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Introducao

Atendendo ao pedido de esclarecimentos enviado por meio da Nota Técnica 02/2018 e Nota Técnica
09/2018 elaboradas pela Camara Técnica de Comunicagdo, Participacdo, Dialogo e Controle Social,
apresentamos este documento com um roteiro de respostas as questdes levantadas. Algumas ques-
tOes suscitaram ajustes no conteludo da definicdo do Programa, os quais estdo referenciados neste
documento. Esperamos que o conteldo desta comunicacdo contribua para o aprimoramento do
fluxo de acompanhamento e possa servir de base para um didlogo mais ampliado sobre as temati-
cas. Reiteramos, assim, o nosso desejo de fortalecer a troca de conhecimentos e de informacgdes
entre esta Camara Técnica e a Fundagdao Renova.

Pilar Ouvidoria

Nota Técnica 02/1028

(Iltem 45 - NT 02/2018) Explicitar a estrutura funcional, as responsabilidades da Quvidoria e a figura
do Ouvidor.

Resp: O texto foi sobre a estrutura de governanca e o papel do ouvidor foi revisado e alterado no
Item 9.1.2 Diretrizes (pagina 110), assim como foi incluida referéncia ao TAC Governanga,
notadamente a Clausula Quadragésima Sétima, explicitando a previsdo de publicacdo de um edital
para processo seletivo com a definicdo das atribuicdes do Ouvidor-Geral e as interfaces com a
Ouvidoria da Fundacdo Renova. Cabe notar que as responsabilidades da area também estdo
descritas no detalhamento dos processos, no Item 9.3 Solugdo Construida (pagina 117) e Item 9.6
Projetos e Processos.

(Iltem 46 — NT02/2018) Detalhar como cada um dos critérios conceituados no tépico Diretrizes serd
alcancado.

Resp: O texto do Item 9.1.2 Diretrizes (pagina 110) foi revisado. Os padrdes internacionais de
referéncia para mecanismos de denuncias e reparagdo sao apresentados no /ltem 9.2 - Mobiliza¢cGo
do conhecimento e identifica¢do das solucdes e, em seguida, o detalhamento sobre como cada um
dos critérios é observado é apresentado no ltem 9.3 — Solu¢do Construida (pagina 117).

(Item 47 — NT02/2018) Explicitar se a Ouvidoria recebe manifestacdes andnimas

Resp: Sim, explicitado no tépico “Denuncias Anénimas” no Item 9.1.4 — Premissas (pagina 113).
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(Iltem 48 — NT02/2018) Solicitamos a inclusdo da Ouvidoria itinerante.

Resp: O texto sobre o plano de comunicacdo foi revisado e a previsdao de agdes itinerantes foi
incluida no Item 9.4 - Estratégia de engajamento dos stakeholders para execugdo (pagina 125).

(Iltem 49 — NT02/2018) Apresentar a matriz de risco para a atuacdo da Ouvidoria

Resp: A Matriz de classificacdo e qualificacdo das manifestacdes’ foi incluida no documento (pagina
121). A explicagdo sobre a utilizagdo da matriz no processo de classificagdo e qualificagdao das
manifesta¢des foi inserida no Iltem 9.3 Solugdo Construida (pagina 117). O texto foi revisado e
apresenta o detalhamento sobre os processos de apuracdo das manifestacdes registradas na
Ouvidoria, que também estd detalhado no ‘Anexo - Macrofluxo do Processo— Ouvidoria’. Cabe
destacar que no Item 9.3 também foram incluidas as tipologias das denuncias e reclamacdes,
esclarecimentos sobre o fluxo de informagGes entre a Ouvidoria e os Canais de Relacionamento e
detalhes sobre o processo de classificacdo e qualificagdo das manifesta¢des, incluindo mais
informacdes sobre a capacitacdo da equipe que realiza o atendimento e a analise dos relatos para
a Ouvidoria da Fundacdo Renova.

(Iltem 50 — NT02/2018) Esclarecer a diferenca entre a Ouvidoria e o Canal Confidencial. S50 sindni-

mos? Se ndo, como o trabalho se diferencia na pratica?

Resp: O termo "Canal Confidencial" foi substituido por "Ouvidoria" no documento. A referéncia ao
Canal Confidencial s6 sera utilizada pela area de Compliance, que apura denuncias internas e
relativas a colaboradores e/ou contratados da Funda¢do Renova. No documento, a diferenciagdo
estd explicitada no Item 9.1.5 — Restri¢cOes (péagina 114).

