante. A quantidade de grupos presentes representa esse nimero
de partes interessadas participantes.
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Total de partes interessadas mapeadas para a reuniao

O total de partes interessadas de um féorum de didlogo refere-se ao nimero
Definicao de grupos sociais previamente definidos como publico-alvo daquela

oportunidade de participagdo social.

Fonte: Registros regulares das informacgdes de didlogo coletivo (reunies)

Fonte e método de mantidos pela Fundagdao Renova.
medigdo/coleta do Método de Medicdo: A medida é a soma das partes interessadas definidas
parametro para envolvimento em um férum de didlogo, o que é indicado na etapa de

planejamento desse encontro.

I02 - Indicador de Compreensao do Conteiido Abordado

Tipo Resultados esperados
Eficacia Elevado nivel de compreensédo dos contelidos abordados durante os
féruns de didlogo promovidos para a participagdo social nos programas.
Unidade Polaridade Periodo associado Valor meta
Percentual Maior melhor Cumulativo 90%
Frequéncia de . .. . . o
medicio Data inicio medigao Data fim medigao
Trimestral Maio/2018 Dez/2030

Formula de calculo

n
Xn
102 Comprenssdo do Contetido = z ¥n x 100

i=1

Onde:
X = Soma das respostas a pesquisa realizada com os participantes do férum de dialogo,
calculada separadamente para cada reunido. A soma considera as diferengas de pontuagdo aos
trés itens de resposta: 2 pontos quando o respondente indicou completa compreensdo; 1 ponto
quando indicou compreensao parcial; e 0 pontos quando ndo compreendeu os conteldos.
Y = Pontuagdo maxima possivel que é apurada para um férum de didlogo. Considera o total de
individuos que responderam a pesquisa naquela reunido multiplicado pela opgdo de resposta
com maior peso (no caso, com peso igual a 2).
n = contador que indica a quantidade 'n’ de reunido realizadas.
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Nivel de Compreensao do Conteudo

Definicao

Fonte e método de
medigcdo/coleta do
parametro

Identifica em que medida as pessoas presentes nas reunides de didlogo
compreenderam os assuntos tratados durante o encontro coletivo.
Fonte: Para apurar o nivel de compreensao dos conteudos, é realizada
uma Pesquisa de Avaliagdo pelos Participantes: aplicacdo de formulario
simplificado, ao término da realizagdo de encontros de didlogo coletivo,
junto ao publico presente, para identificar a percepcdo de cada um dos
respondentes sobre o seu grau de compreensdo dos conteudos
abordados na reunido. A resposta ao formulario € voluntaria. As
informagdes devem ser coletadas em pelo menos 80% das reunides
realizadas, devendo-se obter respostas de, ao menos, 40% dos
presentes para validacdo da pesquisa.

Método de Medicdo: Registro do nimero de respostas a uma questdo
objetiva, contida no questionario da “Pesquisa de Avaliagdo pelos
Participantes”, indicando o nivel de compreensao dos conteddos
abordados durante os foruns de didlogo. As informacdes que permitem o
calculo do indicador sdo coletadas durante as reunides de didlogo
promovidas para a participacdo social das partes interessadas. E utilizado
um formulario simples, cujo conteddo contém uma pergunta que
expressa o entendimento dos participantes sobre os contetidos
abordados. E considerada a seguinte classificacdo das categorias de
resposta:

SIM, compreendeu o contelddo - 2 pontos

Compreendeu PARCIALMENTE o contetddo - 1 ponto

NAO compreendeu o conteido - 0 pontos
Para se gerar o indicador, parte-se das apuragoes realizadas para cada
uma das reunides em que a pesquisa foi realizada: a soma da pontuacao
observada para uma reunido, considerando o total de respondentes, é
dividida pela pontuagdo maxima possivel. A média do valor apurado para
cada reunido, considerando todos os féruns de didlogo em que houve
essa apuragao, produz o resultado final do indicador.
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I03 -Indicador de Efetividade da Participacao Social

Tipo

Efetividade

Unidade
Percentual
Frequéncia de
medicao

Trimestral

103 Efetividade da Partic. Social =

Resultados esperados

Alta efetividade do processo participativo, isto €, elevada proporgdo de
acordos coletivos sendo implementada pela Fundagdo Renova nas suas
atividades de reparacdo e compensacao.

Polaridade Periodo associado Valor meta
Maior melhor Cumulativo >70%
Data inicio medicao Data fim medicao
Maio/2018 Dez/2030

Férmula de calculo

Acordos Coletivos Implementados

Total Acordos construidos com as partes interessadas

O indicador mensura o grau de implementagdo das decisGes/acordos construidos coletivamente
pelos mecanismos de participacao social, tendo em vista apenas as reunides coletivas. Os resultados
expressam a efetividade do processo participativo na medida em que indica o quanto decisdes e
acordos se transformam em acles concretas executadas pela Fundagdo Renova. O indicador é
elaborado por meio do calculo da proporcdo de acdes efetivamente implementadas em relagdo ao
total de decisGes construidas coletivamente com as partes. Embora a medida seja elaborada a cada
trés meses, o indicador é cumulativo, isto é, considera dados de todo o periodo. Os resultados sédo
apresentados em percentual.

Acordos Coletivos implementados

Definigao

Fonte e método de
medicao/coleta do
parametro

Indica quais acordos coletivos foram implementados pela Fundagdao Renova.
Os acordos sdo solugdes construidas coletivamente pelas partes
interessadas, conforme definicdes e encaminhamentos das reunides de
didlogo promovidas em funcao dos processos de participacdo social nos
programas.

Fonte: Registros regulares das informacgGes de didlogo coletivo (reunides),
mais os registros administrativos dos Escritdrios de Projeto (PMO), mantidos
pela equipe de Didlogo.

Método de medicdo: As decisGes e acordos construidos durante os féruns de
didlogo sdo registrados e gerenciados em sistema especifico. As tratativas
desses encaminhamentos sdo classificadas a cada trés meses, avaliando-se
os status de implementacdo de cada decisao (se “pendente” ou se
“implementada”). O numerador, na composicao do indicador, representa o
total de acordos implementados.
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Total de Acordos Coletivos construidos com as partes interessadas

Definigao

Fonte e método de
medigdo/coleta do
parametro

Indica o total de acordos coletivos construidos nos foruns de diadlogo do
processo participativo e validados pela Fundagao Renova como tecnhicamente
viaveis.

Fonte: Registros regulares das informacbes de didlogo coletivo (reunides).
Método de medicdo: As decisGes e acordos construidos durante os foruns de

didlogo sdo validados pelos programas em termos de sua viabilidade técnica.

O total de decisOes e acordos considerados como viaveis representa o valor
da medida que compde o denominador do indicador em questdo. Portanto, o
denominador se refere ao total de acordos construidos coletivamente e
validados pelos programas.

O
d
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7.PILAR COMUNICACAO

7.1. 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 Comunicagao, do Termo de Transagao e de Ajustamento de
Conduta (TTAC), de forma a explicitar seus objetivos, escopo e resultados esperados.
Além disto, sao descritos os indicadores de resultado e os critérios para encerramento

do programa.

7.1.1. Objetivos Especificos

Como objetivos especificos do pilar de comunicacdao, 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 comunicagao
(dentre eles, jornais, radios e midias sociais) e interacdo com a sociedade, dando

suporte aos espacos dialogais e aos programas.

A Comunicacdo precisa ter a capacidade de informar quem somos, o que fazemos e
como fazemos; estabelecendo relagdes de confiangca com as comunidades e senso de

pertencimento da Fundagdao Renova com todo o processo de reparacgao.

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

Fundagao Renova.
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7.1.2. Diretrizes

Desenvolver uma comunicagao plural, que considere linguagens, formatos, canais e
abordagens dos atores envolvidos (desde comunidades impactadas até cientificas),
respeitando o perfil de cada publico, estabelecendo fluxos de interacdo e troca.
Implementar uma comunicacdo empatica, transparente e agil, em linha com o que
o atingido deseja saber e na forma em que prefere ser informado.

Contribuir com comunicagao transparente a respeito das entregas em andamento,
inclusive as nao-entregas, considerando que o envolvimento social sé ocorrera se
houver confianga no que a Fundagao Renova executa e divulga.

Focar em pessoas e comunidades diretamente impactadas, mantendo carater de
prestacao de servigos e presenca em meios que essas pessoas utilizam.

Responder as demandas relacionadas as medidas de restauracdo, esclarecendo as
diferencas entre entregas emergenciais e estruturantes, melhorando as perspectivas
da comunidade no processo de reparagao.

Envolver as comunidades no processo de comunicacao local, ter escuta ativa, fazer
leitura da ambiéncia para o desenvolvimento de solugbes e ter a premissa de
responder o que a comunidade demanda e ndo apenas o que a Fundacdo Renova
precisa dizer.

Contribuir para integrar as atividades dos Programas da Fundagdao Renova nos
territérios. Assim, a Comunicacdao atua para apoiar o alinhamento, integracao e
transversalidade junto as areas e programas da Fundacdo, visando um trabalho que
seja cooperativo, multidisciplinar e complementar.

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

contribuir com a visdo sistémica e estratégica que se pretende.

renova
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7.1.3. Requisitos

Co-criacao de solucbes em parceria com a area de Participacao e Dialogo Social,
demais pilares de atuacdo do PGO6 e areas da Fundacdo, planejando acdes de
comunicagao integrada e em sintonia com o contexto das comunidades.

Formacao de equipe multidiscipilinar de Comunicagao, com profissionais e estrutura

adequada, conforme determina clausula 66 do TTAC.

e Criacao de canais de comunicacao e interagao com a sociedade.

7.1.4. Premissas

Acesso a informacdo correta, atual e continua acerca do andamento dos programas
da Fundacao Renova para estabelecer uma comunicagdo transparente, agil e
empatica com os publicos de relacionamento.

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

Impossibilidade de controlar os caminhos que uma agao de comunicagdo pode tomar
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 comunicacao é destinada.

A comunicacdo é uma consequéncia da relacao de confianca estabelecida com os
diferentes stakeholders e esta associacdo 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 Fundacao Renova, principalmente na vivéncia nos
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territorios, 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 reparacao. A efetividade na entrega da
reparagao € um dos fatores que sustentam a confianca e a percepcdo da Fundacdo,
devendo, portanto, serem trabalhados por toda a Fundacao Renova, numa
perspectiva integrada de gestao territorial. Do ponto de vista da Comunicagao, a
estratégia é: 1) alinhar os fluxos de informacao entre as equipes de Dialogo e
Comunicacdo com Territérios para oferecer informagdes precisas e com a agilidade
necessaria. Assim como, com o0s outros pilares deste programa e dos demais
programas da Fundacdo Renova; 2) comunicar o caminho da reparagao,
desenvolvendo conteldos sobre as entregas que traduzam a informacdao na
perspectiva do atingido e dando acesso aos mesmos por meio de ampla divulgacao
pelos canais de comunicacao da Fundacao Renova e de terceiros; 3) segmentar
mensagens e canais de acordo com as expectativas e interesses dos publicos de
relacionamento da Fundacdao Renova, por meio de um mapa de empatia.
Dificuldade no relacionamento com atingidos devido aos atrasos ou nao entregas do
processo de reparacdo, o que pode resultar, no limite, na suspensao do processo de
didlogo e comunicagdo. A estratégia para lidar com esse risco € o acompanhamento
do andamento dos programas da Fundacdao Renova e a observacdo das situagoes
nos territdrios para identificar aquelas onde a solugdo seja garantir a informacao
precisa, transparente, agil e empatica.

O ineditismo do “evento”, a complexidade dos danos causados nos territérios, a falta
de parametro para definir as solucdes e/ou boas praticas trazem restricoes e,
consequentemente, a disponibilidade de conhecimento prévio e testado, que possa
orientar a atuacao da Fundacdao Renova. A falta de respostas imediatas, no tempo
desejado pela comunidade, pode ocasionar uma percepcdo de pouca consisténcia na

atuacao da Fundacao e de sua capacidade para lidar com as situacdes colocadas nos
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territérios causando um impacto direto no relacionamento local e no processo de

comunicacgao e dialogo.

7.2. AGCOES REALIZADAS E EM ANDAMENTO

7.2.1. Acoes realizadas

PROCESSO/
PROJETO

PROCESSO -
ASSESSORIA DE
IMPRENSA

DESCRICAO DAS ACOES

Planejamento e execugdo da comunicacdo com a imprensa do Workshop sobre
febre amarela; Workshops de Manejo de Rejeitos e Workshop de Restauracdo
Florestal;

Visitas as redacGes de veiculos de imprensa de abrangéncia local, regional e
nacional, além de encontros de relacionamento entre a diretoria e a cdpula dos
principais veiculos do pais;

Comunicagdo estratégica juntamente com as assessorias do BDMG e Bandes
para a divulgacdo do Desenvolvimento Rio Doce, linha de crédito para financiar
capital de giro de micro e pequenos empreendedores das regides impactadas;
Plano de agdo em parceria com a FIEMG e Findes para divulgagdo de acordo de
cooperagao;

Press trips realizadas com jornalistas de veiculos internacionais, nacionais e
regionais ao longo da bacia do rio Doce para apresentacdo das acdes de
reparacdo e compensagao realizadas pela Fundacdao Renova, na ocasidao dos
dois anos do rompimento;

As press trips sdo organizadas para apresentacdo das agdes de reparacgao e
compensacao aos jornalistas que cobrem o assunto. O conceito é o de prestar
contas a imprensa, que exerce o papel de “fiscal” da sociedade, mostrando com
transparéncia os resultados obtidos, as dificuldades encontradas no processo e
as expectativas de evolugdo do cenario.

Ao realizar a press trip, a Fundacdo Renova permite que todos os veiculos
tenham acesso homogéneo a informagdo, tanto no que diz respeito ao
momento, como a qualidade da informagdo. A visita também permite
racionalizar e otimizar o atendimento de acordo com a agenda do porta-voz,
eliminando a necessidade de serem concedidas dezenas de entrevistas a
veiculos diferentes em um mesmo dia. Ao mesmo tempo, os repérteres podem
constatar “in loco” a situacao das agOes de reparagao nas mais diversas frentes,
0 que permite que deem seu testemunho nas matérias e registrem imagens
proprias.

A press trip € uma ferramenta utilizada com parcimonia, pois os repérteres e
veiculos sé aceitam os convites quando percebem que ha um assunto com
potencial de se tornar noticia. Portanto, a organizacdo de uma press trip é
precedida de um levantamento prévio de informagGes que identifica a
relevancia do assunto (com base nas demandas da imprensa ou na importancia
da entrega) e o seu potencial de noticiabilidade.
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PROCESSO/
PROJETO

PROCESSO -
PRODUGCAO DE
CONTEUDO

PROCESSO -
CAMPANHAS E
EVENTOS

PROCESSO -
CANAIS DE

DESCRICAO DAS ACOES

Os critérios para convidar um jornalista para uma press trip levam em conta a
frequéncia da cobertura, a representatividade, influéncia e o alcance do veiculo,
seja ele local, regional, nacional ou estadual. As despesas de transporte,
alimentacao e hospedagem (se for o caso), sdo de responsabilidade da
Fundacgdo Renova;

Elaboragdo do planejamento estratégico, analise de midia em tempo real do
marco de dois anos do rompimento da barragem de Fundao;

Plano de agdao para divulgacdo de edital de inovacdao em parceria com
SENAI/SESI.

Mapeamento das fontes que falam sobre a Fundagao Renova na imprensa local,
regional, nacional e internacional com a intencdo de estabelecer o didlogo e
mapear as demandas por conteldos;

Grupo de Comunicacgdo: criagao dos Grupos de Comunicagdo com participagcao
da equipe local de Comunicagdo com Territérios, Didlogo e atingidos que
aderiram voluntariamente. Os Grupos foram criados, inicialmente, em
Bento/Paracatu, Barra Longa e foz do rio Doce. Estdo permanentemente
abertos a novos participantes. S3o os Grupos que definem a pauta dos jornais
da Fundacdo Renova com as comunidades, a partir dos seus interesses,
duvidas, angustias. As pautas propostas pelos Grupos de Comunicagdo sao
fonte também para os Canais de Comunicagdo da Fundacdo Renova com a
sociedade.

Agéncia de Noticias: criacdo de um hub de conteldo que garante um fluxo de
informagdo para alimentar todo o sistema de comunicagdo, partindo das
demandas dos territdrios e das informacGes geradas pelos programas até o
compartilhamento pelos meios e canais disponiveis;

Desenvolvimento da série de videos “O que nos move?”, realizado com
parceiros e fornecedores da Fundagdo Renova e veiculado no site, nas redes
sociais e WhatsApp.

Langamento do primeiro Relato de Atividades da Fundagao Renova;
Langcamento das Narrativas Institucionais,

Pesquisa de reputacdo, feita pelo Reputation Institute, com Comunidades,
Colaboradores, Parceiros e Formadores de Opinido;

Campanha sobre Integridade, com entrega do Cdédigo de Conduta e bate-papo
ao vivo no site da Renova;

Campanha sobre seguranca no transito;

Divulgacdo da primeira acdo com midia paga da Fundagdo Renova, com os
principais resultados alcangados na reparacdo e compensacao dos impactos
causados pelo rompimento da barragem de Funddo;

Planejamento das acOes de comunicacdo relacionadas aos dois anos do
rompimento da barragem de Fundao.

Langcamento da Radio Renova, em agosto de 2017, com produgdo de 3
programas semanais. Até dezembro de 2017 foram veiculadas 81 edigGes,
retransmitidas em mais de 20 radios em todo o territério atingido (39
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PROJETO

INFORMACAO E
INTERACAO COM
AS
COMUNIDADES

DESCRICAO DAS ACOES

municipios), com alcance em mais de 250 cidades da regido da bacia do rio
Doce. Em margo de 2018, a Radio Renova passou por um processo de avaliagdo
e revisdo para que pudesse estar mais alinhada aos objetivos aqui descritos.
Nesse processo, foram feitos mapas de empatia e dinamicas sistémicas para
que se pudesse compreender o ponto de vista dos atingidos, seus interesses,
duvidas, necessidades e medos, de forma que a comunicagao por meio do radio
pudesse de fato atende-lo. Os resultados da oficina estdo em implementacao,
pois algumas diretrizes culminaram também na necessidade de revisdo do
escopo do contrato. Algumas das definigdes em implementagdo sao: 1) a
retirada do jingle do programa, que foi rejeitada por unanimidade pelo grupo
multidisciplinar criado para o processo. Na visao do grupo e a partir da
compreensao da perspectiva do atingido, o jingle traduzia uma alegria que nao
é coerente com a realidade; 2) a alteracdo do nome do programa, de Radio
Renova para Momento rio Doce; 3) a redugao do tempo do programa e
aumento da frequéncia, juntamente com a definicdo de pautas que
efetivamente respondam aos interesses dos atingidos;

Langamento dos jornais para as comunidades de Mariana, Barra Longa e da foz
do rio Doce em setembro e outubro de 2017 bem como a realizagao de Oficinas
de Comunicagao para o desenvolvimento de pauta e construgdo colaborativa
dos veiculos. Foram formados 3 grupos, conforme explicado no item anterior,
gue, junto com a Fundagdo Renova, se encontram regularmente para definir
as proximas edicOes. Até fevereiro de 2018, foram desenvolvidas trés edicbes
do jornal para cada comunidade, totalizando nove publicacdes. Em junho de
2018, foi feita a primeira avaliagao pelo Grupo, na foz do rio Doce, resultando
na seguinte avaliacdo, aqui resumida. Entre os aspectos positivos, o grupo
destacou que todas as falas sdo valorizadas, que tém liberdade para definir as
pautas, que o jornal garante a eles direito de fala. Entre os pontos negativos,
destacaram que algumas vezes nao se sentem representados, dando como
exemplo uma matéria sobre o surf, cuja personagem retratada pelo jornal ndo
foi reconhecida como local, que o jornal demorou para acontecer e que o Grupo
de Comunicagdo se esvaziou. Como sugestdes de melhorias, trouxeram:
convidar mais pessoas para participarem do Grupo, promover troca de
informagdes e encontros com os outros grupos, tornar o jornal mensal, colocar
caixas de sugestGes em pontos estratégicos das comunidades, para que outras
pessoas possam sugerir pautas, sem necessariamente participarem do grupo.
A Comunicagdo com Territorios esta trabalhando em um plano de acdes para
encaminhar todos os pontos identificados na avaliacao;

Desenvolvimento e implantagdo do programa de vivéncias (visitas) VimVer em
parceria com a area de RelagGes Institucionais. Realizacdo de mais de 25
expedicdes e participacdao de cerca de 430 pessoas entre membros de
comunidades atingidas, ONGs, instituicdes sociais e ambientais, sociedade civil,
parceiros e colaboradores; O VimVer é um programa que visa promover uma
experiéncia em campo de troca entre os participantes e compreende um roteiro
de vivéncias que permite compreender como a tragédia se deu e as agdes de
reparacdo concluidas e em andamento. Também, é uma oportunidade para que
o trabalho de todos fique mais convergente e com foco na reparagao integral,
e ndo dividida por programas ou areas.
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A experiéncia de imersdo na regido de Mariana e Barra Longa, em geral,
provoca uma nova percepgao do nosso desafio e, consequentemente, um outro
ponto de vista acerca do trabalho de reparacdo. Ver requer um movimento
mais profundo do que o de simplesmente olhar. Ver exige mais de uma
perspectiva. Quem vé se transforma, ndo é mais o mesmo de antes.
Ao longo de um dia em campo sdao abordados os seguintes os temas:

o Reconstrucao ou reforma das infraestruturas impactadas: processo de
concepgao e apresentagdo do projeto, revisdes, prazos, aceite da
familia ou comunidade, acompanhamento da construcdo e entrega de
obras como casas, quintais, vias pavimentadas e ndo pavimentadas,
benfeitorias rurais, comércios e equipamentos publicos.

o Reassentamento: contextualizacdo historica das localidades,
caracteristicas socioeconémicas, o rompimento, sirene/agoes
emergenciais e processo de retomada do modo de vida das
comunidades a serem reassentadas, detalhamento das etapas e
trabalho de fortalecimento da cultura local. Comunidade visitada:
Paracatu de Baixo.

o Ambiental: cercamento de remanescentes de matas e florestas,
monitoramento hidrico, recuperacdo das margens por bioengenharia
(biomanta, capim vetiver, retentores, sistemas de drenagem) e
plantios pilotos de reflorestamento com testes de adubacao e manejo.

o Desenvolvimento rural sustentavel: acGes de tecnologia como fossa
(tratamento do esgoto doméstico), manejo de pastagem (arborizacdo
da paisagem e manejo racional de pastagens), barraginhas (retencao
das aguas de chuvas para consumo animal e melhoria no carreamento
da agua no subsolo). Plantios substitutivos, fornecimento de silagem e
inseminacao artificial. Agdes estruturantes CAR/PRAR e PASEA
(regularizacao fundidria, mapeamento do formato produtivo, propostas
de adequacgdo ambiental e novas fontes de renda para a familia).

o Patrimonial: resgate, curadoria e salvaguarda das pecas religiosas
resgatadas das capelas de Bento, Paracatu e Gesteira.

O programa VimVer estd, nesse momento, passando por uma avaliacdo e
revisdo, num processo de escuta que envolvera os atingidos que se dispuserem
a contribuir, pessoas que participaram do programa e que trouxeram
elementos de atengdo e equipes internas da Fundacdao Renova. Apds a escuta,
sera formado um grupo multidisciplinar para a revisdao do programa, de forma
gue se corrija eventuais inadequacgles e possa estar totalmente alinhado aos
objetivos aqui descritos;

Apoio ao Projeto Bento Passado, Presente e Futuro, a pedido da Escola
Municipal de Bento Rodrigues, idealizadora do projeto. Ele consistiu na
produgdo de uma série de materiais produzidos pelos alunos da escola, por
ocasido dos dois anos de rompimento. Um dos materiais foi uma série de cinco
livros com histérias e ilustragdes com memérias e expectativas das criangas
sobre a antiga vila e a nova que sera construida no reassentamento. A Renova
apoiou a producgdo, oferecendo a diagramacgao e a impressao do material. O
apoio a projetos socioeducativos das escolas impactadas fazem parte do escopo
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do Programa de Recuperacdo das Escolas e Reintegracdo Escolar (PG011)
sendo as despesas com a producdo dos materiais custeadas pelo mesmo;

No que tange a producdo de materiais para as comunidades, foram
desenvolvidos uma série de produtos dos programas como cartilhas, informes,
guias de perguntas e respostas com linguagem adequada e conteldos
customizados para facilitar e apoiar o processo de comunicacdao com o0s
atingidos. Esses materiais sdo desenvolvidos tendo como base os inputs
recebidos pelos canais de relacionamento e escutas do didlogo com as
comunidades;

Para facilitar o processo de mobilizagao para grandes agdes como indenizagdo
e auxilio financeiro, por exemplo, a comunicacdo também desenvolve
campanhas e agdes nas comunidades. Entre elas, pode-se citar:

o Campanha de comunicagdo para PIM - Dano Agua;

o Campanha de comunicagdo para o PIM - Danos Gerais;

o Campanha de comunicagdo para o Programa de Cadastro;

Apoio na organizagdo de mais de 150 agdes de mobilizagdo e eventos dos
programas, com diferentes stakeholders em especial com comunidades
atingidas, entre o periodo de dezembro de 2016 e janeiro de 2018. Este apoio
é decidido a partir de demandas dos programas, quando identificam que é
necessario alinhamento de informagao, suporte para producdo de evento, plano
de comunicagdo especifico para assegurar informacdo para publicos
especificos, dentre outros. Entre as agGes mencionadas, pode-se citar
iniciativas como:

o Suporte nas visitas das comunidades aos terrenos dos novos
reassentamentos;

o Organizacao de acOes de mobilizacdao de jovens e plantio de mudas do
projeto Plantando pelo Planeta, em Mariana;

o Apoio operacional e de infraestrutura para a realizagdo das
manifestagOes culturais e religiosas locais das comunidades atingidas,
principalmente, Bento Rodrigues, Paracatu e Gesteira, entre as quais:
a Festa do Menino Jesus (Paracatu) e a Festa das Mercés (Bento
Rodrigues).

o Suporte operacional para realizagao das feiras de adogao de animais;

o Apoio a realizagdo do Encontro Prosa e Saberes para a Revitalizacdo da
Bacia do Rio Doce no Parque Estadual do Rio Doce, Vale do Aco (MG),
do Programa de Educagao Ambiental;

o Audiéncias publicas, como a votacdao do projeto urbanistico de Bento
Rodrigues;

o Apoio a reinauguracgdo da Escola Municipal José de Vasconcelos Lanna,
em Barra Longa;

o Agbes de comunicacdo para a realizacdo da Feira Multissetorial de
Mariana (MultiSet) prevista no Programa de Diversificacdo econdmica
(PG018) cujos objetivos sdo prover e fomentar novos negdécios. Apoios
fornecidos pelo programa:

* Curadoria técnica na definigdo de temas e palestrantes para a
abrangéncia dos diferentes programas socioecondémicos da
Renova;
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Suporte na contratacdao de palestrantes;
Articulacdo institucional em conjunto com a Associacao
Comercial, Industrial e Agropecuaria de Mariana (ACIAM) para
mobilizar, garantir a presenca de atores, representantes de
entidades regionais e do poder publico;

Apoios fornecidos pela comunicagao ao programa:

Suporte na estruturacdo fisica do evento (producdo) e
contratacao de infraestrutura;

Desenvolvimento dos materiais de divulgacdo da feira e plano
de divulgacao do evento;

As despesas com 0s materiais de divulgagao apoiados pelo pilar
de Comunicagao foram custeadas pelo Programa responsavel
pela acdo;

e Realizagdo dos Workshops técnicos de Manejo de Rejeitos, Restauragdo
Florestal, Febre Amarela, entre outros.

7.2.2. Acgdes em Andamento

Todas as agdes em andamento sao objeto de planos complementares e sao reportadas

nos relatorios mensais fornecidos para a Camara Técnica em linha com os objetivos

previstos neste Programa.

7.3. MOBILIZAGAO DO CONHECIMENTO E IDENTIFICAGCAO DAS

SOLUCOES

Considerando que no campo da comunicagdo o conhecimento é dindmico, 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 solucgao.

Como base de dados permanente, o programa consulta os diagndsticos e escutas

realizadas pela equipe de Participacdo e Didlogo Social, o Sistema de Gestdao de

Stakeholders (SGS) que armazena os dados e assuntos tratados nos Canais de

Relacionamento, em especial o 0800; os pontos discutidos nos grupos de comunicacao
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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 problema nos cronogramas - para fazer as comunicagoes aos publicos de interesse.

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

com o desenvolvimento e a customizagao de solugoes.

Para o desenvolvimento de acdes para as comunidades, as solucdes sao desenvolvidas
de forma interdisciplinar com as equipes de participacdo e didlogo social, territorio,
relacdes institucionais e areas técnicas, tendo como ponto de partida as necessidades

das comunidades.

7.4. HISTORICO DE ENGAJAMENTO DOS STAKEHOLDERS

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

construgao da solugdao para o pilar de Comunicagao.

STAKEHOLDERS 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 acdes, alinhar estratégias e definir
produtos aderentes as necessidades desse publico. Por meio dos canais de
relacionamento e de didlogo da Fundacao Renova, vem se confirmando que os
atingidos querem ser considerados e incluidos mais ativamente no processo de
reparagao, recebendo informagdes do passo a passo das acdes e participando

Pessoas e &% - = - e

. das solugdes desenvolvidas. Essa percepgao orienta a comunicagao com o0s
comunidades TR . o~ 2
atingidas territorios para avancar no sentido da co-criacao dos veiculos e produtos de

comunicacao destinados a esse publico. Nos Ultimos meses, a comunicagao com
as pessoas e comunidades atingidas, por meio da Comunicagdo com Territdrio,
vem passando por um redesenho de estrutura, processos e forma, resultando
em necessidades definicdo de premissas estratégicas para atuagdo e de
capacitacao e alinhamento da equipe. Alguns exemplos disso foram a revisao do
programa de radio, a revisdo do VimVer e a avaliacdo do Grupo de Comunicagdo
e jornal, iniciada pela foz do rio Doce. Além disso, foram adotadas novas praticas
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STAKEHOLDERS HISTORICO DE ENGAJAMENTO

de gestdo para alinhamento da equipe e estd em curso um processo de
capacitacdao para sustentar essa nova etapa.

Desde o rompimento, a imprensa acompanha de perto todas as agles

envolvendo os danos e o processo de reparagdo. Ha demanda e cobranca

constante por veiculos de diferentes midias e de todos os cantos do Brasil e do
Imprensa mundo. Com base nessa perspectiva, a Fundagao Renova definiu como premissa
a transparéncia e estruturou uma area especifica para receber e atender as
solicitacdes da midia. Essa estrutura estd espalhada por todo o territério
atingido.
A estratégia voltada para o publico interno foi desenhada a partir da necessidade
de alinhamento da forca de trabalho que esta dispersa em diferentes pontos de
atuacdo da Fundacdo Renova e tem uma atuacgdo forte nos territérios e de
interface com as comunidades. Além do alinhamento, é preciso deixar os
empregados 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 elaboracdo de notas técnicas
Comité e deliberagdes que orientam o aperfeicoamento do processo de comunicagao. As
Interfederativo e notas técnicas emitidas pela Camara Técnica tém significado oportunidades de
Camaras Técnicas compreensdo das percepcdoes e oportunidades de melhorias que de fato
influenciam o modo de fazer a comunicagdao do processo de reparagao,
especialmente com relacdo aos atingidos e comunidades.
O Conselho Consultivo traz a percepcao da sociedade civil e das comunidades
atingidas a respeito das agdes dos programas e dos desafios de comunicagdo
para que as agoes cheguem a todos os publicos. Nos ultimos quatro meses, tem
sido feito um trabalho de aproximacao maior da Comunicacao com o Conselho
Consultivo, por meio da participagdo nas reunides e estabelecimento de um fluxo
de informacdo com o objetivo de manté-los informados e, ao mesmo tempo,
escuta-los sobre suas percepcbes e necessidades.
OrientacGes sobre estratégias da Renova e os alinhamentos necessarios de
Conselho Curador comunicacao para dar suporte aos programas.

Puablico interno

Conselho
Consultivo

A sociedade civil € um importante publico de interesse devido a preocupagédo e
Puablico externo/ acompanhamento do desdobramento do rompimento da barragem de Funddo e
sociedade civil seus impactos. E preciso dar resposta e manté-la informada sobre as agdes de

reparacao dos impactados e da recuperacao socioambiental do rio Doce.

TABELA 05: Historico de engajamento dos stakeholders Pilar Comunicagao.

7.5. SOLUCAO CONSTRUIDA

As solucdes do pilar de Comunicacao tém como ponto de partida o alinhamento as
definicdes das clausulas do TTAC, as deliberacdes do CIF, as Notas Técnicas, e sao

construidas com a participacdo dos atingidos nos Grupos de Comunicacdo, dos
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Programas, dos parceiros de atuacao e da sociedade. De forma que exista contribuigao
efetiva, por meio da transparéncia e engajamento das partes interessadas, com todo o
processo de reparagao. Entende-se que as solucdes sao vivas e se moldam de acordo
com a evolucdo 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.

7.5.1. Estratégia de Engajamento dos Stakeholders para Execucgao

STAKEHOLDERS ESTRATEGIA DE ENGAJAMENTO RESULTADO ESPERADO
Pessoas e comunidades e Estabelecer canais informativos e de e Participacdo efetiva,
- interacdo, com linguagem empatica, transparéncia e
atingidas a4 ~ ; .
adequada e de facil compreensdo para a engajamento;
populagdo atingida, nas areas rurais e e Entendimento do processo
comunidades ao longo do rio Doce, em de reparagdo, acesso a
Minas Gerais e Espirito Santo. Co-criar as informagao qualificada por
solugbes de comunicagdo com a publico.

participagao efetiva das comunidades
diretamente atingidas, relatando os
anseios dos atingidos e o trabalho de
reparacgao feito pela Fundagao Renova;

e Programa de vivéncia nos territérios
(VimVer) para aproximar os atingidos
das agOes de reparagao;

e Campanhas de apoio aos programas e
processo de mobilizagdo;

e Suporte operacional para eventos e
mobilizagdo social;

e Producdao de material e conteudos
(cartilhas, folhetos, informes e videos)
para as comunidades.

Imprensa e AcgOes de relacionamento com jornalistas e Informacdo antecipada,
e veiculos de interesse; prestacdo de contas,
¢ Atendimento de todas as demandas de transparéncia e
imprensa originarias de veiculos de relacionamento de
diferentes portes, nacionais e confianga.

internacionais;

e Acdo proativa com proposicdo de pautas
relevantes para que o trabalho de
reparagdo e compensagdao alcance
ndmero maior de pessoas;

e Treinamento de porta-vozes para
interacdo com a midia.
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STAKEHOLDERS

Publico interno

Poder publico

Conselho curador

ONGs e academias

Publico externo/

sociedade civil

Conselho Consultivo

ESTRATEGIA DE ENGAJAMENTO

Sensibilizar, esclarecer e engajar os
empregados sobre/nas acgdes 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 Relagdes
Institucionais para prestar contas e dar
visibilidade a evolugdo 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 atuacao.

Dar suporte as acGes de relacionamento

e visibilidade as acbes feitas em
parceria;
Criar um ambiente de construcao

coletiva em prol da reparagao, somando
esforgos e construindo conhecimento.
Divulgar as acdes da Fundagao Renova,

sensibilizar sobre o trabalho de
reparacdo e compensagao, demonstrar
como os programas  executados

solucionarao os danos provocados pelo
rompimento e que as atividades geram
conhecimento, praticas e processos
replicdveis em outras areas com
impactos sociais, econdmicos e
ambientais.

Participar das discussdes, prestar contas
das acdes realizadas e desenvolver
solugdes de comunicacdao para que o0s
diferentes publicos se mantenham
informados sobre as acdes de reparacgao.

RESULTADO ESPERADO

Confianca e
reconhecimento do
trabalho da Renova e
atuacdo com ética e

transparéncia.

Entendimento e
acompanhamento do
avango da restauragao e
fiscalizacao das agdes.

Participacao e
acompanhamento
proximo do Conselho das
atividades de
comunicagdo, bem como
seu engajamento nas
tomadas de decisao.
Contribuir para a
restauragao, somar
esforcos e desenvolver

conhecimento.

Sensibilizagdo de que a
Fundagdo Renova esta
comprometida e adota as
melhores praticas
possiveis para 0 processo
de reparagdo e para a
recuperacao
socioambiental do rio Doce
e o faz de forma justa e
abrangente.

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

TABELA 06: Estratégia de engajamento dos stakeholder Pilar Comunicagdo
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7.6.

Abaixo, temos as interfaces deste programa com outros da Fundacao Renova e as

correspondentes ag0es para assegurar que elas sejam geridas de forma a produzir os

melhores resultados para os programas.
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INTERFACE COM OUTROS PROGRAMAS

PROGRAMA

Todos os demais
programas da

Fundagao Renova

DESCRIGCAO DA INTERFACE

A comunicagdao atua de maneira
transversal, como assessoria técnica
de comunicagao e suporte para os
demais programas e  projetos,
contribuindo para que a reparagao
aconteca, com transparéncia e
engajamento.

A comunicacdo é um dos programas e,
por isso, é responsavel por definir
solugdes que estejam alinhadas com a
definicao do PGO6

ACOES DE ENCAMINHAMENTO

A comunicacdo tem pontos focais que
acompanham os programas e seus
planejamentos de agbes. O objetivo é
identificar potenciais iniciativas, pautas
e assuntos de interesse que precisam
ser reportados aos diferentes
stakeholders. A partir dai, a
comunicacdo elabora estratégias de
comunicacgao para divulgar as agoes e os
resultados dos programas, a partir da
perspectiva do atingido, desenvolve
campanhas internas e externas, realiza
eventos especificos e produz materiais
de suporte.

TABELA 07: Interfaces com outros programas Pilar Comunicagao

7.7.

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

PROJETOS E PROCESSOS DO PROGRAMA

na tabela abaixo sendo descritos nos quadros seguintes.