(Iltem 51 — NT02/2018) Diferenciar os pilares Ouvidoria e Canais de Relacionamento

A Ouvidoria realiza a apuragao de denuncias das comunidades impactadas relacionadas a desvios
de conduta, desrespeito a legislacdo vigente, impactos aos direitos humanos e/ou descumprimento
de obrigacdes da Fundacdo Renova. Os canais de relacionamento, por sua vez, realizam o
atendimento de rotina das demais manifestacdes das comunidades impactadas, como sugestdes,
elogios, reclamacdes solicitagdes de informagdes de demandas para atuacao dos programas. Apds
revisdo do fluxo de informacgdes e interfaces entre a Ouvidoria e os Canais de Relacionamento, a
Ouvidoria passou a acolher também reclamac¢des com carater de denuncia, incluindo casos de
negligéncia de atendimento dos canais, equipes de didlogo e dos programas da Fundacdo Renova.

Os textos foram revisados e a diferenciacdo entre a Ouvidoria e Canais de Relacionamento é
apresentada no /tem 9.1.5 — RestricGes (pdagina 114), explicada no Item 9.3 — Solu¢do Construida
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(pdgina 117) e consta no ‘Anexo — Macrofluxo do Processo— Ouvidoria’. A diferenciagdo também foi
esclarecida no pilar Canais de Relacionamento.

(Iltem 52 — NT02/2018) A cldusula 68 n3o diz respeito a criacdo de um canal confidencial, conforme

afirmativa da nota de rodapé n° 11.

Resp: O texto foi alterado e a referéncia a Clausula 68 do TTAC no foi incluida no ltem 9.1.3 —
Requisitos (pagina 112).

(Iltem 53 — NT02/2018) No topico “confidencialidade e reserva de identidade” e topico “Denuncia”

do item “Restrices” como é feito o tratamento da denuncia?

Resp: Os tépicos foram revisados. No Item 9.1.4 — Premissas (pdagina 113) foram incluidos tdpicos
para a apresentacao do conceito de denuncias, an6nimas e identificadas. O processo de apurac¢ado
de denuncias é explicado, em seguida, no Iltem 9.3 Solugdo Construida (pagina 117), bem como estd
detalhado no ‘Anexo — Macrofluxo do Processo— Ouvidoria’.

(Iltem 54 — NT02/2018). Sobre os dados registrados no Canal Confidencial serem “personalissimos,

sigilosos e sensiveis”, ndo é o mesmo tratamento dado aos dados nos Canais de Atendimentos? N3o

ha mencdo a isso no pilar Canais.

Resp: O texto foi alterado no pilar Ouvidoria e revisado no pilar Canais de Relacionamento.

(Iltem 55 — NT02/2018). No tépico “Restricdes": a. O primeiro paragrafo estd repetido na pagina 95

b. Explicar em qual drea da Fundacdo Renova o Compliance estd vinculado. c. A reclamacdo ndo é

tratada no Canal de Relacionamento?

Resp:

a. Os paragrafos foram revisados e alterados.

b. O texto foi revisado e alterado no Item 9.1.5 — Restrigbes (pagina 114)

c. Sim. Os canais de relacionamento realizam o atendimento de rotina das comunidades impactadas,
como sugestoes, elogios, reclamacgdes solicitacdes de informacdes de demandas para atuagao dos
programas. No entanto, apds revisao do fluxo de informacodes e interfaces entre a Ouvidoria e os
Canais de Relacionamento, a Quvidoria passou a acolher também reclamacgdes com cardter de de-
nuncia, incluindo casos de negligéncia de atendimento dos canais, equipes de didlogo e dos progra-
mas da Fundacdo Renova. Os textos foram revisados e a diferenciacdo entre a Ouvidoria e Canais
de Relacionamento é apresentada no Item 9.1.5 — Restri¢Ges (pagina 114), explicada no Item 9.3 —
Solugdo Construida (pagina 117) e consta no ‘Anexo — Macrofluxo do Processo— Ouvidoria’. A dife-
renciacdo também foi esclarecida no pilar Canais de Relacionamento.
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(Iltem 56 — NT02/2018) Explicar o que significa Backlog?

Resp: O termo foi retirado do texto que constava no Iltem - A¢cbes Realizadas (se¢do retirada da
ultima versao do documento de definicdo do programa).