TIPO

Processo

Processo

Processo

Processo

TiTUuLO

Assessoria de Imprensa
Producao de Conteudo

Campanhas e Eventos

Canais de informagao e interagdo com as comunidades

TABELA 08: Relacao de projetos e processos do Pilar Comunicagao.
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7.7.1. Assessoria de Imprensa

Objetivo

Estabelecer um relacionamento com a imprensa local, regional, nacional e internacional,

atendendo 100% das demandas; informar de forma proativa sobre acgdes, evolucdo dos

programas, resultados e outros temas de interesse; preparar porta-vozes para atender e

responder as demandas da imprensa; levar grupos de jornalistas a area atingida para mostrar

os impactos e a evolucdo das acgdes de reparacao.

Requisitos, Premissas e Restricoes

O interesse da midia em pautar noticias positivas, relacionadas as acbes de reparagdo e
compensacgdo divulgadas pela Fundagdao Renova, em contraposicdo a exposicdo e audiéncia
de noticias negativas relacionadas ao rompimento da barragem de Fundao;

Levantamento, por parte das ferramentas de clipping, de todas as publicacGes e mengées a
Fundacgdao Renova;

Aderéncia dos porta-vozes a preparacao realizada;

As informagbes apuradas com as fontes/areas técnicas sdao corretas e atuais.

Escopo do Processo

Atendimento as demandas da imprensa, respondendo questionamentos, pedidos de
entrevista e esclarecimento de duvidas sobre as agdoes da Fundagdao Renova. Proativamente,
0 processo comecga com a identificacdo de temas relevantes, redacdo de releases e contato
com veiculos e jornalistas que possam fazer a divulgacdao de assuntos de interesse dos
publicos de relacionamento da Fundacao Renova e, quando necessario, acompanhamento de
jornalistas em expedicoes pela area impactada pelo rompimento da barragem para que eles

conhecam as agoes de reparagao realizadas pela Fundagcao Renova.
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Diagrama do Processo
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7.7.2. Producao de Conteido

Objetivo
Realizar curadoria de conteldo sobre o processo de reparacdo da Fundagdo Renova e outros
assuntos de interesse dos publicos, direcionando informagdes para diversas midias e veiculos

institucionais, para garantir o acesso a informagdo ampla, transparente e compreensivel para

populacdo direta e indiretamente impactada.

Requisitos, Premissas e Restrigcoes

e Consideracdo aos interesses e caracteristicas de cada publico na produgdo/elaboragao do
conteldo;

e Consideracdo as especificidades e restricdes de cada canal na producdo/elaboracdo do
conteldo;

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

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

Escopo do Processo

e A partir de pautas e/ou demandas identificadas, a producdo de conteldo se da pela apuragao
das informacbes para a redagao do texto e previsdo do conteldo a ser criado, diagramado e

distribuido para os publicos-alvo, seja no ambiente off-line ou online.

Diagrama do Processo

FORNECEDOR INSUMOS PROCESSOS sAlDAS CLIENTES
[l Equipe do processo (Renova) . Colaboradores
. Veiculo de
Informagéo técnica + Lider comunicagao Conselhos da
+ Coordenadores Fundacao Renova

Todos os programas da

Fundago Renova

+ Apuragéo pilulas de Colaboradores

* Redagéo Whatsapp
* Revisao

+ Analistas
el oo %:skzazf;egz:v

+ Aprovagdo

+ Distribuicéo
:
— Equipamentos criticos — i
— Sistema CIF

+ Graficas Poder Publico

+ Fornecedor de contetdo

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

ITENS DE VERIFICAGAQ
Geral: Reunides de pauta
ReuniGes de briefing

91



7.7.3. Campanhas e Eventos

Objetivo

Prestar conta das acGes da Fundacdo Renova; proporcionar a troca de experiéncias e a

construgdo coletiva; e sensibilizar publico interno e/ou externo sobre assuntos especificos.

Requisitos, Premissas e Restricoes

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

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

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

emergéncias.

Escopo do Processo

Parte das campanhas e eventos segue agenda anual especifica. Outras sdao pontuais e

planejadas sob demanda. O processo € iniciado pelo briefing, que orienta o planejamento, a

organizacao e a criacdo de pecas de divulgacao/distribuicdo para o evento/campanha. A

coordenacdo das agoOes é realizada durante o acontecimento do evento/campanha, que se

encerra com avaliagdao dos resultados das acgdes por seus participantes.

Diagrama do Processo
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7.7.4. Canais de Informacao e Interacao com as Comunidades

Objetivo

Estabelecer canais informativos e de interacdo, com linguagem empatica, adequada e de facil
compreensao para a populacao atingida, nas areas rurais e comunidades ao longo do rio Doce,
em Minas Gerais e Espirito Santo. Co-criar as solucdes de comunicacdo com a participacao
efetiva das comunidades diretamente atingidas, relatando os anseios dos atingidos e o trabalho

de reparacdo feito pela Fundagao Renova.
Requisitos, Premissas e Restricoes

e Alcance limitado dos canais de comunicacgdo, considerando a dispersdo geografica do publico;

e Interesse do publico no contelddo divulgado;

e Envolvimento dos atingidos na construcao dos canais de comunicacao, especialmente devido
as dificuldades de relacionamento geradas por impasses no processo de reparacao;

e Levantamento de pautas de interesse das comunidades atingidas, que tenham relagdo com
o processo de reparagdao da 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;

e Canal de comunicacao aberto com a comunidade sem qualquer censura a depoimentos
negativos ou criticas ao processo de reparagdo ou a Fundagdao Renova.

e Informacdes 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 reparacao da
Fundacdo Renova, buscando atender seus anseios e duvidas. As pautas sdo apuradas, dando
voz aos atores envolvidos, para que o contelido final seja produzido (em texto ou audio) e

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

Todas 0s
programas e dreas
da Fundagéo

Renova

Parceiros da
Fundagéio Renova

Comunidades

Didlogo e Canais

e
Relacionamento

ITENS DE VERIFICAGAO
Geral: Reunigo semanal de pauta
Emails
Contatos via WhatsApp e 0800
Jomal: reunides dos grupos de
‘comunicagéo

PROCESSOS

« Lider
* Coordenadores
* Analistas

« Pauta

« Apurago

* Redagéo

* Revisdo

+ Aprovagio

+ Gravagdo / Diagramagao
« Distribuigao

* Fomecedor de conte(ido

+ Graficas

+ Fomecedores de distribuigéo/ Emissoras
de radio

* Canais de relacionamento

B Fcuipe do processo (Renova) IR

—l tapas do processa —

SAIDAS CLIENTES

Programas de radio

Atingidos (Bento

Jornal
Comunid;

ITENS DE CONTROLE

Radio Relattrios de exibigéo nas radios
Reunio semanal com fornecedor
Programas gravados

Jomal: Tiragens
Edigdes finalizadas
Relatonio de distribuigio
Numero de pautas sugeridas pelos
grupos das comunidades
Avaliagio das edigdes pelo grupo
de comunicagdo das comunidades

94



7.8. PLANEJAMENTO CONSOLIDADO

7.8.1. Custo do Programa (R$ milhao)

O custo atual estimado para o pilar de Comunicacao citado neste documento é de R$
31,3 milhdes, sendo integralmente de natureza reparatdéria. Abaixo a distribuicao deste

valor nos processos ao longo do periodo de implementagao do programa.

Projeto/Processo 2016 2017 2018 2019 2020 2021-2030 Total
Processo - Assessoria de Imprensa 0,000 1,747 1,406 3,360 2,352 0,000 8,865
Processo - Produgdo de Contetdo* 0,000 0,801 0,956 2,947 2,100 0,000 6,804

Processo - Campanhas e Eventos 0,000 0,140 0,413 0,500 0,350 0,000 1,403

Processo - Canais de informagdo e interagdo com as

. 0,683 4,998 2,450 4,056 1,987 0,000 14,173
comunidades

Total Comunicagdo 0,683 7,686 5,225 10,863 6,789 0,000 31,245

TABELA 09: Custo estimado do Pilar Comunicacao.

7.8.2. Cronograma do Programa

Atividade Inicio Fim

EXECUGCAO DO PROGRAMA 04/16 12/30
Processo - Assessoria de Imprensa 04/16 12/30
Processo - Produgdo de Conteldo 04/16 12/30
Processo - Campanhas e Eventos 04/16 12/30
Processo — Comunicagao com Territérios 04/16 12/30
Encerramento do Programa 01/31 12/31

TABELA 10: Cronograma macro do Pilar Comunicagao.



M. FUNDACA

—

Zn

7.8.3. Indicadores do Programa

Para avaliacdao dos resultados do programa e assegurar que 0s objetivos foram
alcancados devem ser definidos indicadores e metas. Os indicadores para este fim foram

classificados da seguinte forma:

e Indicadores de eficiéncia: Avalia a capacidade do processo de realizar algo com o
minimo de desperdicio de recursos.

e Indicadores de eficacia: Avalia a capacidade do processo de produzir o resultado
desejado.

e Indicadores de efetividade: Avalia a eficacia na realizagdo dos resultados esperados

do programa ao longo do tempo.

Para avaliacdo dos resultados do programa e assegurar que 0s objetivos foram
alcancados devem ser definidos indicadores e metas. Os indicadores do Pilar de
Comunicacgao estdo sendo definidos e uma proposta sera apresentada a Camara Técnica

de Comunicacao, Participacao, Didlogo e Controle Social no prazo de 60 dias.

7.8.4. Critérios para Encerramento do Programa

Como o Programa de Comunicacdao, Participacdao, Dialogo e Controle Social, aqui
especificamente o pilar de Comunicacdo, é transversal a atuagao da Fundacdo Renova,
sua implementacdo deve-se dar ao longo de todo o periodo de execucdao dos demais

programas, sendo seu encerramento independente de critérios préprios.
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8.PILAR CANAIS DE RELACIONAMENTO

8.1. INTRODUCAO

Este documento tem por objetivo apresentar a evolugcao dos Canais de Relacionamento
disponibilizados pela Fundagao Renova, a metodologia empregada atualmente em cada
um desses Canais e as melhorias que estdo em curso para aprimoramento dos mesmos.

Ressalta-se que o processo de melhoria dos Canais de Relacionamento da Fundagao
Renova deve ser constante, de maneira a responder, de forma adaptativa e flexivel, as
necessidades de aproximacao e acessibilidade dos atingidos. Nesse sentido, os Canais
de Relacionamento, a metodologia e a abordagem de cada um deles deverao ser
continuamente reavaliados para melhor atendimento aos atingidos e demais partes
interessadas. A presente versao deste documento devera ser, dessa forma, revista
regularmente para inclusao de melhorias.

8.1.1. Objetivos Especificos

» Disponibilizar canais permanentes de comunicagao e interagao com a sociedade
por meio de espacos fixos, virtuais e central 0800;

= Assegurar que todas as manifestacdes recebidas sejam devidamente registradas
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.
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8.1.2. Diretrizes

O Programa de Comunicacdo, Participacao, Didlogo e Controle Social foi desenvolvido
com base nas diretrizes internacionais!? e normativas nacionais!® para a adequada
conducao do processo de reparacdo e compensacao dos impactos causados pelo
rompimento da barragem de Fundao, em Mariana/MG. Todos os pilares de atuagao do
Programa - Comunicagao, Participacdao e Didlogo Social, Canais de Relacionamento e
Ouvidoria - seguem os fundamentos e principios contidos nas diretrizes referenciadas,
bem como observam as clausulas do TTAC, o Cddigo de Conduta, as deliberagoes e as
notas técnicas das instancias de governanga da Fundacao Renova“.

8.1.3. Requisitos

» Os canais referidos neste Programa devem estar em funcionamento em até 90
dias da assinatura do TTAC e deverdao funcionar enquanto o Acordo estiver em
vigor.

» Deverao ser garantidos canais de atendimento adequados aos grupos
vulneraveis.

* QOs Centros de Informacao e Atendimento (CIAs) deverao ser implantados em
todo o territério de abrangéncia das acOes de reparacdao da Fundacao Renova,
tanto no estado de Minas Gerais, como no Espirito Santo.

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

12 Declaracdo 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 Nacbdes 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);
13 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;

14 CIF/Deliberacdo n° 105, de 14 de setembro de 2017; Nota Técnica n°. 03/2017/CTCPDCS/ CIF, Camara
Técnica de Comunicagdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social. Brasilia, 16 de outubro de 2017.
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* Em locais onde ndao 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.

= Capacitacdo e treinamento continuados da equipe dos Canais de Relacionamento
sobre as acdes e programas da Renova.

* Humanizagdo e acolhimento da comunidade durante os atendimentos.

8.1.4. Premissas

» Informacgdes qualificadas e atualizadas sobre os programas da Fundagao 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 manifestacao, uma previsibilidade de
resposta devera ser repassada pelos Canais de Relacionamento ao manifestante,
de acordo com o planejamento dos programas da Fundagao.

8.2. CANAIS DE RELACIONAMENTO

Na interface com suas partes interessadas, além dos canais tradicionais de
comunicagdao, como jornais, radios e midias sociais, a Fundacao Renova conta com
canais especificos de relacionamento: a linha 0800, o Fale Conosco, o Portal do Usuario,
os Centros de Informacdo e Atendimento (CIAs) e o Nucleo de Informagoes
Institucionais. Segue, abaixo, uma breve descricdo da evolugcdo e atuacdo de cada um
deles.
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Criado em abril de 2017
Realiza gestdo de
demandas formais de
Poder Publico e
Sociedade Civil
Organizada

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

A partirdofinal de 2017
passou tambéma
centralizar as demandas
do CIF e Camaras
Técnicas (registro de
entrada esaida de
oficios. Resposta a cargo
de Governanga)

Trés profissionais atuam
nessaarea

Em média recebe 210
oficios/ més

0800

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

100 profissionais de
nivel superior atuam
em dois turnos,
incluindo quatro
profissionais
bilingues. Ha ainda
seis supervisores
Hoje, a maior parte
das demandas
registradas dizem
respeito a
solicitagdes de
informacdes sobre
Cadastro, PIMe
Auxilio

Em média recebe 33
mil ligagdes/ més

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

20 profissionais de
nivel superior atuam
neste Canal,
incluindo cinco
profissionais
bilingues e dois
supervisores

Em média recebe
600 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
informagdes
individuais sobre
PIM, Cadastro,
Auxilio, Micro e
Pequenos Negdcios,
em tempo real
Manifestagdes
enviadas via Portal
sdo tratadas pela
equipe Fale Conosco
J4 foram solicitados
mais de 5 mil

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 ClAs, sendo
os atendentes
contratagdes locais
Em 2018a gestdo
passou a ser realizada
pelos gerentes de
territérios e integrada
as agbes de Didlogo
Em média recebe 5
mil manifestacdes/
més

acessos

FIGURA 07: Visdo Geral - Pilar Canais de Relacionamento

8.2.1. 08000312303

O 0800 é o ponto de contato da Renova mais procurado pela sociedade e recebe, em
média, 1,5 mil chamados por dia. Atualmente, tanto no 0800, quanto nos demais Canais
de Relacionamento, a maior parte dos contatos traz duvidas sobre cadastro,
indenizagOes e auxilio emergencial.

Com acesso gratuito, o 0800 registra e trata manifestacbes de todos os assuntos
referentes a Fundacdo Renova, desde o periodo emergencial. Ressalta-se que nesse
periodo emergencial, que se deu nos primeiros meses apdés o rompimento, o 0800 foi
disponibilizado pela Samarco por meio de uma empresa terceirizada, que contava com
somente cinco profissionais para atendimento as manifestagdes. Por exigéncia do
Ministério Publico do Espirito Santo, no periodo de 06 de novembro de 2015 a 18 de
margo de 2016, esse canal de relacionamento atendeu em regime de 24h por dia. Em
junho 2016, houve expansdao do numero de atendentes para 42 e o horario de
atendimento passou para 12 horas diarias, de segunda a sabado.
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Até junho de 2017, os atendimentos do 0800 e Fale Conosco eram realizados por
empresas distintas, sendo os responsaveis uma empresa de Sdo Paulo (SP) e outra de
Belo Horizonte (MG), respectivamente. A partir de julho de 2017, os Canais 0800 e Fale
Conosco passaram a ser operados por uma mesma empresa, a A&C Consulting,
especializada na atividade de call center, localizada em Belo Horizonte (MG). Essa
integracao tem contribuido para o ganho de eficiéncia no trato da informacao e na
qualidade do atendimento. O contrato atual com a A&C com a Fundacdo Renova vai até
julho de 2019. Nesse contrato, o servico de atendimento esta disponivel de segunda a
sabado, de 8h as 20h, e conta com uma equipe de 100 profissionais de nivel superior,
incluindo bilingues, que trabalham diretamente no atendimento, e outras seis pessoas
responsaveis pela supervisdo e coordenacao das atividades.

Os profissionais bilingues foram disponibilizados uma vez que o rompimento da
barragem de Fundao apresenta-se como de interesse mundial. Apesar de pouco
acessado, esse recurso ja se fez necessario em algumas oportunidades. Hoje, sao
quatro profissionais bilingues disponiveis no 0800 e cinco no Fale Conosco, nimero que
sera reduzido a partir do préximo contrato.

Para o atendimento nos Canais de Relacionamento, a pessoa que entra em contato é
registrada no SGS e, a partir do segundo contato, antes do repasse de informacodes
individuais sobre o processo de reparagao, sao confirmados dados como numero de
CPF, endereco, telefone de contato e nome da made, de forma a preservar o
compartilhamento de informagdes que sdo pessoais, sigilosas e sensiveis. Caso esses
dados nao sejam confirmados, ou sejam repassados de maneira incorreta ao atendente,
informacbes pessoais ndao sao compartilhadas e o manifestante é orientado a procurar
o Centro de Informacdo e Atendimento mais proximo para atualizacdo dos dados
cadastrais.

8.2.2. Fale Conosco

Recebe, registra e trata manifestacbes enviadas para o endereco eletrénico
faleconosco@fundacaorenova.org ou pelo site da Fundacdao Renova na pagina
www.fundacaorenova.org/faleconosco.
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No periodo emergencial, a equipe era composta por dois atendentes, que recebiam,
analisavam e tratavam as manifestacdes direcionadas a Central de Relacionamento da
Samarco. Em junho de 2016, a equipe do Fale Conosco passou a contar com 10 pessoas
terceirizadas, que tratavam também as manifestacdes que ndo eram finalizadas no ato
do atendimento pelo 0800. Atualmente, o servico esta sob gestdo da A&C Consulting e
conta com o suporte de 20 profissionais de nivel superior, incluindo cinco profissionais
bilingues, e dois supervisores.

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

8.2.3. Centros de Informacgoes e Atendimento (CIAs)

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

Esses Centros foram criados para facilitar a comunicagao com os atingidos e o acesso
as informacdes sobre as acdes reparacdo de seu interesse. As demandas que nao podem
ser solucionadas neste contato direto sao encaminhadas aos responsaveis técnicos dos
programas para retorno posterior ao solicitante.

Os Centros de Informacgao e Atendimento foram definidos em conjunto com a equipe
de Dialogo da Fundacao Renova e implantados em regides onde se concentra maior
numero de pessoas impactadas pelo rompimento da barragem de Fundao.

Os primeiros CIAs disponibilizados para a comunidade concentraram-se na regiao de
Minas Gerais. Mariana (MG) foi a primeira comunidade a receber este canal, em
dezembro de 2015. Em Barra Longa (MG) e Santa Cruz do Escalvado (MG), os CIAs
comecgaram a operar em fevereiro de 2016.
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Atualmente, estdao em funcionamento 20 Centros de Informagdo e Atendimento, sendo
11 em Minas Gerais e nove no Espirito Santo, a seguir. O atendimento é disponibilizado
de segunda a sexta-feira, de 8h as 17h, e é feito por uma equipe de 36 atendentes no
total, além de trés supervisores, que acompanham diretamente o trabalho
desenvolvido. Para o trabalho nos CIAs, a mao de obra local é priorizada.

Cabe a esses atendentes recepcionar o manifestante, registrar as manifestacdes no
sistema SGS, esclarecer dlvidas e registrar e encaminhar ao Programa pertinente as
guestdes que demandam uma analise mais detalhada. Quando ha retorno do Programa,
o atendente do CIA entra em contato com o manifestante para o compartilhamento da
resposta.

Pela proximidade com os atingidos, os CIAs, assim como a equipe de Didlogo, dao apoio,
sob demanda, aos demais Programas da Fundacgao, para identificagdao e contato com

€ssas pessoas.

EM .
LOCALIDADE NUMERO DE
DOS CIAs ENDERECO FUNCIONAMENTO ATENDENTES
DESDE
Mariana Praga COMES AEIE 235202 - 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 1
Cruz do Escalvado/MG
Escalvado)
Cachoeira .
Escura (Belo R“"’? M(_)ntelro Lobatq, 557, Alex Muller Janeiro de 2017 2
. - Distrito de Belo Oriente /MG
Oriente)
Praca Ademar Pinto, 95 - lote 14,
e quadra 10 - Centro de Naque/MG M g 20 1
Pedra Corrida Av. Francisco Silveira Filho, 287, Casa Fevereiro de 2017 2
(Periquito) A - Distrito de Periquito/MG
Tumiritinga Av. Amazonas, 980 - Tumiritinga/MG Junho de 2017 2
Governador Rua Afonso Pena, 2681, Centro - .
Valadares Governador Valadares/MG Janeiro de 2017 3
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LOCALIDADE EM NUMERO DE
DOS CIAs ENDERECO FUNCIONAMENTO ATENDENTES
DESDE
Baguari . .
(Governador Rua Afonso Bretas Sobrinho, 460, Vila Marco de 2018 1
Bretasa - Governador Valadares/MG
Valadares)
Rua Morais de Carvalho, 831, Sala 4,
Resplendor Centro - Resplendor/MG Dezembro de 2016 2
. a Av. Doutor Américo Martins da Costa,
Aimorés 13, Loja 3, Centro - Aimorés/MG Dezembro de 2016 2
. Rua Madame Albertina Holz, 165, Loja
Baixo Guandu 4, Comercial Teles - Baixo Guandu/ES Dezembro de 2016 2
Sapucaia/Maua Av. Rio Doce, 1149, bairro Sapucaia -
(Baixo Guandu)  Baixo Guandu/ES g ¢ 20 1
Av. Getulio Vargas, 500, Colatina
Colatina Shopping, Sala 17, Térreo Centro - Dezembro de 2016 2
Colatina/ES
Maria Ortiz Maria Ortiz, Bairro Maria Ortiz,
(Colatina) Colatina/ES D g 20 1
Linhares Av. Augu;to Pestana, 1390 - Loja 05 - Dezembro de 2016 2
Centro, Linhares/ES
Regéncia Ruaﬂl"d.'o CE SR, 8 LerE 2 - Dezembro de 2016 2
Regéncia/ES
~ Endereco provisério durante execugao .
Povoacao das obras: CIC - Povoacio/ES Fevereiro de 2018 2
Aracruz Rua Lidio Flores, 175 - Lj.03, Centro - Fevereiro de 2018 >
Aracruz/ES
Av. Dr. Raimundo Guilherme
Sao Mateus Sobrinho, 270, Centro - Sao Fevereiro de 2018 2

Mateus/ES

TABELA 11: Lista de Centros de Informacao e Atendimento. Fonte: Fundacdo Renova (2018)

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 acdes de CIAs itinerantes. Nessa
modalidade de atendimento, os atendentes deslocam-se até as comunidades, em dias
determinados, para esclarecimento de duavidas e registro de demandas.

A utilizacdo de CIAs moveis mostrou-se atrativa e eficaz. Nesse sentido, sua utilizacao
esta sendo ampliada para outros territérios, principalmente na regido do Vale do Aco
onde, atualmente, o CIA mais préximo encontra-se em Belo Oriente. Como exemplo,
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entre junho e julho de 2018, estd ocorrendo atendimento nas comunidades de Periquito,
Dionisio, Galiléia, Ipatinga, Caratinga, Rio Casca, Pingo D "dgua, Sao José do Goiabal,
Bom Jesus do Galho, Bugre, Ipaba, Santana do Paraiso, Fernandes Tourinho, Sobralia
e Sem Peixe.

Cabe esclarecer a diferenga entre os CIAs e os Centros de Informacgdes Técnicas (CITs),
previstos no Programa de Informacdo para Populacdao (PG035). Enquanto o foco dos
CIAs é servir como um canal para atendimento a populagdo impactada, os CITs serao
espacos interativos para dar visibilidade as agdes socioecondmicas e socioambientais
desenvolvidas pela Fundagdao Renova nos territorios. A intengao é 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 préprias acoes. Também serao
espacos de realizacdes de capacitagoes, oficinas, rodas de conversa, entre outras
atividades. Vale destacar que o CIA de Mariana esta localizado, atualmente, no mesmo
espaco que esta sendo estruturado para ser o CIT da regido.

8.2.4. Nicleo de Informacdes Institucionais

Em abril de 2017 foi criado o Nucleo de Informagdes Institucionais (NII), que tem como
objetivo centralizar o recebimento das demandas de Poder Publico e da Sociedade Civil
Organizada, em sua maior parte encaminhadas por meio de oficios.

Cabe ao NII realizar a triagem dessas demandas, encaminhar para as areas internas
responsaveis pela tratativa e garantir a resposta, que pode ser encaminhada por meio
do préprio NII, pela area Juridica (nos casos de Ministério Publico, Defensoria Publica e
Poder Judiciario) ou Governanca (nos casos de membros do CIF e Camaras Técnicas).

Até maio de 2018 foram recebidas 1.994 demandas que requeriam respostas (ha
demandas encaminhadas apenas para registro e conhecimento da Fundacdo) e, no
mesmo periodo, 457 estavam pendentes de resposta. Segue, abaixo, o fluxograma de
atuacao do NII.

Y/
1
(")
3
<
o))

105



N, FuNDACAO

e FENOVA

s

Areas FR Nucleo de Informagdes Institucionais - NIl Area Técnica Juridico

INiClO

=3 4

. : 3 Responder ao
Receber demanda e J Registrar demanda e E escopo do Néo i Receber demanda para

. . i demandante > .
encaminhar para NIl ‘ realizar triagem NIl X tratativa
| encaminhamento dado
v
FIM
Enviar ao demandante ’ |

»| Avaliar demanda e
‘ atualizar parecer

Sim ‘

aviso de recebimento 47 Classificar demanda [— >‘ Gerar parecer

e classificar demanda

Necessita de Sim
avaliagdo

Juridica

Finalizar parecer e ‘ 5l Revisar parecer e

resposta

respostas ‘

N&o

v

<«—| Enviar resposta final e gerar evidéncias [«

FIM < I Arquivar evidéncias

FIGURA 08: Fluxograma de Recebimento e Tratativa de Manifestacdes Institucionais - Nucleo
de Informacdes Institucionais

8.2.5. Portal do Usuario

No inicio de 2018 foi finalizada a implantacdo de um Portal na internet de forma a
atender a Deliberacdo 105 do CIF, que apresenta parametros e recomendagoes para
aprimorar e expandir 0os canais de comunicagao disponibilizados pela Fundagcao Renova,
visando o acesso a informacdo enquanto direito fundamental.

Atendimento pela Internet - com a criagdo de um
sistema virtual de consulta, que podera ser
acessado pelo interessado, mediante a insercao
de chave de acesso individual (login e senha)...

Ao acessar o portal, a pessoa pode Vvisualizar dados relativos ao seu
atendimento/participacdao nos Programa da Fundacao Renova, suas manifestacoes
registradas nos demais Canais de Relacionamento, além de enviar novas manifestagoes,
por meio de uma interface web, especifica e integrada ao site da Fundagdao Renova.
Essas novas manifestacdes sdo direcionadas e tratadas pela mesma equipe do Fale
Conosco.

106



Atualmente, estdo disponiveis para consulta, informagdes sobre Cadastro Integrado,
Programa de Indenizacdao Mediada (PIM), Auxilio Financeiro e Micro e Pequenos
Negébcios.

O manifestante pode solicitar seu acesso ao Portal escolhendo uma das trés formas
abaixo:

ACESSO QUANDO PODERA SER UTILIZADO

Se a pessoa atendida estiver com os dados de CPF, data de
nascimento, enderego de residéncia, telefone e/ou e-mail
atualizados na base de dados.

1. Diretamente na pagina do
portal no site da Fundacao

2. Por meio do atendimento . L. . .
Caso seja necessario atualizar/completar os dados cadastrais

telefonico (Central 0800) : .
. . e de contato da pessoa atendida ou se ela preferir essa
3. Por meio de atendimento forma de atendimento.

presencial (CIAs)

TABELA 12: Formas de solicitacdo de acesso ao Portal do Usuario

Para acessar o Portal, o usudrio deve estar com seu cadastro basico preenchido - CPF,
nome, enderego, etc. - e indicar pelo menos um e-mail ou telefone celular validos
para recebimento do cédigo de acesso.

13 Pégina Inicial do Microsoft 1| B Fundacdo Renova - Pginal | @8 ) Schubert - Serenade -\ £ Acesso ao portal [Fund X+ X

- a
< = O | tindswornowaor | =¥ o -
INDENIZAGOES FORNECEDORES TRABALHECONOSCO PERGUNTASFREQUENTES MAPADEATUACAO  ALERTAS FUNDAGAO EM SEUCELULAR  ES| EN

g\‘“"",: FUNDAGAO

e~ TENOV.

Home > Porta

PORTAL DO USUARIO

A Fundacao Renova preza pelo didlogo e pela transparéncia, por isso, vocé pode acompanhar o
andamento do seu processo de cadastro em nosso sistema também pelo Portal do Usuario
Para ter acesso, informe o numero de CPF e a senha.

OBTER ACESSO CONFIRMAR DADOS

ACESSAR

Esqueceu sua senha de acesso?

POR 1810
EDR =R et - B

22/11/2017

FIGURA 09: Layout do Portal do Usuario.
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FIGURA 10: Layout do Portal do Usuario.

O Portal do Usudrio é um canal que permite a visualizacdo de informacodes
individualizadas e detalhadas pelos manifestantes. Isso é de suma importancia, uma
vez que os atendentes dos demais Canais de Relacionamento ndo tém acesso a dados
confidenciais sobre os manifestantes como, por exemplo, valores de indenizagao.

Os atendentes tém acesso a informacdes sobre o status de Cadastro, em que fase do
Programa de Indenizacdo Mediada (PIM) o atingido esta, se recebe ou ndo Auxilio
Financeiro. Mas ndo acessa, por exemplo, o laudo ou portfdlio detalhado gerado pelo
Cadastro. Além do Portal do Usuario, ha outras formas do atingido ter acesso a essa
informacdo, tais como recebimento de correspondéncia individualizada e reunides de
mediagao com o Programa especifico.

Via Portal do Usuario, o atingido tem acesso ao status de seu atendimento e de seu
nucleo familiar, no Programa de Cadastro Integrado, e pode fazer download de:

e Questionario respondido.
e Ficha cadastral.

e Laudo (quando aplicavel ao impactado).
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e Documentacdo apresentada.

e Conclusao quanto a anadlise de impacto.

Na pagina dedicada a Indenizacdao, o atingido tem acesso a informacgdes sobre
solicitacOes e atendimento desse Programa, por tipo de impacto — Dano Agua e Danos

Gerais -, e é disponibilizado a ele acesso aos seguintes documentos e informagdes:

e Termos de Quitacao assinados pelo nucleo familiar.
¢ Reunides realizadas com profissionais do PIM.

e Status de pagamentos.

JA& sobre o quesito Auxilio Financeiro, sdo disponibilizadas informagdes sobre

composicdo e valores pagos.

O grande desafio da Renova, neste momento, € possibilitar o acesso, ao atingido, via
Portal do Usuario, as informacdes dos demais Programas que ele faz jus, seja de
reparacao individual ou coletiva, de forma a ter-se a perspectiva da reparagao
integrada. Os programas ainda estdao se estruturando para disponibilizarem essas

informacdes no Portal.

8.3. ATUACAO DOS CANAIS DE RELACIONAMENTO COM FOCO NO
TERRITORIO

Na perspectiva territorial, os Canais de Relacionamento se posicionam como um
catalizador da voz dos atingidos e demais partes interessadas. Nesse sentido, devem
estar integrados a dinamica de gestao territorial da Fundacdo Renova de forma a
contribuir para os processos de participacdao e controle social no planejamento,
execucao e monitoramento das agdoes de reparacdao e compensacgao. Hoje, isso ainda
nao acontece de forma sistematizada e efetiva, mas o objetivo é que os canais de
relacionamento alimentem os territérios e, consequentemente, os programas da

Y/
1
(")
3
<
o))
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Fundacdo Renova com informacoes estratégicas para o desenho das solugdes técnicas
de intervencdo no territério.

A integracao com os territorios ocorre hoje de forma mais estruturada nas atividades
do Nucleo de Informacdes Institucionais (NII), como pode-se verificar no fluxo
apresentado mais adiante neste documento (Fluxograma de Recebimento e Tratativa
de ManifestacOes Institucionais — Nucleo de Informacgdes Institucionais). A comunicagao
formal, via oficio, é centralizada no NII e as respostas sdo construidas conjuntamente
com os programas. Ja a devolutiva para as partes interessadas se da, geralmente, de
forma presencial, pelas equipes dos territdrios.

Nas atividades do 0800 e Fale Conosco, a integracdo com o territorio vem
amadurecendo, porém, ainda acontece pontualmente. Casos individuais sdo tratados
em conjunto pelas areas, de acordo com a necessidade. Por exemplo, diante de
manifestagdes recebidas no 0800 que indiquem uma situacao de vulnerabilidade social
de algum atingido, a equipe de territério e as areas de Protecao Social e Direitos
Humanos sao acionadas para tratativa. Entretanto, conforme indicado, isso ainda se da
de forma pontual, existindo grandes oportunidades de melhoria e otimizagdao do
processo.

Os Centros de Informacao e Atendimento passaram, desde o comego de 2018, para a
gestdo territorial, de forma a fortalecer sua atuagdao como pontos efetivos de dialogo
com os atingidos. Nesse sentido, espera-se que as manifestagdes recebidas nos CIAs
de um determinado territério alimentem a leitura contexto local. Hoje, esse processo
ainda nado esta estruturado de forma a permitir que as equipes de territorio realizem
uma avaliacdo critica dos registros.

Vale ressaltar também a necessidade de integracdao com os processos de Comunicacao,
de forma a garantir que as respostas dadas pelos canais de relacionamento sejam dadas
de forma clara e acessivel. Essa interacao existe hoje de forma pontual e a melhoria do
processo também estd sendo contemplada na elaboragcao plano de otimizacao dos
canais.
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8.4. INTERFACE CANAIS DE RELACIONAMENTO E OUVIDORIA

Cabe aqui uma diferenciacdo entre os papéis e responsabilidades dos Canais de
Relacionamento e da Ouvidoria, bem como uma explicagao de como esses dois pilares

se interagem.

Para um melhor entendimento, o fluxo de Canais de Relacionamento foi revisto,
conforme verificado abaixo, explicitando as interagdes com a Ouvidoria. Para facilitar
essa visualizacao, o fluxo serd também compartilhado em Anexo, dada sua extensao.

Informagées
Complementares

Ouvidoria/Direitos
Humanos

Manifestante ‘ Atendente ‘ Ponto Focal - manifestagio ‘ Ponto Focal - Demanda

FIGURA 11: Revisdao do Fluxograma de Recebimento e Tratativa de Manifestagdes — 0800, Fale
Conosco, CIAs e Portal do Usuario
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De forma resumida, a Ouvidoria € um meio especifico para receber, registrar e
investigar denulncias e reclamacOes relacionadas a possiveis violacdes de direitos
humanos, desvios de conduta, infragOes a legislacdo vigente e/ou descumprimento de
obrigacdes da Fundacao. Ja o foco dos Canais de Relacionamento é o de atendimento a
populacao, repassando informacgdes sobre a Fundagao e registrando demandas para
atuagao dos programas.

Vale ressaltar que tanto Canais, quanto a Ouvidoria, recebem reclamagoes. Os Canais
tratam de reclamagdes de insatisfacdo com relagdao aos processos e execugao dos
programas e as acgoes de reparacgao e remediacao da Fundacado. Ja a Ouvidoria trata de
reclamacdes que tem carater de denuncia, inclusive aquelas que contemplem casos de
negligéncia de atendimento dos proprios Canais e dos Programas da Fundacdo Renova.

Pode-se observar no fluxo acima os limites de bateria entre Canais de Relacionamento
e Ouvidoria no caso de recebimento de reclamagdes, bem como sdo enderecadas as
tratativas dos casos de alta vulnerabilidade social.

8.4.1. Capacitagao

Considerando a necessidade de constante melhoria quanto a humanizacdo dos
atendimentos e a evolugao na definicdo de respostas efetivas para os questionamentos
apresentados pela comunidade, foram realizadas, até dezembro de 2017, 131
capacitagdes, com as equipes dos Centros de Informagdo e Atendimento, 0800 e Fale
Conosco.

Estas capacitagdes foram divididas em trés eixos:

i) Conhecimentos Técnicos (programas da Fundacao Renova)
i) Organizacao e Método (ferramentas de gestdo) e
iii) Competéncias e Habilidades (Programa de Desenvolvimento)
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Numero de

Eixo . ~
Capacitacoes
Conhecimentos Técnicos 62
Organizacdo e Método 35
Competéncias e Habilidades 34

TABELA 13: Eixos de Capacitagoes

Novas capacitagdes estdo previstas e serao realizadas em alinhamento com a evolugao
do cronograma de execugao dos demais Programas e em necessidades identificadas
durante o acompanhamento e gestao da equipe contratada para operacionalizacao dos
Canais, entendendo que ha demandas e necessidades similares, mas essencialmente
diferentes, considerando 0800, Fale Conosco e Centros de Informagao e Atendimento.

8.5. MELHORIAS NOS PROCESSOS DOS CANAIS

Sabemos que sao inuUmeros os desafios para o aprimoramento dos Canais de
Relacionamento existentes hoje na Fundagao Renova, entretanto, a indisponibilidade
de informacdes é o maior deles. Temos muitas questdes que ainda ndao podem ser
respondidas, pois dependem de estudos ou mesmo de definicdo de politicas de atuacao,
como, por exemplo, questdes ligadas a sanidade do pescado e questdes ligadas as
indenizagOes e auxilio financeiro, respectivamente.