(ltem 57 — NT02/2018) Em “Acdes em andamento”: a. Para qué a divulgacdo interna se hd a

Compliance. Explicar. b. Detalhar o que significa a divulgacdo externa com o objetivo de ampliar a

participacao dos grupos interessados...

Resp:

a. O texto que constava no Item - A¢ées Realizadas foi excluido (a se¢do foi retirada da ultima versao
do documento de definicdo do programa). A Ouvidoria realiza periodicamente agbes internas de
divulgacdao, como treinamentos em direitos humanos e ouvidoria para as equipes da Fundagdo
Renova que realizam atendimento aos impactados, de forma que possam orientar os manifestantes
e encaminhar denuncias e reclamacdes para a Quvidoria, quando pertinente. A explicacdo sobre as
acoes de divulgacdo interna da Ouvidoria consta no ltem 9.4 - Estratégia de engajamento dos
stakeholders para execugdo (pagina 125).

b. O texto foi revisado e alterado no Iltem 9.4 - Estratégia de engajamento dos stakeholders para
execucdo (pagina 125). A estratégia de engajamento propde o desenvolvimento de um plano de
divulgacdao da Ouvidoria e a consulta aos manifestantes sobre a satisfagdo em relagdo ao
atendimento prestado pela Ouvidoria como meio para resolucdao efetiva das reclamacgdes e
denuncias, que deve ser realizado por um instrumento de pesquisa independente e imparcial.

(Item 58 — NT02/2018) Sobre item “Mobilizacdo do conhecimento e identificacdo das solucdes": a.

Quais foram os diversos estudos? b. Qual legislacdo brasileira? c. Quem sdo os prestadores de ser-
vico?

Resp: a. e b. O texto do Item 9.2 - Mobilizagdo do conhecimento e identificagdo das solugbes foi
revisado e alterado. Além das diretrizes de atuacdo indicadas no Item 9.1.2. - Diretrizes, a mobiliza-
¢do do conhecimento para identificacdo de solucbes observou as normativas relacionadas as ativi-
dades das ouvidorias publicas e privadas. Tendo em vista que a Ouvidoria da Funda¢ao Renova atua
para o atendimento as comunidades impactadas, as diretrizes da Ouvidoria-Geral da Unido e os
padroes internacionais de referéncia para mecanismos de denuncias e reparac¢do foram as principais
referéncias para o projeto de implantacdo e desenvolvimento dos processos de gestao da Ouvidoria.
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b. As referéncias a legislagao nacional constam nas notas de rodapé do Item 9.1. Introdugdo (notas
17, 24, 25 e 26), Item 9.2 Mobilizacéio do conhecimento identificacdo das solugées (notas 27 e 28) e
listadas em 9.12 Referéncias Bibliogrdficas.

c. O texto foi revisado na tabela 19 - "Histdrico de engajamento dos stakeholders" (pagina 117).

(Item 59 — NT02/2018). Ainda sobre este item, este paragrafo é praticamente o mesmo pardgrafo

do item “Solucdo Construida". Rever.

Resp: Os textos foram revisados e alterados.

(Iltem 60 — NT02/2018) Na tabela 23, corrigir o nome da empresa que estd grafado incorretamente

e explicar se os “mecanismos de reclamacdo” ndo estavam juntos com os canais de atendimento.

Novamente, qual a diferenca entre eles?

Resp: A correcao foi realizada. O conceito de “mecanismos de reclamacao” esta baseado em
padroes internacionais de referéncia, como os Principios Orientadores sobre Empresas e Direitos
Humanos (ONU, 2011), Padrées de Desempenho/IFC (2012) e CAO/Ombudsman (2008), que tratam
de mecanismos extrajudiciais para reclamacdes e reparacdo dos possiveis impactos adversos aos
direitos humanos. Na Funda¢ao Renova, os Canais de Relacionamento e a Ouvidoria cumprem esse
papel de maneira complementar. A explicacdo sobre as diferencas de escopo e o fluxo de
informagdes entre os Canais de Relacionamento e Ouvidoria foram revisadas e apresentadas no
Item 9.1.5 — Restricbes (pagina 114), explicadas no Item 9.3 — Solugdo Construida (pagina 117) e
constam no ‘Anexo — Macrofluxo do Processo— Ouvidoria’. A diferenciagdao também foi esclarecida
no pilar Canais de Relacionamento.