Até o dia 14 de junho de 2018, a Fundacao Renova tinha registrado no sistema SGS
415.592 manifestacdes (Grafico 1). 87% dessas manifestacbes sdo provenientes do
0800, 12% dos CIAs e 1% do Fale Conosco e Portal do Usuario. Essas manifestacdes
correspondem a 118.065 manifestantes.
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MANIFESTACOES POR TIPO DE CANAL

Portal do Usuario

Fale Conosco 1.249

5.934 \ }

ClAs
48.004
12%

0800
360.405
87%

GRAFICO 01: ManifestacBes registradas no SGS, por tipo de Canal

A maior parte das manifestacoes, 93%, estdo relacionadas a Cadastro Integrado, Auxilio
Emergencial e Programa de Indenizacao Mediada (Grafico 2), sendo que, em cada um
desses 0s motivos do contato podem ser agrupados em subcategorias variadas.

Por exemplo, em relacdao ao Cadastro, ha solicitacdes para inicio do processo (o 0800 e
os CIAs sao porta de entrada para esse tipo de solicitacao), pedidos de informacgdes
sobre suas etapas, duvidas sobre devolutivas e pedidos de alteracdo. Em relagao ao
PIM (Programa de Indenizacdo Mediada), ha duvidas sobre o Programa em si, sobre a
homologacao, sobre prazos e questdes operacionais de pagamento, além de pleitos de
revisdo da negociacdo. Ja em relagao ao Auxilio Financeiro, ha também duvidas sobre
0 processo operacional de pagamento, pedidos de alteracao de titularidade e
solicitagcOes de revisdo de Auxilio.
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Manifestagoes Totais - Por Tema
TOTAL ACUMULADO: 415.592

PGOO1 - Cadastro I 182.641
PG002 -PIM I 174.206
PG021 - AFE N 33.228
Fundagdo Renova [ 13.105
PGO019 - Micro e pequenos negécios I 2.279
PGO10 - Infraestrutura 1§ 2.144
PGO0O08 - Reconstrugéo de vilas 1 2.012
Duvidas Gerais sobre Fundag@o Renova 1 2.486
Demais programas socioeconémicos | 1.642

Demais programas socioambientais [ 1.849

GRAFICO 02: ManifestacBes registradas no SGS, por tema

Realizada uma analise critica da atuacdo dos Canais de Relacionamento da Renova, até
o momento, identifica-se necessidades de melhorias que podem ser agrupadas em trés
frentes de trabalho: (i) capacitacdo das equipes dos Canais de Relacionamento, (ii)
integracao com os Programas; (iii) melhorias no sistema SGS.

Em relagcdo ao primeiro item, temos a necessidade de maior capacitagcao dos
profissionais de atendimento para que eles tenham mais autonomia na gestao das
manifestacdes e demandas apresentadas pelos atingidos e demais partes interessadas.
O objetivo é capacitar e muni-los de informacdes de forma que eles dependam cada
vez menos dos programas para o repasse de informagdes no ato do atendimento,
escalando para as areas técnicas somente questdes mais complexas. Dessa maneira,
busca-se maior qualidade do atendimento e maior agilidade para o tratamento de
situacdes que fogem daquelas que podem ser consideradas rotineiras, seja pela
sensibilidade da parte interessada, seja pela identificacdo de casos de alta
vulnerabilidade social.

Com relacao a integracao com Programas (item ii), temos buscado atuar junto as areas
técnicas na melhor qualificacdo dos pontos focais dos programas para que eles se
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apropriem cada vez mais da missao de fornecer respostas em tempo habil e respostas
de qualidade para as demandas provenientes dos Canais de Relacionamento.

O sistema SGS também tem sido foco de atencao (item iii). Temos buscado melhorias
operacionais e na geragao de informagd0es automatizadas que apoiem a leitura de
cenario e a tomada de decisdo dos territorios.

Para a implementacdo dessas melhorias, atuaremos em trés “ondas”, conforme
ilustrado abaixo.

12 Onda — Diagndstico e Plano de Agado

Fevereiro - Agosto/18

22 Onda - Aperfeicoamento

Setembro- Outubro/18

*  Proposi¢do de Estratégia para Geracio de relatérios quali e 32 Onda — Gestdo da Informagao
atuacdo dos Canais de quantitativos
Relacionamento

Diagndstico interno

Novembro - Dezembro/18
. . * Treinamentos e aprimoramento das — . -
* Proposigao de Plano de Acao respostas * Gestdo eficiente da informagdo

Aprimoramento Canais +  Encontros de aproximaciocomos  |* Gestdo eficiente de demandas

* Definicdo de prioridades de atuagdo Programas +  Maior desempenho de atendimento

* Encontros de aproximagdo com os

Programas
* Revisdo (ie qu.xos e procedimentos RESULTADOS ESPERADOS: AT
AdapracoessistemalsG * Tratativa de 100% dos passivos de +  Redugdo do prazo de resposta,
manifestagcdes alinhado a Deliberacdo 105
RESULTADO ESPERADO: 3 z . %
] . * Maior nimero de manifestagoes
* Tratativa de 93% dos passivos de respondidas no ato do atendimento

manifestagoes

FIGURA 12: Gestao de Melhorias.

Na primeira onda, iniciada em fevereiro de 2018 e prevista para ser concluida em agosto
de 2018, foi iniciado um trabalho em conjunto com os trés programas que tém mais
manifestacdes em aberto: Cadastro, PIM e Auxilio Financeiro. Esses programas
representam 93% das manifestagcdes em tratamento. Assim, reunides de gestao foram
e estdo sendo realizadas com as liderancgas e pontos focais dos trés programas citados,
para construcao de respostas mais claras aos atingidos quanto a status e previsibilidade
de atendimento.
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Nesta onda, estd sendo realizada a revisdao dos fluxos - um para o Nucleo de
Informacdes Institucionais e outro para os demais Canais de Relacionamento (0800,
Fale Conosco, CIAs e Portal do Usuario). A revisdo dos fluxos de intercessdao com os
demais pilares do Programa 06 também estd prevista para essa fase.

A segunda onda, prevista para ocorrer no periodo de setembro e outubro de 2018,
estard focada no aprimoramento da geracao dos relatérios quanti e qualitativos que,
agregados aos indicadores das demais formas de interagao dos atingidos com a Renova,
permitirdo analise mais aprofundada de cenarios, por territério. Parte desse
aprimoramento estara relacionado a treinamentos especificos que possibilitem analises
criticas e sensibilidade do atendente, para geragao de informacgOes estratégicas para a
gestao do relacionamento com cada atingido.

Com esse processo de melhoria, somado a manutencao de agendas periddicas de
construcdo conjunta de respostas junto aos Programas e demais areas da Fundacao
Renova (para além dos trés programas prioritarios da primeira onda), espera-se chegar
ao final de 2018 com uma gestao eficiente de informagdes e demandas, culminando em
respostas mais claras e efetivas para os atingidos.

E importante ressaltar que, em cada etapa de melhoria proposta, serdo feitas avaliacdes
de efetividade das agdes planejadas e implantadas, a fim de revisar e adequar os pontos
necessarios.

Segue, abaixo, um resumo das agdes de melhorias em curso:

e Rastreamento de SMS enviados pela Fundagao.

e Capacitagao continuada dos atendentes em relagao aos programas da Fundacao
Renova.

e Relatdrio automatico de indicadores de manifestacdes, tais como numero de
manifestagdes em tratamento e concluidas e pendéncias por Programa.

e Adequacdo da arvore de pontos focais, relacionando-os com o0s programas
existentes.

e Encaminhamento automatico das manifestacdes aos pontos focais de acordo
com o assunto/tema registrado na aba principal da manifestagao.
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Encaminhamento automatico de manifestacbes de alta criticidade para
profissionais chave.

Monitoramento das equipes de atendimento, com gravacao de todas as ligacdes
e realizacdo de reunides periddicas de calibragem.

Implantagao de pesquisa de satisfagao do atendimento do 0800 e Fale Conosco;
Revisdao das manifestacdes em aberto, garantindo encaminhamento correto aos
pontos focais responsaveis.

Realizacao de reunidoes de grupos de trabalho composto por equipes dos
Programas que mais demandam informagdes por esses Canais, supervisores e
coordenadores da empresa contratada responsavel pela operacionalizacdo dos
Canais. Nessas reunides sao apresentadas as principais duvidas da equipe
operacional e discutidas melhorias de processo e sistema.

Utilizacdo de CIAs itinerantes em territorios nao atendidos pelos CIAs fixos.
Revisdo de pontos focais, por Programa, responsaveis por apresentar respostas
de maior complexidade - por assunto ou territério, que nao podem ser
respondidas no momento do contato telefénico ou pela propria equipe do Fale
Conosco e dos CIAs.

Avaliacdo critica das devolutivas indicadas pelos pontos focais, por parte da
equipe dos Canais, de forma a ter-se respostas claras e objetivas.
Aprimoramento da gestao da informacdo, em fungao do grande volume de
dados e manifestacdes recebidas.
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8.6. MOBILIZACAO DO CONHECIMENTO E IDENTIFICACAO DAS
SOLUCOES

8.6.1. Historico de engajamento dos stakeholders

Na tabela abaixo estdo descritas as agdes de engajamento que foram executadas para
construgao inicial da solugao dos Canais de Relacionamento.

STAKEHOLDERS HISTORICO DE ENGAJAMENTO

Equipes do
Programa de
Didlogo
Equipes dos 41
programas da
Fundagdo Renova

Participacao na definicdo dos locais para implantacao dos Centros de
Informacao e Atendimento (CIAs).

RealizacOes de capacitacdes para as equipes dos Canais de
Relacionamento.

Atingidos e demais Identificacdo de pontos de melhoria necessarios em Canais, por meio
partes interessadas das pesquisas de satisfacao.

TABELA 14: Histérico de engajamento dos stakeholders.

8.7. SOLUCAO CONSTRUIDA

Os Canais 0800, Fale Conosco, bem como alguns dos Centros de Informacao e
Atendimento, estdo 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 Fundacao Renova, em agosto de 2016, a gestao desses Canais foi
assumida pela organizacao. O Nucleo de Informagdes Institucionais foi criado em abril
de 2017 e o Portal do Usuario implantado em janeiro de 2018.
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CIAs Barralonga e Novo INICIO DAS ATIVIDADES CIAsde PedraCorrida Portal do Usudrio e
Soberbo DA FUNDAGAO RENOVA (Periquito) e Colatina Inicio das agdes de CIAs
(Sta. Cruz Escalvado) Méveis
CIAs Aimorés, Resplendor,
0800 e Baixo Guandu, Linhares Nucleo de Informagdes CIAs de Araguz e
Fale Conosao e Regéncia Institucionais (NII) S3o Matheus
CIA CIAs de Governador Valadares e CIAde CIA de Povoagdo
Mariana Cachoeira Escura Tumiritinga
(Belo Oriente)
Mudanca do fornecedor CIAs Naque, Baguari (GV),
da Central 0800 Sapucaia/Maud (Baixo Guandu),
Maria Ortiz (Colatina)
FIGURA 13: Timeline das atividades do programa
8.8. INTERFACE COM OUTROS PROGRAMAS

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

geridas de forma a produzir os melhores resultados.

Programa

Programas da
Fundacdo Renova

RH - Fundacgao
Renova

Descricao da interface

Participacao na elaboracdo das
informacdes a serem repassadas
a comunidade.

Respostas dos Pontos Focais
atendidas no prazo estipulado

RealizacOes de capacitagdes para
as equipes dos Canais de
Relacionamento: Tema -
Conhecimentos Técnicos

RealizacOes de capacitagbes para
as equipes dos Canais de
Relacionamento: Tema

Acgoes de Encaminhamento

Informagdes com qualidade e
atualizadas em tempo

Retorno ao manifestante de forma
breve, dentro do prazo estipulado

Equipe dos Canais capacitadas para

melhor atender a comunidade e

repassar ao maximo as

informagdes no momento do

atendimento

Equipe dos Canais capacitadas para

melhor atender a comunidade e
repassar ao maximo as

informagdes no momento do
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Programa Descrigao da interface Acgoes de Encaminhamento
Competéncias e Habilidades atendimento de forma a humaniza-
(Programa de Desenvolvimento) lo
RealizagOes de Melhoria no sistema para o repasse
TI - Fundagao adequagdes/ajustes/implantagdes de informag0es as pessoas que
Renova de novas agdes no SGS procuram os canais e gestao do

processo pela equipe técnica.

TABELA 15: Interfaces com outros programas

8.9. PROJETOS E PROCESSOS DO PROGRAMA

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

TIPO TiTUuLO

Projeto Implantagao dos Canais de Relacionamento
Projeto Instalagdo de Novos Cias

Projeto Implantagdo Portal do Usuario

Processo Gestdo dos Canais de Relacionamento

TABELA 16: Relacao de projetos e processos do pilar Canais de Relacionamento.
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8.9.1. 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 de forma a compartilhar informacoes relativas a
individualidade de cada manifestante.

Requisitos, Premissas e Restricoes

e Dispor de pessoas, com treinamento adequado, de forma a oferecer a sociedade informagoes
sobre: esclarecimentos de duvidas, fornecimento de informagdes e de chave de acesso ao
Portal do Usuario (login e senha);

e Unificagdo dos sistemas utilizados pelos diferentes Canais de Relacionamento;

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

e Adequacao da base de dados do SGS;

e Automatizacdo 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 das equipes;

e Atualizacdo do questionario de perguntas e respostas no SGS.

8.9.2. Instalacao de Novos CIAs

Objetivo

Atender a deliberagdo 105 — com a implantacdo de outros trés CIAs, nas localidades de
Povoacgao, Aracruz e S3o Mateus, todos no Estado do Espirito Santo.

Requisitos, Premissas e Restricoes

e Atender a Deliberacdo 105 do CIF - Definir os parametros para o Programa de Comunicacdo,
Participacdo, Dialogo e Controle Social e recomendar acbes para expandir e aprimorar os
canais de comunicacao disponibilizados pela Fundacdo Renova, devendo abranger:
Atendimento presencial, Atendimento por telefone, Atendimento pela internet e Atendimento
pelo correio;

e Instalacdo de escritérios e ou postos avangados, em especial nas comunidades de Povoagéo,
Aracruz e S3ao Mateus;
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Nestes locais a Fundagdo devera dispor de pessoas com treinamentos adequados de forma
a oferecer aos interessados informagdes sobre: esclarecimentos de duvidas, impressao de
extratos, fornecimento de chave de acesso ao portal (login e senha); disponibilizacdo de
documentos pertinentes as agoes relativas ao manifestante.

Escopo do Projeto

Instalagdo dos novos CIAs em Povoacdo, Aracruz e Sao Mateus;

Prospeccdo de imdveis nas localidades para instalacdo dos CIAs;

Adequacdo de infraestrutura dos imodveis (reformas necessarias, instalacdo 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 locais de atendimento;

Abertura dos CIAs.

8.9.3. Implantacao do Portal do Usuario

Objetivo

Atender a deliberacdo 105 - com a implantacdo de sistema virtual de consulta

Requisitos, Premissas e Restricoes

Atender a Deliberagdo 105 do CIF - Definir os parametros para o Programa de Comunicagao,
Participacdo, Dialogo e Controle Social e recomendar acbes para expandir e aprimorar os
canais de comunicacao disponibilizados pela Fundacdao Renova, devendo abranger:
Atendimento presencial, Atendimento por telefone, Atendimento pela internet e
Atendimento pelo correio;

Criar 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;

Disponibilizacdo digital do portfélio de cadastro integrado, composto pelo parecer de
avaliacdo de impacto, laudo de avaliagao de bens e decisao fundamentada de deferimento
ou indeferimento na insergao dos programas socioecondmicos, com opgdo de impressao;
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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
comunicacao de sua necessidade; recorra da decisdo tomada pela Fundagdo a seu respeito
em prazo razoavel ndo inferior a 10 dias a partir da ciéncia; e imprima telas do sistema que
Ilhe interessarem.

Escopo do Projeto

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

8.9.4. Gestao dos Canais de Relacionamento

Objetivo
Garantir acesso as informacgbes, oferecendo aos interessados orientagcbes de forma
transparente e acessivel sobre programas e agdes da Fundagdao Renova, por seguintes canais
de relacionamento: a linha 0800, o Fale Conosco, dos Centros de Informacao e Atendimento
(CIAs) - presenciais - disponibilizados ao longo do territério e Portal do Usuéario.
Requisitos, Premissas e Restricoes
= Devolutivas que respondam aos questionamentos de maneira clara, objetiva e célere;
» Garantia de que toda e qualquer informacao sobre as tratativas de cada manifestacao seja
registrada no sistema SGS;
» Viabilizacao de respostas formais por escrito nos Centros de Informacao e Atendimento;
» Atendimento a prazos para conclusao das manifestacoes;
= J[sonomia nas tratativas;
» Treinamento das equipes;
= Atualizacdo do questionario de perguntas e respostas no SGS.
Descricao do Processo
Todas as manifestacdes, independente do Canal, sdo registradas no Sistema de Gestdo de
Stakeholders (SGS), o que permite concentrar as solicitacdes em uma Unica base de dados.
As solicitagcGes recebidas no SGS sdo 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 do documento de perguntas e respostas ou
informagdes disponiveis no sistema alimentado pelos pontos focais.
Nivel 2: para estas manifestacbes, o documento de perguntas e respostas nao é suficiente,
sendo necessaria uma analise aprofundada e a consulta a area técnica. Os atendentes
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encaminham a manifestacdo para o ponto focal do tema - pessoa responsavel pelo assunto ou
programa no territdrio especifico.

DIAGRAMA DOS PROCESSOS DOS CANAIS DE RELACIONAMENTO

CANAIS DE RELACIONAMENTO

FORNECEDOR INSUMOS PROCESSOS SAIDAS CLIENTES
Empresasde TI ! Respostas a Comunidade
al Equipe do processo (Renova) manifestacoes (Populaggo)
Pontos Focais FAQ atualizado
& + Gerente Relatorio de
Empresas de Resposta técnica * Lider Atividades
fornecimento de * 03 Analistas Mensal
mao-de-obra Equipe
] Relatério de
Telefonia T et Etapas do processo Atividades Cémara Técnica
——— desile Trimestral
el T + Registrar manifestago
Administrativos Comunicacao g antestas
(conex@o + Consultar histérico (SGS e FAC)
Comunicacio computad (')r * Responder ao manifestante
(site Renova) etc) * Registrar retorno
ITENS DE VERIFICACAO Jo - . ITENS DE CONTROLE
Equipamentos criticos o )
FAQ (Documento de - N° Programas ¢/ FAQ [ Respostas a manifestagoes:
Perguntas e Respostas)  Desatualizado o - %de Respostas Pendentes a
+ Mobilia =
Atualizado: - N° Programas sem FAQ Manifestagdes
- Prazo de Resposta a Manifestagbes
SGS: - Disponibilidade - Indice de Satisfagéo em Pesquisa
Relatorios:
Resposta Técnica: - Prazo de Resposta - Atraso na Entrega
- %Respostas ¢/ Necessidade
- Adequagéo

Equipe: - Disponibilidade de pessoas
Infraestrutura: - Disponibilidade
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8.10. CUSTO DO PROGRAMA (R$ MILHAO)

O custo atual estimado para o pilar Canais de Relacionamento citados neste documento
é de R$ 44,2 milhdes, valor este ainda a ser validado pela Diretoria da Fundagao Renova
e Conselho Curador. Abaixo a distribuicdo deste valor nos projetos e processos ao longo
do periodo de implementacao do programa.