(Iltem 61 — NR02/2018) No item “Solucdo Construida”: a. A empresa ICTS é referéncia onde? Brasil?
No mundo? b. Novamente é esclarecido que hd o armazenamento e a seguranca dos dados

registrados no Canal Confidencial. E os outros registros feitos nos Canais de Relacionamento? c.

Sobre as atribuicoes da Ouvidoria: i. Como se da a “andlise critica do desempenho dos mecanismos

de didlogo”? ii. Como a ouvidoria atua na implementacdo de medidas preventivas, no

aprimoramento do atendimento as comunidades impactadas e nos processos de gestdo e

governanca da Fundacdo Renova?

Resp:
a. A ICTS é uma consultoria com ampla atuacdo do mercado de gestdo de riscos, auditoria interna,
gestdo da ética, oferecendo um sistema informatizado e atendente especializados para operacao
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do Canal de Dentncias. Reconhecida como Empresa Pré-Etica em 2015, 2016 e 2017, conta, no Bra-
sil, com mais de 300 profissionais e presta servigos a mais de 40% das empresas classificadas entre
0s 200 Maiores Grupos Empresariais do Brasil (Valor Econémico — Maiores e Melhores 2016).

b. Texto revisado no pilar Canais de Relacionamento.

c.i. e c.ii O processo de gestdo da Ouvidora inclui as etapas de a) Gestao da informacao referente as
manifesta¢des recebidas, apuradas e finalizadas; f) Monitoramento continuo dos resultados e indi-
cadores; g) Elaboragdo e publicacao de relatérios periddicos (mensais e trimestrais) h) Analises cri-
ticas e recomendacdes as equipes de gestdo e lideres dos programas que visem melhorias no de-
sempenho de suas atividades e fornecga subsidios para aprimorar o atendimento as comunidades
impactadas. A descricdo da maneira como essas etapas ocorrem constam no /tem 9.3 — Solugéio
Construida (pdgina 117), no Item 9.5 Interface com outros programas, que indica as a¢des de enca-
minhamento recorrente aos demais programas como: solicitacao de parecer técnico para apuragao
das manifestacdes, implementacdo das tratativas, encaminhamento de andlises criticas e recomen-
dagdes. O processo também consta no Diagrama do Processo (pdgina 130) e estad detalhado no
‘Anexo - Macrofluxo do Processo— Ouvidoria’.

(Iltem 62 — NT02/2018 Registamos que o escopo do Canal Confidencial foi excluido da versdo

compilada. Solicitamos que acrescentem o escopo de trabalho da OQuvidoria e explicitem o que

entendem cada uma das tipologias de denuncias e reclamacoes.

Resp: O texto foi revisado. No Item 9.3 Solugdo Construida (pdgina 117) foram incluidas as tipologias
das denuncias e reclamacgdes e esclarecimentos sobre o fluxo de informagdes entre a Ouvidoria e
os Canais de Relacionamento. Também foram inseridos detalhes sobre o processo de classificacdo
e qualificacdo das manifestacOes e a Matriz de ClassificacGo e Qualificagcdo das Manifestacgoes.

(Iltem 63 — NT02/2018) Explicitar a estratégia de divulgacdo da Ouvidoria para as comunidades e

pessoas impactadas

Resp: A estratégia de divulgacao foi revisada e explicitada no Item 9.4 - Estratégia de engajamento
dos stakeholders para execugdo.

(Item 64 — NT02/2018) Na tabela 25, mostra a interface da ouvidoria com outros programas, como

o PG 06. Afinal, a ouvidoria faz parte de qual programa?

Resp: A tabela e o texto do Item 9.6 Interface com outros Programas foram revisados. A questdo
acima também é esclarecida no /tem 9.1.2 Diretrizes (pagina 110).
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(Iltem 65 — NT02/2018) Na descricdo do processo, de “Registro, qualificacdo...” o item “d” é ativo?

Qual a periodicidade de ligacdo de retorno para o manifestante informando do andamento da
apuracdo?

Resp: O texto foi incluido no Item 9.3 Solugdo Construida e o processo esta detalhado no ‘Anexo —
Macrofluxo do Processo— Ouvidoria’. A intermediacdo de forma ativa sé é possivel para
manifestacdes identificadas. Todas manifestacdes recebem um retorno inicial em 24h e possuem
um prazo de 20 dias para resposta final (CIF - Deliberacdo 105). O acompanhamento da
manifestacdo pode ser realizado a qualquer momento pelo manifestante por consulta ao protocolo
(site, e-mail e telefone).