Projeto/Processo 2016 2017 2018 2019 2020 2021-2030 Total

Projeto - Implantagdo Canais de Relacionamento 4,600 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 4,600

Projeto - Instalagdo de trés novos CIAs 0,000 0,000 0,200 0,300 0,300 0,000 0,800

Projeto - Implantag&o do Portal do Usuario 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Processo - Gestdo dos Canais de Relacionamento 0,100 13,600 13,400 7,600 4,100 - 38,800
r r r r r

Total Canais de Relacionamento 4,700 13,600 13,600 7,900 4,400 0,000 44,200

TABELA 17: Custo estimado do pilar Canais de Relacionamento.

Ha que se considerar que, com o avancar da implementacdo das acdes de reparacao,
restauracao e reconstrucao das regidoes impactadas pelo rompimento da barragem de
Funddo, pela Fundacdo, os recursos e estrutura disponiveis para os Canais de
Relacionamento serdo periodicamente revistos.

8.11. CRONOGRAMA DO PROGRAMA

Atividade Inicio Fim
IMPLANTA(;I"\O DO PROGRAMA* 11/15 02/18
Projeto - Implantacdo dos Canais de Relacionamento* 11/15 02/18
Projeto - Instalagdo de trés novos CIAs 09/17 02/18
Projeto - Implantagdo do Portal do usuério 09/17 01/18
EXECUCI\O DO PROGRAMA 08/16 12/30
Processo — Gestdo dos Canais de Relacionamento 08/16 12/30
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Encerramento do Programa 08/30 12/30

TABELA 18: Cronograma macro do pilar Canais de Relacionamento.

*QOs Canais 0800, Fale Conosco, bem como alguns dos Centros de Atendimento, estao
em operacao desde a fase emergencial, logo apés o rompimento da barragem de
Funddo, em estruturas disponibilizadas pela propria Samarco. Com o inicio das
atividades da Fundacao Renova, em agosto de 2016, a gestdao desses Canais foi
assumida pela organizagao.

8.12. PLANO DE RESULTADOS

8.12.1. Indicadores do Programa

Para avaliacdo dos resultados do programa e assegurar que o0s objetivos sejam
alcangados, devem ser definidos indicadores e metas. Os indicadores para este fim
foram classificados da seguinte forma:

e Indicadores de eficiéncia: Avalia a capacidade do projeto ou processo de realizar
algo com o minimo de desperdicio de recursos.
e Indicadores de eficacia: Avalia a capacidade do projeto ou processo de produzir
o resultado desejado.
e Indicadores de efetividade: Avalia a eficacia na realizacdo dos resultados
esperados do programa ao longo do tempo.
Na tabela seguinte estdo os indicadores propostos para o Programa de Comunicagao,
Participacao, Didlogo e Controle Social pilar Canais de Relacionamento. Tém se ciéncia
gue os indicadores precisarao e serao revistos, posteriormente, de forma a refletir a
discussao mais ampla sobre os efetivos processos de participagao e controle social.

CLASSE INDICADOR UNIDADE META
101 - Pesquisa de Opiniao 0800/Fale Conosco % 70
Efetividade 102 - pesquisa de Opini&o Centos de Informacdo e Atendimento — % 70
CIAs
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CLASSE INDICADOR UNIDADE META
Eficacia 103 - Numero de manifestagdes finalizadas % 100
Eficiéncia 104 - Numero de manifestagdes finalizadas dentro do prazo % 70

TABELA 19: Indicadores do pilar Canais de Relacionamento

8.12.2. Fichas dos indicadores

As descricOes detalhadas dos indicadores estdo nas fichas a seguir.

I1 - Pesquisa de Opiniao 0800 / Fale Conosco
Tipo Resultados esperados

Identificar e medir a opinidao das pessoas que procuraram

Efetividade . N .
informagdes por meio do 0800 e Fale Conosco
. . Periodo
Unidade Polaridade i Valor meta
associado
% Maior melhor Més 70,0
Frequéncia de medicao Data inicio medicdo Data fim medigao
Mensal 2-out-17 31-dez-30

Férmula de calculo

i1 Numero de avaliagdes consideradas "muito bom + Numero de valiagdes consideradas " bom"

Numero total de avaliagbes

Numero de avaliacgbes classificadas como “Muito bom”
Numero de avaliagGes classificadas como “Bom”

finics Avalicoes do manifestante se ele obteve a informagdao que
Definicao buscava no atendimento e como avalia o atendimento
O objetivo da meta € atingir 70% das avaliagGes, com nivel de
satisfagdo Muito Bom e Bom, por meio da pesquisa de

. o satisfagao.
Fonte e método de medigao/coleta ¢

do parametro ~ . .
Duas perguntas sdo feitas, uma por vez, por meio de

mensagem gravada.
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Numero total de avaliagGes

Definicao

Fonte e método de medigdo/coleta
do parametro

O manifestante responde as perguntas clicando em numeros
no aparelho telefone, correspondente a cada nota. Apds
responder as duas perguntas, entra uma mensagem de
agradecimento e encerramento da ligacao.

Os resultados das pesquisas serdao reportados, mensalmente,
para o CIF. Ressalta-se que todos os atendimentos realizados
pela central 0800 sdo gravados.

Numero total de avaliagdes respondidas no periodo. 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 ligagdo.

(*) Todo atendimento padrao que segue o procedimento
determinado dos Canais, do seu inicio a finalizacdo, com a
informacdo do numero do protocolo do atendimento
registrado e informado ao manifestante.

Por meio da Pesquisa de Satisfagdo, com a elaboragdo de
relatérios mensais encaminhados ao CIF.

I2 - Pesquisa de Opiniao — Centros de Informacao e Atendimento - Cias

Tipo
Efetividade

Unidade

%
Frequéncia de medicdo

Mensal

Resultados esperados

Medir a opinido das pessoas que procuraram informagdes
através do CIAs

i Periodo
Polaridade ] Valor meta
associado
Maior melhor Més 70,0
Data inicio medicdo Data fim medigao
1-fev-18 31-dez-30

Formula de célculo
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Numero de avaliagdes consideradas "muito bom + Numero de valia¢des consideradas " bom"

I1 =

Numero total de avaliagbes

Numero de avaliacGes classificadas como “Muito bom”
Numero de avaliacGes classificadas como “Bom”

Definicao

Fonte e método de medigdo/coleta
do parametro

Numero total de avaliagGes

Definicao

Fonte e método de medicao/coleta
do parametro

Avalicdes do manifestante se ele obteve a informacao que
buscava no atendimento e como avalia o atendimento

O objetivo da meta é atingir 70% das avaliagdes, com nivel de
satisfacdo Muito Bom e Bom, através da pesquisa de
satisfacao.

Quatro perguntas serdo feitas, através de formulario
disponibilizado apds o atendimento.

Os resultados das pesquisas serdao reportados, mensalmente,
para o CIF e arquivados por meio de formularios fisicos.

Namero total de avaliagOes respondidas no periodo, através
do formulario disponibilizado, as pessoas que buscarem
informagao nos Cias.

Por meio da Pesquisa de Satisfagdo, com a elaboragao de
relatorios mensais encaminhados ao CIF.

I3 - Numero de manifestacgoes finalizadas

Tipo
Efetividade

Unidade

%
Frequéncia de medicdo

Mensal

Resultados esperados

Garantir que todas as manifestacdes recebidas pelos Canais
de Relacionamento sejam finalizadas.

. Periodo
Polaridade ] Valor meta
associado
Maior melhor Cumulativo 100,0
Data inicio medicdo Data fim medigao
6-ago-16 31-dez-30

Férmula de calculo
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Total de manifestagdes finalizadas

Definicao

Fonte e método de medicdo/coleta

do parametro

Total de manifestagbes

Definicao

Fonte e método de medicdo/coleta
do parametro

. Total de manifestacdes finalizadas

Numero total de manifestacdes

Levantamento de porcentagem de manifestacdes finalizadas,
em relacao ao total recebido, sendo a meta de 100% ao final
das atividades da Fundacdo Renova

Sistema de Gestdo de Stakeholders (SGS), moddulo de
manifestagdes, que possui geragdo automatica de relatdrios

Namero total de manifestagGes recebidas por meio dos Canais
de Relacionamento

Sistema de Gestdo de Stakeholders (SGS), moddulo de
manifestagdes, que possui geragdo automatica de relatorios.
Ressalta-se que todas as manifestacdes recebidas por meio
dos Canais de Relacionamento sao registradas em um banco
de dados unico.

I4 - Nimero de manifestacgoes finalizadas no prazo estipulado

Tipo

Eficiéncia

Unidade

%
Frequéncia de medicao

Mensal

Resultados esperados

Garantir que todas as manifestacdes recebidas pelos Canais
de Relacionamento sejam finalizadas no prazo estipulado pela
Deliberagdo 105.

. Periodo
Polaridade . Valor meta
associado
Maior melhor Més 70,0
Data inicio medicdo Data fim medigao
6-ago-16 31-dez-30

Férmula de calculo

_ Total de manifestagbes finalizadas dentro do prazo

Numero total de manifestagdes

Total de manifestagdes finalizadas dentro do prazo
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Definigao
Fonte e método de medicdo/coleta
do parametro

Total de manifestacbes

Definicao

Fonte e método de medicdo/coleta
do parametro

Levantamento de porcentagem de manifestacOes finalizadas
dentro do prazo, em relagdo ao total finalizado, sendo a meta
de 70%

Sistema de Gestdo de Stakeholders (SGS), moddulo de
manifestacdes, que possui geracdo automatica de relatérios

Numero total de manifestacGes finalizadas

Sistema de Gestdo de Stakeholders (SGS), moddulo de
manifestacdes, que possui geracdo automatica de relatdrios.
Ressalta-se que todas as manifestacOes recebidas por meio
dos Canais de Relacionamento sdo registradas em um banco
de dados unico.

8.12.3. Critérios para encerramento do programa

Como o Programa de Comunicacao, Participacdao, Dialogo e Controle Social, aqui
especificamente o pilar Canais de Relacionamento, é transversal a atuacao da Fundacgao
Renova, sua implementacao e operacao deve-se dar ao longo de todo o periodo de
execucao dos demais programas, sendo seu encerramento atrelado a conclusao de suas
atividades e conclusdo de todas as manifestagdes recebidas por meio destes Canais, ou

seja, I3 (numero de manifestacdes finalizadas).
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8.13. REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

e AA1000 Stakeholder Engagement Standard 2015 (AccountAbility)

e ABNT NBR ISO 26000

e CAO/Ombudsman - IFC (2008)

e Constituicdo Federal Brasileira, 1988

e Convengao n° 169/1989 da Organizagao Internacional do Trabalho

e CIF/Deliberagao n® 105

e Declaracao das NagOes Unidas sobre os Direitos dos Povos Indigena

e Declaragao Universal de Direitos Humanos

e Decreto N° 6.523: regulamenta Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990
Ouvidoria-Geral da Uniao

e Pacto Internacional dos Direitos Civis e Politicos

e Pacto Internacional dos Direitos Econ6micos, Sociais e Culturais

e Padroes de Desempenho sobre Sustentabilidade Socioambiental — International
Finance Corporation/IFC (2012)

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

e Principios Orientadores das Nagdes Unidas para Direitos Humanos e Empresas

e Nota Técnica n°. 03/2017/CTCPDCS/CIF

e Nota Técnica n°. 02/2018/CTCPDCS/CIF

8.14. ANEXOS

Anexo I — Macro Processo Canais de Relacionamento
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Anexo II - Pesquisa de Opiniao - Canais de Relacionamento - 0800 e
Fale Conosco

O objetivo da meta é atingir 70% das avaliacdes, com nivel de satisfacdo Muito Bom e
Bom, através da pesquisa de satisfagao.

Duas perguntas serdo feitas, uma por vez, através de mensagem gravada.

O manifestante responde as perguntas clicando em numeros no aparelho telefone,
correspondente a cada nota.

Apds responder as duas perguntas, entra uma mensagem de agradecimento e
encerramento da ligagao.

Pergunta 1: Vocé obteve a informagao que precisava, neste atendimento?
Repostas 1: Digite 1 para SIM; digite 2 para NAO

Pergunta 2, em caso de a resposta anterior ter sido SIM: Ficamos satisfeitos em saber
gue vocé obteve a informacao que precisava. E como vocé avalia o atendimento da
Fundagao Renova?

Muito Bom, Bom ou Ruim

Pergunta 2, em caso de a resposta anterior ter sido NAO: Mesmo que vocé nao tenha
conseguido a informagdo que precisa, como vocé avalia o atendimento da Fundacgao
Renova?

Muito Bom, Bom ou Ruim

Observagbes: 100% das ligagdes atendidas pelo canal 0800 (receptivo) e realizadas,
pela equipe de atendentes do canal Fale Conosco (ativo), consideradas elegiveis, terao
a pesquisa de satisfagdo do atendimento disponivel em ligacao.
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LigacOes elegiveis

LigacOes nao elegiveis

Todo atendimento padrao que segue o procedimento determinado
dos Canais, do seu inicio a finalizacdo, com a informacdo do
numero do protocol do atendimento registrado e informado ao
manifestante.

Ligacao classificada como:

>

YV V V V

Trote.

Ligagdao Muda.

Engano.

Queda de ligacao.

Pessoa nao localizada (nas Ligagdes ativas do Fale Conosco
o manifestante ou representate legal ndo é localizado para
0 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, sem que haja evidéncia de
representacdo legal para tal).

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

Indisponibilidade sistémica (impossibilita o registro do
atendimento).
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Anexo III - Formulario de Pesquisa de Opinidao - Centros de
Informacao e Atendimento

Pesquisa de Opiniao
Centro de Informacao e Atendimento

Seja bem-vindo ao Centro de Informagao e Atendimento da Fundagao Renoval!

Estamos desenvolvendo uma pesquisa com a populacao dessa regiao para saber a
opinido de todos que frequentam esse espaco sobre como esta o nosso atendimento.
Com o resultado, podemos melhorar e aprimorar as nossas agoes, oferecendo um
trabalho cada vez mais satisfatorio.

Aqui em baixo vocé encontrara fichas e uma urna. De forma muito breve, convidamos
vocé para responder algumas perguntas e, na sequéncia, depositar a sua resposta

na urna. Nao sera preciso se identificar.

A sua opinido é muito importante para nds. Participe!

FICHA

Pergunta 1: Vocé obteve a informacdo que precisava, neste atendimento?

Repostas 1: () SIM; () NAO

Pergunta 2: Em caso de a resposta anterior ter sido SIM: Ficamos satisfeitos em
saber que vocé obteve a informacdo que precisava. E como vocé avalia o
atendimento da Fundacao Renova?
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Ruim
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() Muito Bom ) Bom

Pergunta 3, em caso de a resposta anterior ter sido NAO: Mesmo que vocé ndo tenha
conseguido a informacgao que precisa, como vocé avalia o atendimento da Fundacao

Renova?
) Bom ) Ruim

) Muito Bom

Pergunta 4) Para ajudar a aprimorar o nosso atendimento, gostariamos de saber

mais sobre a sua opinido ou sugestdao de melhorias.
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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 Participacdo, Didlogo e Controle Social - aqui especificamente o pilar
de Ouvidoria, de acordo com Termo de Transagao e de Ajustamento de Conduta no
gue tange as atividades da Ouvidoria. (TTAC - clausulas 64 a 72 conforme anexo I).

A Ouvidoria da Fundacdao Renova tem como objetivo disponibilizar o acesso a um
mecanismo para denuncias e reclamagdes as comunidades impactadas. Em
conformidade com o TTAC, a Ouvidoria visa assegurar que as manifestacdes serao
devidamente registradas, apuradas e respondidas; prezando pela eficiéncia,
transparéncia e respeito a privacidade no processo de apuracao das manifestacoes
relativas aos processos de reparacdo e remediacao da Fundagdao Renova.

Este documento tem como finalidade formalizar as entregas da fase de definicao do
Programa de Dialogo, Participacao e Controle Social para o pilar Ouvidoria do Termo
de Transacao e de Ajustamento de Conduta (TTAC), de forma a explicitar seus objetivos,
escopo e resultados esperados. Além disto, sao descritos os indicadores de resultado e
os critérios para encerramento do programa.

9.1.1. Objetivos Especificos

A Ouvidoria deve assegurar que as manifestacdes serao devidamente registradas,
apuradas e respondidas; prezando pela eficiéncial®, transparéncia e respeito a
privacidade!® no processo de apuracao das denuncias e reclamacgoes relativas aos
processos de reparacao e remediacdo da Fundacao Renova. A Ouvidoria também visa
subsidiar a implementacdao de medidas preventivas e acdes especificas para aprimorar
o atendimento as comunidades impactadas e os processos de gestdao da Fundacgao.

15 TTAC, CLAl/SULA 221: A FUNDACAO atenderd aos preceitos da transparéncia e eficiéncia.
16 TTAC, CLAUSULA 7.r respeito ao direito de privacidade dos IMPACTADOS.
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9.1.2. Diretrizes

A implementacao da Ouvidoria estd prevista no ambito do Programa de Didlogo,
Participacdao e Controle Social e, na estrutura de governanca, estd diretamente
vinculada ao Conselho Curador, de maneira a assegurar o exercicio independente e
autbnomo de suas atividades junto as demais dreas da Fundacdao Renova. O responsavel
pela Ouvidoria é, portanto, designado e subordinado a diretoria executiva. O Ouvidor
deve observar os principios éticos e morais de suas fungdes!’, acolhendo o manifestante
com atencdo, respeito e atuando com transparéncia e pautado em uma conduta de
coeréncia, imparcialidade e compromisso na busca de uma solucado efetiva.

A Ouvidoria segue diretrizes internacionais de respeito aos direitos humanosi®,
principios constitucionais e normativas nacionais!?; assim como observa as clausulas do
TTAC, o Cddigo de Conduta, as deliberacdes e as notas técnicas?® das instancias de
governanga da Fundacao Renova.

Cabe destacar que a Ouvidoria também adota como diretrizes os critérios de eficacia
dos mecanismos de reclamacdao, internacionalmente reconhecidos?!, conforme
conceituacao abaixo:

17 Cédigo de Etica — Associacdo Brasileira de Ouvidores (1997)

18 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 Nacées
Unidas para Direitos Humanos e Empresas (2011),

19 Constituicdo Federal Brasileira (1988); Lei N© 12.527 - Lei de Acesso a Informagédo (2011); Lei n°® 13.460
(2017): DispGe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracdo publica; Politica Nacional de Participacdo Social (Decreto 8.243/2014); Instrucdo Normativa
N©°1 da Ouvidoria-Geral da Unido (2014); Instrugdo Normativa Conjunta OGU/CRG n©. 01 (2014).