(Iltem 66 — NT02/2018) Detalhar os macroprocessos da Ouvidoria.

Resp: Os processos foram descritos no Item 9.3 Solugdo Construida e estao detalhados no ‘Anexo —
Macrofluxo do Processo— Ouvidoria’.

(Iltem 67 — NT02/2018) A Ouvidoria prevé a estimativa média de 70 manifestacdes/ més. Por que

esse numero? Explicar

Resp: O texto e as estimativas foram revisados no Item 9.7.1 Custo do Programa (pagina 130).

68. A Tabela 28, todas as acOes serdo de responsabilidade da Ouvidoria? Mesmo quando se tratar

de uma resposta da area técnica?

Resp: O processo de apuracdo das manifestacdes é de responsabilidade da Ouvidoria, com apoio
das areas técnicas na analise e tratativa. Tabela alterada e detalhamento no ‘Anexo — Macrofluxo
do Processo— Ouvidoria’

Nota Técnica 09/1028

(ltem 5d — NT09/2018) O pilar ouvidoria ndo retrata as alteracdes solicitadas na Nota Técnica

02/2018. N3o ha qualquer referéncia ao TAC Governanca, notadamente como a Cldusula

quadragésima sétima interferirda na atuacao da ouvidoria.

Resp: As alteracdes solicitadas na Nota Técnica 02/2018 foram revisadas e comentadas acima. A
referéncia ao TAC Governanca foi incluida no Item 9.1.2 — Diretrizes. Notamos que:

Com a assinatura do TAC de Governanga no dia 25 de junho de 2018, esta prevista a contratacao de
um Ouvidor(a)-Geral por meio de um processo aberto, estruturado, transparente e participativo. A
proposta da Fundacdo Renova é que o processo seletivo seja realizado por meio de edital, conduzido
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por instituicdo independente e com a devida participacdo de representantes do sistema de
governanga previstos no TAC. O edital devera descrever as atribui¢des do Ouvidor-Geral tendo em
vista a necessidade de um mecanismo para a apuracdo e a devida diligéncia das manifestacoes
referentes as atividades realizadas pelas diversas instancias do TAC de Governanca. As interfaces do
Ouvidor-Geral junto a Ouvidoria da Fundagcao Renova serdao definidas de forma participativa e
apresentadas no edital do processo seletivo.

(Item 5e — NT09/2018) Ainda sobre o pilar ouvidoria, é necessdrio: i. a inclusdo da explicacdo da

tipologia das denuncias e os critérios de grau de criticidade das denuncias; ii. o treinamento para as

equipes da ouvidoria para atribuicdo da criticidade as denuncias; iii. apresentacdo de evidéncias que

o denunciante recebeu e compreendeu o resultado da apuracdo de sua denuncia.

Resp: i. O texto foi revisado e no Item 9.3 Solu¢do Construida (pdgina 117) foram incluidas as
tipologias das denuncias e reclamagdes, bem como os detalhes sobre o processo de apuracgdo e a
Matriz de Classificagéo e Qualificagéo das Manifestagoes.

ii. O texto foi revisado e no Item 9.3 Solugdo Construida (pdgina 117) foram incluidas informacdes
sobre a capacitacdo da equipe que realiza o atendimento e a analise dos relatos, bem como
referéncia a certificacdo da equipe da Ouvidoria da Fundagdo Renova.

iii. O texto foi revisado e no Item 9.3 Solugdo Construida (pdgina 117) foram incluidas informacdes
sobre a intermediacdo junto aos manifestantes, seja para solicitacdo de esclarecimentos,
informacao sobre o andamento do processo de apuragdo e comunicacdo de resposta conclusiva.
Em relacdo as evidéncias de que os manifestantes receberam o resultado da apuracdo, foi
esclarecido que ha rastreabilidade da intermedia¢do e que todos os contatos com o manifestante
estdo registrados no sistema informatizado utilizado pela Ouvidoria, assim como todas as liga¢Oes
sdo gravadas e todas as mensagens e interacdes com o manifestante podem ser consultadas com o
ndmero de protocolo. Assim como estd prevista a realizacdo de uma pesquisa de satisfacdo em
relagdo ao atendimento e eficacia na tratativa das manifestacdes. Em relagdo a comunicacao e a
compreensao do resultado da apuragao, o texto foi alterado para explicar a diferenca no contetdo
do retorno dado para denuncias e reclamacdes.
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