20 CIF/Deliberacédo n° 105, de 14 de setembro de 2017; Nota Técnica n°. 03/2017/CTCPDCS/ CIF e Nota
Técnica n° 02/2018/CTCPDCS/CIF Céamara Técnica de Comunicacdo, Participacdo, Didlogo e Controle
Social.

21 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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Legitimidade: Dispor de estrutura de governancga clara, transparente e suficientemente
independente de maneira a suscitar a confianca dos grupos interessados aos quais 0s mecanismos
estdo destinados; assim como responder pelo correto desenvolvimento dos processos de apuracao
das manifestacoes

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
implementacdo das medidas de reparacao.

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

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

Respeito aos direitos humanos: Assegurar que as tratativas e medidas de reparagao respeitem os
direitos humanos internacionalmente reconhecidos, ainda que as manifestacdes nao suscitem
preocupacoes relativas aos direitos humanos.

Processos de melhoria continua: Adotar as medidas pertinentes para melhorar o mecanismo e

prevenir as reclamagées 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 manifestacoes.

Portanto, além do monitoramento continuo das estatisticas e indicadores, as atividades
realizadas pela Ouvidoria levam em consideragao critérios qualitativos. No 'Item 4.4 -
Solugdo Construida’, as atividades implementadas sdao apresentadas a luz dessas
diretrizes, que também serdo avaliadas no projeto de padronizacao e implantagao dos
procedimentos da Ouvidoria.
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9.1.3. Requisitos

Conforme previsao no TTAC, notas técnicas e deliberagdes das instancias de governanca
da Fundacgao Renova, os objetivos da Ouvidoria devem ser alcangados observando os
seguintes requisitos:
e Mecanismo para monitoramento das agoes de reparagao e recebimento de
denuncias e reclamacgdes das comunidades impactadas??;
e Ampla divulgacao nos canais institucionais?3;
e Publicacao de relatorios trimestrais de atividades com dados estatisticos?*;

e Prazo de 20 (vinte) dias para resposta final a partir da data do protocolo.?®

9.1.4. Premissas

Sao premissas para as atividades da Ouvidoria:

e Estrutura organizacional: A Ouvidoria deve ter a estrutura organizacional, equipe
especializada de atendimento, recursos orcamentarios e tecnolégicos adequados
para cumprimento de seus objetivos.

» 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
informacgoes.

» Padronizagao e implantacao de procedimentos de atuagao: A Ouvidoria deve

estabelecer os procedimentos, mapear os processos e elaborar fluxogramas de

22 TTAC, CLAUSULA 64.d.

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

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

25 CIF/Deliberagdo n° 105, de 14 de setembro de 2017.
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suas atividades para assegurar a devida qualificacdo, apuracdo e resposta as
manifestagoes.

» Independéncia e isengao: A Ouvidoria deve possuir independéncia e isengao para
conducdo dos processos de apuracao das denuncias e reclamacgdes. O exercicio
autonomo de suas atividades deve ser assegurado, de forma que possa agir com
imparcialidade e legitimidade junto as demais instancias de gestdo da Fundacao.

* Confidencialidade e reserva de identidade: A Ouvidoria deve assegurar a
confidencialidade na apuracdo das manifestacées?® e o sigilo das informacdes
relacionadas a identidade dos manifestantes?’, considerando que o nome
constitui informacao pessoal e protegida?® e que a disponibilizacao dos dados
pode trazer riscos de retaliacdo, seguranca e preservacao da integridade fisica
dos manifestantes.

= Denuncias an6nimas: A Ouvidoria possibilita o registro de denuncias anénimas,
sem necessidade de identificacdo. A apuragao e, quando pertinente, o
encaminhamento da denlncia aos 6rgdaos competentes é realizado desde que

haja informacdes suficientes a verificacdo dos fatos descritos.?®

9.1.5. Restricoes

Conforme previsdao no TTAC, a Ouvidoria da Fundagao Renova atua com o enfoque no
atendimento as manifestacbes das comunidades impactadas pelo rompimento da
barragem de Fundao, Mariana/MG?3°. Nesse sentido, as manifestacdes relacionadas a
colaboradores préprios e/ou terceiros sao apuradas pela area de Compliance, também
vinculada ao Conselho Curador.

26 Cédigo de Etica — Associacdo Brasileira de Ouvidores (1997).
27 Instrugdo Normativa Conjunta OGU/CRG n°. 01 (2014);

28 Art. 31, Lei N© 12.527 - Lei de Acesso a Informagéo (2011)
29 Instrugdo Normativa Conjunta OGU/CRG n©. 01 (2014);

30 TTAC, CLAUSULA 64.d.
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Cumpre notar que a Ouvidoria realiza reunides de rotina com as diversas areas da
Fundagdo Renova e busca atuar de maneira integrada as atividades dos demais pilares
do Programa de Didlogo, Participacao e Controle Social. Nesse sentido, as equipes de
didlogo e os Canais de Relacionamento realizam o atendimento de rotina das
manifestacdes3! das comunidades impactadas (sugestbes, elogios, solicitacdes e
reclamacoes).

A Ouvidoria, por sua vez, tem como competéncia principal a apuracao de dendncias
anb6nimas ou identificadas3?, como relatos de praticas abusivas, irregularidades na
elegibilidade ao auxilio financeiro e processo de indenizacdo, ma intengao/atos ilicitos,
descumprimento de obrigacdes e possiveis violagdes de direitos humanos. A Ouvidoria
também apura reclamacgoes3® somente nos casos de: a) reclamagbes em relacdo a
qualidade de atendimento e b) reclamacdes em relacao aos prazos e processos, quando
verificada situacdo de vulnerabilidade social e/ou recorréncia e negligéncia no
atendimento.

O encaminhamento das manifestacdes entre os Canais de Relacionamento e a Ouvidoria
pode ocorrer na orientacao inicial ao manifestante ou, internamente, apds constatacoes
de ambas as equipes de atendimento. O Anexo I - Macrofluxo do Processo- Ouvidoria
apresenta o mapeamento de processos de apuragdao de denuncias e reclamacdes e o
projeto de padronizagao e implantagao de procedimentos de atuacao da Ouvidoria deve
detalhar os procedimentos para as atividades da Ouvidoria.

31 "Manifestagdes: manifestar é o ato de expor, apresentar, declarar, demandar, enfim, é ato que expressa
o exercicio de trés direitos fundamentais: o de livre manifestacdao do pensamento (art. 59, 1V), o de peti¢ao
(art. 59, XXXIV) e o de participacdo na administracdo publica (art. 37, §3°). E a forma de o cidaddo
expressar seus anseios, duvidas e opinibes. A manifestacdo é género do qual sdo espécies a sugestdo, o
elogio, a reclamacédo, a solicitacdo diversa, e a dentncia”, Instrucdo Normativa N° 01 da Ouvidoria-Geral
da Unido.

32 Dendncia: toda manifestacdo cujo objetivo é levar a conhecimento da Fundagédo Renova um determinado
fato ilegal ou ilicito com expectativa de alguma possivel punigcdo

33 Reclamacédo: toda manifestacdo cujo objetivo é levar a conhecimento da Fundacdo Renova uma
insatisfacdo e/ou irregularidade em relagdo a qualidade e/ou os processos de atendimento, execugdo dos
programas e acoes de reparacdo e remediagdo da Fundacéo.
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9.2. AGCOES REALIZADAS E EM ANDAMENTO

9.2.1. Acoes Realizadas

» Revisdo e finalizacdo das manifestacdes abertas até dezembro de 2017

= Revisdo e tratativa das manifestagdes inconclusivas junto as areas técnicas

» Mapeamento de processos de apuracao de denuncias e reclamacdes e interfaces com
as demais areas e programas da Fundacao (Anexo I - Macrofluxo do Processo-
Ouvidoria)

= Melhorias no processo de gestdo das manifestacdes: classificagdo, qualificacao,
apuracao, resposta e finalizacdo das denlncias e reclamagdes para apuragao da
Fundacdao Renova (Anexo II - Matriz de classificacdo e qualificacdo das
manifestacoes)

= Melhorias no monitoramento das manifestacbes junto aos programas, com
treinamento dos pontos focais dos programas de indenizacao mediada (PIM), auxilio
financeiro emergencial (AFE) e Cadastro

» Melhorias no painel de indicadores, nos reportes e relatérios periddicos da Ouvidoria

» Divulgacao da Ouvidoria: informativos nos escritorios locais, participacdo em
audiéncia publicas, veiculacdo de nota e entrevista em programas de radio,
destaques em sites de busca e da Fundagao Renova, treinamentos das equipes que
realizam atendimento aos impactados, de forma que possam orientar os
manifestantes e encaminhar denuncias e reclamagdes para a Ouvidoria, quando
pertinente.

9.2.2. AcdOes em Andamento

* Projeto de padronizacdao e implantacdo de procedimentos da Ouvidoria: elaboracao
dos procedimentos internos para a apuracao de denuncias e reclamagoes e interfaces
com as demais areas e programas da Fundacao.

» Melhorias na analise critica do painel de indicadores da Ouvidoria;

» Melhorias nos reportes e relatérios periddicos de acordo com a analise criticas dos
territérios e recomendacdes para os programas;
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» Implementacdo da pesquisa de satisfacdo para consulta sobre a eficacia dos
mecanismos de denuncias e reclamacgdes junto aos manifestantes;

» Desenvolvimento de um plano de comunicagao da Ouvidoria que contemple acdes de
divulgacao permanentes e itinerantes, considerando o contexto territorial.

9.3. MOBILIZACAO DO CONHECIMENTO E IDENTIFICACAO DAS
SOLUCOES

A mobilizacao do conhecimento para identificacdo de solugdes da Ouvidoria observou
padroes internacionais de referéncia para mecanismos de reclamacao e reparagao34,
normativas internacionais de respeito aos direitos humanos3® e legislacao brasileira,
como os principios constitucionais e especificos as atividades das ouvidorias publicas3®
e privadas®’. As referéncias internacionais e nacionais, de forma ndo-exaustiva,

também estdo listadas no Item 8 - Referéncias Bibliograficas.

Adicionalmente, para promover um processo robusto de definicdo da solugdao para
atendimento aos objetivos estabelecidos para o programa no que diz respeito ao pilar
de Ouvidoria, também foram realizadas atividades de engajamento com instituicdes de
exceléncia e experiéncia em projetos de implantacdao de mecanismos de reclamacédo e

reparagao.

34 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.

35 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 Nacdes
Unidas para Direitos Humanos e Empresas (2011).

36 Constituicdo Federal Brasileira (1988); Lei N° 12.527 - Lei de Acesso a Informacéo (2011); Lei n© 13.460
(2017): Dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracdo publica; Politica Nacional de Participacdo Social (Decreto 8.243/2014); Instrucdo Normativa
N©°1 da Ouvidoria-Geral da Unido (2014); Instrugdo Normativa Conjunta OGU/CRG n©. 01 (2014).

37 Lei n© 8.078 (1990) e Decreto n° 6.523 (2008): Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC.
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9.3.1. Histoérico de Engajamento dos Stakeholders

Na tabela abaixo estdo descritas as agdes de engajamento que foram executadas para
construgao da solugao:

STAKEHOLDERS HISTORICO DE ENGAJAMENTO

Workshop realizado em Junho de 2016 para discussao da estrutura e
Access objetivos da Ouvidoria da Fundacdo Renova. A Access é uma instituicdo

internacional especializada em mecanismos de reclamacgao.

Apoio na elaboracdo do Codigo de Conduta da Fundacdo Renova, discussdo

Simpson & L . o , S
dos requisitos, premissas, e escopo de atuagao das areas de Ouvidoria e
Thatcher’s .
Compliance.
Definicdo do escopo, premissas e requisitos para atendimento as areas de
Ouvidoria e Compliance da Fundacao Renova. Reunides para treinamento
1CTS da equipe de atendimento, implementagdo do sistema de gestao

informatizado, melhorias no processo de classificacdo e qualificacdo das
manifestagOes, definicao do painel de indicadores e demais procedimentos
operacionais.

TABELA 20: Historico de engajamento dos stakeholders.

9.4. SOLUCAO CONSTRUIDA

A Ouvidoria da Fundacdo Renova iniciou suas atividades noventa dias apds a assinatura
do Termo de Transagao e Ajustamento de Conduta (TTAC) e, conforme previsto no
ambito do Programa de Dialogo, Participacao e Controle Social®®, tem como objetivo
disponibilizar o acesso a um mecanismo para a devida apuracao das denuncias e
reclamacdes das comunidades impactadas pelo rompimento da barragem de
Fundao/MG. As manifestagdes relacionadas ao rompimento da barragem de Fundao em
Mariana/MG registradas junto a Samarco desde novembro de 2015 migraram, portanto,
para a Ouvidoria da Fundagdao Renova.

Conforme exposto no “Item 4.7 Projetos e Processos” e detalhado no Anexo I -

Macrofluxo do Processo- Ouvidoria, a solugao construida compreende como processos

38 CLAUSULA 64.d. implementacdo do mecanismo de ouvidorias para monitoramento das acdes do plano
de reparagdo, e para recebimento de reclamagbes e comentarios por parte dos IMPACTADOS.
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principais da gestdao das manifestacdes na Ouvidoria: a) Registro, qualificagao,
apuracao e resposta as manifestacdes recebidas; b) Encaminhamento, apuragao e
tratativa das reclamacbes e denuncias junto as equipes de gestdo, programas
socioecondOmicos e socioambientais competentes para acompanhamento das
providéncias e cobranca dos resultados; c) Intermediacdo e apuracdao junto aos
manifestantes para mais informagdes e esclarecimentos; d) Informagao ao
manifestante sobre o andamento do processo de apuragao das manifestacdes e,
posteriormente, de resposta conclusiva; e) Gestdo da informacdo referente as
manifestacdes recebidas, apuradas e finalizadas; f) Monitoramento continuo dos dados,
estatisticas e indicadores; g) Elaboracao e publicacdo de reportes e relatoérios periddicos
h) Prover informacdao e analises criticas as equipes de gestdo e lideres programas
socioecondOmicos e socioambientais que visem melhorias no desempenho dos
mecanismos de didlogo e forneca subsidios para aprimorar o atendimento as

comunidades impactadas.

A responsabilidade de apuracao das manifestacdes &, portanto, da Ouvidoria. A
apuracao inicial e qualificagdo da criticidade das reclamacgdes e denuncias é realizada
levando em consideragao critérios como os indicios apresentados, a reincidéncia da
manifestacao e situagdes de vulnerabilidade (Anexo II - Matriz de classificacao e
qualificagdo das manifestacoes).

Quando pertinente, a Ouvidoria solicita esclarecimentos as demais areas da Fundagao
Renova, que procedem com a conferéncia dos tramites de seus processos para verificar
a conformidade e procedéncia da manifestagcao. Caso identificadas inconformidades, a
tratativa pelo programa é realizada em acordo com a Ouvidoria.

A Ouvidoria também realiza a intermediacdao junto aos manifestantes, seja para
solicitacdo de esclarecimentos, informacdo sobre o registro e andamento do processo
de apuragcao e comunicacdo de resposta conclusiva. Cumpre notar que as reclamacgoes
sdao respondidas de forma individualizada: o resultado da apuracdao e, quando

procedente, a tratativa e a previsibilidade de atendimento sdo informadas ao
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manifestante. No caso das denuncias, o denunciante é informado sobre o andamento e
encaminhamento da denudncia, mas os resultados sdo preservados em respeito ao sigilo
da apuracao e resguardo do manifestante, vide os possiveis riscos de retaliacdo e

seguranca dos denunciantes e/ou denunciados.

A gestdao das manifestacOes é realizada com apoio de empresa terceirizada e referéncia
na operacdo de mecanismos de reclamacdo e denlncias no Brasil®*°, que mantém uma
equipe de atendentes especializados e um sistema informatizado para o monitoramento
das manifestagoes e indicadores, assim como assegura o devido armazenamento e a

seguranca das informacgoes.

A Ouvidoria preza pela transparéncia e acessibilidade com o manifestante. O
manifestante pode entrar em contato via e-mail (ouvidoria@fundacaorenova.org),
website e telefone (0800 721 0717), disponivel 24 horas, sete dias por semana. A
Ouvidoria realiza o registro da manifestacdo e informa um numero de protocolo para
acompanhamento da apuragao e inclusao de informacdes adicionais. Ainda, observando
os critérios de eficacia dos mecanismos de reclamacdo e denuncias*®, a solucdo
construida busca atendé-los e aprimora-los constantemente conforme os exemplos de

acoes listadas na tabela abaixo.

3% ICTS - Auditoria e Consultoria: www.icts.com.br

40 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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CRITERIOS

Legitimidade

Acessibilidade

Previsibilidade

Equidade

Transparéncia

Respeito aos direitos

humanos

Processos de melhoria

continua

ACOES - EXEMPLOS

Ouvidoria vinculada ao Conselho Curador

Independéncia na apuragdo das manifestagoes

Recursos de pessoal, orcamentarios e tecnoldgicos

Padronizacao e implantacdao de procedimentos da Ouvidoria
Facilidade de acesso aos manifestantes: telefone, formulario
online e e-mail (24h, sete dias por semana)

Encaminhamento interno de manifestagdes recebidas por
atendimentos diversos

Equipe especializada de atendimento

Possibilidade do registro de denlincias an6nimas

Informagao ao manifestante sobre o andamento da apuragao

Retorno inicial, intermediario e conclusivo ao manifestante
Prazo para resposta final (20 dias)

Prazos diferenciados conforme classificagdo e criticidade da
manifestagao

Padronizagao e implantagao de procedimentos da Ouvidoria
Atendimento com atencao e respeito

Apuragao das manifestagdes com coeréncia e imparcialidade
Compromisso na busca de uma solugao efetiva
Confidencialidade e reserva de identidade

Acompanhamento da manifestagdo por protocolo

Retorno inicial, intermediario e conclusivo ao manifestante
Publicacdo de reportes e relatorios periddicos

Treinamentos para equipes de atendimento em ouvidoria e
direitos humanos

Tratativa de manifestagGes junto a area de direitos humanos e
as equipes técnicas

Padronizacao e implantacao de procedimentos da Ouvidoria
Gestdo da informagao referente as manifestagdes recebidas,
apuradas e finalizadas

Monitoramento continuo dos dados, estatisticas e indicadores
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e Analises criticas e recomendacgGes aos programas

Participacdo e dialogo e Informacdo ao manifestante sobre o andamento da apuracéo
com as partes e Consulta aos manifestantes sobre o atendimento da Ouvidoria
interessadas e AcOes para ampla divulgagao da Ouvidoria

9.5. ESTRATEGIA DE ENGAJAMENTO DOS STAKEHOLDERS PARA
EXECUGCAO

Conforme previsto no TTAC* e nota da Camara Técnica de Comunicacdo, Participacao,
Didlogo e Controle Social*?, a Ouvidoria deve realizar ampla divulgacao de suas
atividades nos canais institucionais da Fundacdo Renova. Nesse sentido, a estratégia
de engajamento propde a consulta sobre a eficacia dos mecanismos de denuncias e
reclamacOes junto aos manifestantes e o desenvolvimento de um plano de divulgacao

da Ouvidoria.

O plano deve contemplar agdes de divulgacao permanentes e itinerantes, considerando
o contexto das comunidades e territérios e incluir, entre outras agdes: a divulgacdao nos
jornais das comunidades, informativos nos escritdrios locais e Centros de Informacdo e
Atendimento (CIAs), participagdo em audiéncia publicas e reunides com as
comunidades, veiculacdao de notas e entrevistas em programas de radio, publicacdes
em midias sociais e destaques em sites de busca e da Fundagao Renova. Destaca-se,
ainda que a Ouvidoria realiza periodicamente treinamentos em direitos humanos e

ouvidoria para as equipes que realizam atendimento aos impactados, de forma que

41 TTAC, CLAUSULA 68: Deveréd ser criada uma Ouvidoria, com a indicacdo de um Ouvidor, cujo nome e
dados para contato devem ser amplamente divulgados nos canais institucionais.
42 Nota Técnica n° 02/2018/CTCPDCS/CIF.
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possam orientar os manifestantes e encaminhar denuncias e reclamacbes para a

Ouvidoria, quando pertinente.

STAKEHOLDERS ESTRATEGIA DE ENGAJAMENTO RESULTADO ESPERADO
Promover a consulta sobre a eficicia da Ouvidoria  Avaliacdo da satisfacdo em
como meio para resolugao efetiva das relacdo aos processos e a
Manifestantes ~ — ’ ]
reclamagdes e denuncias qualidade do atendimento da
Ouvidoria.

Ampliar o conhecimento,
esclarecer duvidas e incentivar a
Ampla divulgagdo da Ouvidoria participagdo das comunidades
impactadas no registro de
manifestagdes junto a Ouvidoria.

Comunidades
impactadas

9.6. INTERFACE COM OUTROS PROGRAMAS

A Ouvidoria realiza reunides de rotina com as diversas areas e programas da Fundacgao
Renova e busca atuar de maneira integrada as atividades dos demais pilares do
Programa de Dialogo, Participacdo e Controle Social. Em particular, no desenvolvimento
de acgdes de comunicagao institucional nos territérios € no encaminhamento de
manifestacdes para esclarecimentos ou tratativa dos Canais de Relacionamento e
equipes de Dialogo Social. O detalhamento das interfaces com os programas também
esta previsto no projeto de elaboracdao dos procedimentos e no mapeamento dos
processos da Ouvidoria (Anexo I — Macrofluxo do Processo—- QOuvidoria).

Programa Descricao da interface Acdes de Encaminhamento
Solicitacdo de parecer técnico para
Programas Apoio na apuracgao e tratativas das apuracao das manifestagoes,
socioecondémicos e denuncias e reclamacoes recebidas implementacao das tratativas,
socioambientais na Ouvidoria. encaminhamento de analises criticas e

sugestdes de melhoria nos processos
das areas técnicas.

TABELA 21: Interfaces com outros programas
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9.7. PROJETOS E PROCESSOS DO PROGRAMA

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

TIPO TiTuLO
Projeto Padronizacdo e Implantacdo de Procedimentos de Atuagdo da Ouvidoria.
Processo Gestdo das ManifestagGes na Ouvidoria da Fundagao Renova.

TABELA 22: Relagdo de projetos e processos do programa.

9.7.1. Padronizacao e Implantacao de Procedimentos de Atuacao da
Ouvidoria

Objetivo

= Padronizacdo e implantagdao de procedimentos para assegurar a devida qualificacao das
manifestacdes, apuracdo e resposta as comunidades impactadas e informacgdo as instancias
de gestao e governanca da Fundagdao Renova.

Requisitos, Premissas e Restricoes

= Recursos de pessoal, orcamentarios e tecnoldgicos adequados e necessarios para o
cumprimento de seus objetivos.

= Desenvolvimento e implantacao do projeto com o apoio das equipes de gestao da Fundacao
Renova.

Escopo do Projeto

= Estabelecer os procedimentos, mapear os processos e elaborar fluxogramas de suas
atividades para assegurar a devida qualificacdo e apuracao das manifestacoes.

= Realizar a avaliacdo das atividades da Ouvidoria de acordo com os critérios de eficacia dos
mecanismos de reclamacdo e denuncia.

* Elaborar o conteldo e realizar treinamentos para pontos focais no atendimento as atividades
da Ouvidoria.
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Cronograma do Projeto
Atividades do Projeto 2016 2017 2018 2026 2030
. . Dezembro | Margo
Planejamento do Projeto O——0
Margo | Setembro

Execug¢ao do Projeto o—0

Elabora¢o dos procedimentos, Marco Julho

mapeamento dos processos e fluxogramas -

Avaliagdo das atividades da Ouvidoria de Marco| Setembro

acordo com os critérios de eficacia dos o—9

mecanismos de reclamagdo e denuncia

Elaboragdo do contelido e realizagdo de luho  Setembro

treinamentos para pontos focais no

atendimento as atividades da Ouvidoria

Encerramento do Projeto ’

Orcamento do Projeto
Pacote / Atividade 2016 2017 2018 2019 2020 2021-2030 TOTAL

Apoio para as atividades de

padronizagdo e implantagdo dos - - R$900.000 - - - R$900.000
procedimentos da Ouvidoria.

Total = - R$900.000 - = = R$900.000

QUADRO 05: Detalhamento do projeto

Nota: O custo para o projeto de padronizagdo e implantacdo de procedimentos de atuacdo esta previsto
como orgamento de despesas de gestdao no ano de 2018 e, portanto, ndo esta incluido no orgamento do
programa.
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9.7.2. Gestao das Manifestacoes na Ouvidoria da Fundacao Renova:
registro, qualificacdo, apuracao e respostas as reclamacgdes e
denuncias relativas aos processos de reparacao e remediacdo da
Fundacao Renova

A F
an- TE€NOVA

Objetivo
Processo de gestao das manifestacbes € realizado com apoio de empresa terceirizada. O

objetivo é disponibilizar o acesso a um mecanismo de reclamagoes as comunidades impactadas
e assegurar que as manifestagdoes serao devidamente registradas, apuradas e respondidas.

Requisitos, Premissas e Restricoes

A Ouvidoria deve dispor de equipe especializada de atendimento e um sistema informatizado
gue que possibilite o registro e monitoramento das manifestacdes e indicadores, bem como
deve assegurar o devido armazenamento e a segurancga de todas informagoes.

A Ouvidoria deve prezar pela eficiéncia, transparéncia e respeito a privacidade no processo
de apuracao das reclamacodes e denuncias registradas na Ouvidoria.

A Ouvidoria deve realizar o monitoramento junto as dareas técnicas e canais de
relacionamento disponiveis para atendimento a comunidade com o objetivo de identificagdo
de riscos, reclamacbes e denuncias; implementacdo de agdes de prevengdo, remediagdo e
reparacao.

A Ouvidoria deve implementar melhorias no processo de gestao das denuncias e reclamacgoes,
no monitoramento continuo dos indicadores e nos reportes e relatérios periddicos, provendo
uma analise critica de forma a subsidiar a implementacdao de medidas preventivas e agbes
especificas para aprimorar o atendimento as comunidades impactadas e os processos gestdo
e governanca da Fundacdo Renova.

Descricao do Processo

Sao processos principais da gestao das manifestagdes na Ouvidoria: a) Registro, qualificacdo,
apuracao e resposta as manifestagdes recebidas; b) Encaminhamento, apuracdo e tratativa
das reclamagbes e denuncias junto as equipes de gestdo, programas socioecondmicos e
socioambientais competentes para acompanhamento das providéncias e cobranca dos
resultados; c) Intermediacdao e apuragao junto aos manifestantes para mais informacoes e
esclarecimentos; d) Informagdo ao manifestante sobre o andamento do processo de apuragao
das manifestacdes e, posteriormente, de resposta conclusiva; e) Gestao da informacao
referente as manifestacdes recebidas, apuradas e finalizadas; f) Monitoramento continuo dos
dados, estatisticas e indicadores; g) Elaboragdo e publicagdo de reportes e relatérios
periddicos h) Prover informacgdo e analises criticas as equipes de gestdo e lideres programas
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socioecondmicos e socioambientais que visem melhorias no desempenho dos mecanismos de
didlogo e fornega subsidios para aprimorar o atendimento as comunidades impactadas.

Diagrama do Processo

Anexo I - Macrofluxo do Processo— Ouvidoria

Orcamento do Processo

Pacote / Atividade 2016
Implantagdo da Ouvidoria 0,210

Processos de gestdo das manifestagdes da

0,055
Ouvidoria da Fundagdao Renova

Total 0,265

2017

X

0,411

0,411

2018

X

0,290

0,290

2019

0,381

0,381

2020

0,260

0,260

2021-2030

X

TOTAL

0,210

1,397

1,607

QUADRO 06: Detalhamento do processo de registro, qualificagdo, apuragdo e respostas as
reclamacgoes e denlncias relativas aos processos de reparacdo e remediacdo da Fundagao

Renova.

9.8. PLANEJAMENTO CONSOLIDADO DO PROGRAMA

9.8.1. Custo do Programa (R$ milhao)

O custo total do programa para o pilar Ouvidoria esta estimado em R$ 1,61 milhdes,
sendo integralmente de natureza reparatoria. Abaixo a distribuicdo deste valor nos
projetos e processos ao longo do periodo de implementacao do programa.
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9.8.2. Principais Premissas e Parametros Utilizados

A gestdo das manifestacoes é realizada com apoio de empresa terceirizada e sistema
informatizado para registro das manifestagcdes, monitoramento da base de dados e
estatisticas. Apds anadlise do historico de manifestacdes recebidas desde o inicio das
atividades da Ouvidoria, o orcamento atual leva em consideracdao o histérico de
manifestagcdes e uma estimativa média de 70 manifestagdes/més. No entanto, a
estimativa sera revista no préximo ciclo orcamentario para responder ao aumento do
- ja verificada no Ultimo bimestre com uma

numero de manifestagcdes na Ouvidoria

média de 141 manifestagcdes/més.

Projeto/Processo 2016 2017 2018 2019 2020 2021-2030 Total
Projeto - Padronizagdo e implantagdo de procedimentos 0.210 0,000 0,000 0,000 0.000 0,000 0,210
de atuagdo da Ouvidoria ! ! ! ! ! ! !
Processo - Registro, qualificacdo, apuragdo e respostas
as reclarpa(;oes e dlenuNnaas relatlva~s aos processos~de 0,055 0,411 0,290 0,381 0,260 1,397
reparagdo e remediagdo da Fundagdo Renova (Gestao
do Canal Confidencial)
v r
Total Ouvidoria 0,265 0,411 0,290 0,381 0,260 0,000 1,607
TABELA 23: Custo estimado do programa.
9.9. CRONOGRAMA DO PROGRAMA
Atividade Inicio Fim
EXECUGCAO DO PROGRAMA 05/16 12/30
Implantagdo da Ouvidoria 05/16 08/16
Padronizagao e implantacao de procedimentos de atuagdo da Ouvidoria 12/17 09/18
Processos de gestdo de manifestacdes na Ouvidoria 08/16 12/30
Encerramento do Programa 08/16 12/30

TABELA 24: Cronograma macro do programa.
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9.10. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Projeto /
Processo
Padronizagdo e
implantagao de
procedimentos de
atuacgdo da
Ouvidoria.

Registro,
qualificagao,
apuracdo e
respostas as
reclamacgoes e
denuncias relativas
aos processos de
reparagao e
remediacao da
Fundagdo Renova

Descricdo dos Papéis e Responsabilidades

Estabelecer os procedimentos, mapear os processos
e elaborar fluxogramas de suas atividades para
assegurar a devida qualificagdo e apuragdo das
manifestagoes.

Realizar a avaliagdo das atividades da Ouvidoria de
acordo com os critérios de eficacia dos mecanismos
de reclamacdo e denuncia.

Elaborar o conteldo e realizar treinamentos para
pontos focais no atendimento as atividades da
Ouvidoria.

Registro, qualificagdo, apuragdo e resposta as
manifestagdes recebidas

Encaminhamento, apuragao e tratativa das
reclamagdes e denulncias junto as equipes de gestdo,
programas socioecondmicos e socioambientais
competentes para acompanhamento das
providéncias e cobranca dos resultados
Intermediagdo e apuragdo junto aos manifestantes,
intermediagdo para mais informagdes e
esclarecimentos

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

Gestdo da informagdo referente as manifestagGes
recebidas, apuradas e finalizadas

Monitoramento continuo dos dados, estatisticas e
indicadores

Elaboragdo e publicacdo de reportes e relatorios
periodicos

Prover informacdo e analises criticas as equipes de
gestdo e lideres programas socioecon6micos e
socioambientais que visem melhorias no
desempenho dos mecanismos de didlogo e forneca
subsidios para aprimorar o atendimento as
comunidades impactadas.

Area ou Orgdo
Responsavel

Ouvidoria

QOuvidoria

Ouvidoria

Quvidoria

Ouvidoria/Areas técnicas

Quvidoria

Quvidoria

QOuvidoria
Quvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria

TABELA 25: Cronograma macro do programa.
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9.11. PLANO DE RESULTADOS

9.11.1. Indicadores do Programa

Para avaliacdo dos resultados do programa e assegurar que o0s objetivos foram
alcancados devem ser definidos indicadores e metas. Os indicadores para este fim foram
classificados da seguinte forma:

e Indicadores de eficiéncia: Avalia a capacidade do projeto ou processo de realizar
algo com o minimo de desperdicio de recursos.

e Indicadores de eficacia: Avalia a capacidade do projeto ou processo de produzir
o resultado desejado.

e Indicadores de efetividade: Avalia a eficacia na realizacdo dos resultados
esperados do programa ao longo do tempo.

Na tabela seguinte estdo os indicadores propostos para o pilar Ouvidoria.

CLASSE INDICADOR UNIDADE META

101 - Percentual de manifestagdes finalizadas % 95%

Eficacia 102 - Percentual de manifestacdes finalizadas como % 85%
conclusivas

Efetividade 103 —Percentual de manifestagdes finalizadas no prazo % 85%

TABELA 26: Indicadores do programa.

Os indicadores estao detalhados no item “Ficha de indicadores”, deste documento.

9.11.2. Critérios para Encerramento do Programa

O Programa de Comunicacdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social - aqui
especificamente o pilar de Ouvidoria sera encerrado quando a Fundacdo Renova
concluir suas atividades, quando todas as manifestacdes forem respondidas e quando
forem alcancadas as metas dos indicadores de eficacia 101 e 102, com a devida
comprovacao de auditoria independente.
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9.11.3. Fichas dos Indicadores

As descricOes detalhadas dos indicadores estdao nas fichas a seguir.

I01 - Percentual de manifestagoes finalizadas

Tipo Resultados esperados
Eficacia Avaliar a eficacia na finalizagdo das manifestacdes.
Unidade Polaridade Periodo associado Valor meta
% Maior melhor Cumulativo 95%
Frequéncia de . .. . .
s Data inicio medigao Data fim medicao
medigao
Mensal 01/2018 12/2030

Férmula de calculo

Total de manifestagdes qualificadas finalizadas
Total de manifestagdes qualificadas

101 =

Nome do numerador
Total acumulado de manifestagdes qualificadas para apuracao e finalizadas.
Definicao Manifestacdes qualificadas: sao aquelas que foram registradas, exceto as
classificadas como fora de escopo ou com informacdes insuficientes
Fonte e método
de ManifestacOes registradas e qualificadas para apuragao na Ouvidoria.
medicdo/coleta Fonte: Sistema Informatizado da Ouvidoria
do parametro
Nome do denominador
Total acumulado de manifestacdes qualificadas para apuragao.
Definicao Manifestacdes qualificadas: sao aquelas que foram registradas, exceto as
classificadas como fora de escopo ou com informagdes insuficientes.

Fonte e método

de ManifestacOes registradas e qualificadas para apuracdo na Ouvidoria.
medigdo/coleta Fonte: Sistema Informatizado da Ouvidoria.

do parametro
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I02 - Percentual de manifestagoes finalizadas como conclusivas

Tipo Resultados esperados
Eficicia Avaliar a eficacia na finalizagdo das manifestacGes com uma tratativa
conclusiva.
Unidade Polaridade Periodo associado Valor meta
% Maior melhor Cumulativo 85%
Frequéncia de L. L. i L.
. Data inicio medicao Data fim medicao
medicao
Mensal 04/2018 12/2030
Formula de calculo
102 = Total de manifestagdes qualificadas finalizadas conclusivas

Total de manifestagdes qualificadas

Nome do numerador

Total acumulado de manifestacdes qualificadas para apuragao e finalizadas
como conclusivas. As manifestagdes conclusivas sao aquelas que foram
apuradas e tiveram a apuracgdo concluida com um parecer procedente ou
improcedente.

Definicao

Fonte e método
de
medicdo/coleta
do parédmetro

ManifestacOes registradas e qualificadas para apuragao na Ouvidoria.
Fonte: Sistema Informatizado da Ouvidoria.

Nome do denominador
Total acumulado de manifestacdes qualificadas para apuragao.

Definigao Manifestacdes qualificadas: sdo aquelas que foram registradas, exceto as
classificadas como fora de escopo ou com informagdes insuficientes.

Fonte e método

de ManifestacOes registradas e qualificadas para apuragao na Ouvidoria.
medicdo/coleta Fonte: Sistema Informatizado da Ouvidoria.

do parametro
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I03 - Percentual de manifestacoes finalizadas no prazo

Tipo Resultados esperados
o Avaliar a eficiéncia na finalizacdo das manifestacdes qualificadas para
Eficiéncia o
apuracgao.

Unidade Polaridade Periodo associado Valor meta
% Maior melhor Cumulativo 85%
Frequéncia de L. s i L.

s Data inicio medigao Data fim medigao
medicao
Mensal 04/2018 12/2030

Formula de calculo

Total de manifestagdes qualificadas finalizadas no prazo
Total de manifestacoes qualificadas

102 =

Nome do numerador

Definicio Total acumulado de manifestagdes qualificadas para apuragao finalizadas no
¢ prazo inferior a 20 dias, conforme deliberagdo CIF N°© 105.

Fonte e método ManifestagOes registradas e qualificadas para apuragao na Ouvidoria.

de Manifestacdes qualificadas: sdo aquelas que foram registradas, exceto as
medicdo/coleta classificadas como fora de escopo ou com informagdes insuficientes.

do parametro Fonte: Sistema Informatizado da Ouvidoria.

Nome do denominador

Definicao Total acumulado de manifestacdes qualificadas para apuragao.

Fonte e método ManifestagOes registradas e qualificadas para apuragao na Ouvidoria.

de Manifestacdes qualificadas: sdo aquelas que foram registradas, exceto as
medicao/coleta classificadas como fora de escopo ou com informagdes insuficientes.

do parametro Fonte: Sistema Informatizado da Ouvidoria.
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9.11.4. Encerramento do Programa

O Programa de Comunicagao, Participacdo, Didlogo e Controle Social - aqui
especificamente o pilar de Ouvidoria serd encerrado quando a Fundagao Renova
concluir suas atividades, quando todas as manifestacdes forem respondidas e quando
forem alcancadas as metas dos indicadores de eficacia 101 e 102, com a devida
comprovacao de auditoria independente.

9.12. ANEXOS

Anexo I - Macrofluxo do Processo- Ouvidoria

Anexo II - Matriz de Classificacao e Qualificacao da Ouvidoria
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