N FGV

PARECER TECNICO CONJUNTO - PILAR OUVIDORIA DO PROGRAMA
DIALOGO, COMUNICAGCAO E PARTICIPAGAO SOCIAL (PG 06) DA FUNDAGAO
RENOVA

EXCELENTISSIMO SENHOR DOUTOR JOSE ADERCIO LEITE SAMPAIO PROCURADOR DA
REPUBLICA DO MINISTERIO PUBLICO FEDERAL DO ESTADO DE MINAS GERAIS

Ilmo. Sr. Dr. Procurador da Republica,

Em atencgdo a solicitagdo de emiss&o de parecer técnico por meio do Oficio n°3483/2019/FORCA TAREFA
BARRAGENS do MPF, de 10/05/2019, acerca Oficio n° 2762/2019/MPF-GAB/FT - PA
n®1.22.000.00307/2017-44 elaborado pela Fundagdo Renova em 26/04/2019 e protocolizado em
28/04/2019 junto ao Ministério Piblico Federal - Minas Gerais, encaminha-se o presente documento.

Sendo o que se apresenta para 0 momento, colocamo-nos a disposigéo.

Sdo Paulo, 12 de junho de 2019.

Atenciosamente,

o s
: ey
) S
RICARDO CAMARGO 'OSCAR VILHENA VIEIRA

EANDRO PATAH
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ABREVIATURAS, SIGLAS E ACRONIMOS

AFE: Auxilio Financeiro Emergencial

BRD: Bacia Hidrografica do Rio Doce;

CIF: Comité Interfederativo, instdncia de governanca interfederativa instituida e cujo regimento
interno foi aprovado no Diario Oficial da Unido em 07/07/2016 por meio da portaria N° 18;

CT: Camara Técnica, instdncia consultiva, composta por diferentes érgdos e autarquias, que
suportam o CIF na analise, monitoramento e fiscalizagdo das atividades da Fundagdo Renova;
CT-PDCS: Cémara Técnica de Participagdo, Didlogo e Controle Social;

DPU: Defensoria Publica da Unido, considera também as seccionais dos estados de MG e do ES;
FGV: Fundacdo Getulio Vargas;

FR: Fundagdo Renova; '

FT: Forca Tarefa Rio Doce do Ministério Publico Federal, portaria PGR / MPF, N° 953, de 13/11/2015;
considera ainda o termo de cooperagdo com os MPs estaduais: MPMG e MPES;

MPES: Ministério Publico do Estado do Espirito Santo;

MPF: Ministério Publico Federal;

MPMG: Ministério Publico do Estado de Minas Gerais;

O Desastre: refere-se ao rompimento da barragem de Fundao, ocorrida em 05/11/2015;

Oficio: Oficio n°3483/2019/FORCA TAREFA BARRAGENS

Oficio-Resposta: Oficio n® 2762/2019/MPF-GAB/FT - PA n©1.22.000.00307/2017-44

ONU: Organizagdo das Nagdes Unidas

PIM: Programa de Indenizacao Mediada.

PG 06 - Programa de Comunicagdo, Participagdo, Didlogo e Controle Social da Fundagdo Renova da
area de socioeconomia.

Ramboll: Ramboll Brasil Engenharia e Consultoria Ambiental Ltda.;

Samarco: empresa Samarco S.A., que tem como sdcias igualitarias numa Joint Venture as empresas
Vale S.A. e BHP Billiton do Brasil Ltda.;

SGS: Sistema de Gestdo de Stakeholders, ferramenta de gestdao de informagdes utilizada pela FR.
TAC - Gov: Termo de Ajustamento de Conduta sobre a alteragdo da estrutura e sistema de
governanga do processo de reparagdao. Homologado na 122 Vara da Justica Federal de Minas Gerais,
pelo Juiz Federal Dr. Mario de Paula Franco Junior, em 08/08/2018.

TAP: Termo de Ajustamento Preliminar que concluiu o acordo sobre a contratagdo das instituigdes
de assessoria técnica a Forga Tarefa e aos Atingidos, denominados experts. Homologado na 122
Vara da Justica Federal de Minas Gerais, pelo Juiz Federal Dr. Mario de Paula Franco Junior, em
08/08/2018.

TTAC: Termo de Transacgao de Ajustamento de Conduta de 02/03/2016;

Vale: empresa Vale S.A.
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1. Sumario Executivo

Este Parecer Técnico atende a demanda encaminhada por meio do Oficio n®3483/2019/FORCA
TAREFA BARRAGENS do MPF, de 10/05/2019, para analisar e responder ao Oficio n® 2762/2019/MPF-
GAB/FT - PAn°1.22.000.00307/2017-44 elaborado pela Fundagcao Renova em 26/04/2019 e protocolizado
em 28/04/2019 junto ao Ministério Publico Federal - Minas Gerais. Neste sumario executivo sdo
apresentados os parametros normativos, técnicos e tedricos nos quais se pautou o Parecer, bem como os
itens enumerados pelo Oficio-Resposta (2762/2019) acompanhados do resumo da respectiva analise.

O Parecer estd fundado em parametros internacionais de direitos humanos extraidos,
principalmente, dos Principios Orientadores da ONU sobre Empresas e Direitos Humanos. Trata-se do
principal instrumento normativo internacional em matéria de empresas e direitos humanos, aos quais a
FR faz mengdo expressa na formulacdo do Pilar Ouvidoria de seu Programa Diadlogo, Comunicacdo e
Participacdo Social (PG 06). De acordo com os Principios Orientadores, a efetividade de mecanismos de
denuncia de nivel operacional (como é o caso da Ouvidoria da FR) deve ser avaliada com base nos
seguintes critérios: legitimidade, acessibilidade, previsibilidade, equidade, transparéncia, respeito a
direitos, além de serem uma fonte continua de aprendizado construida a partir da participacdo e do
engajamento dos/as seus/uas destinatarios/as. Dai se depreende, em linhas gerais, que um mecanismo
extrajudicial de denlncia sé pode servir ao seu propdsito se as pessoas a quem se destina o conhecerem,
confiarem nele e forem capazes de usa-lo.

Em um contexto de um desastre socioambiental de larga escala, tal como foi o Desastre, o
atendimento a esses principios é particularmente relevante, dada a situacdo de especial vulnerabilidade
na qual se encontram as pessoas atingidas. E necessario, portanto, que se identifique quem sdo os/as
potenciais usuarios/as do mecanismo, que se promova proativamente a disseminagdo de informacbes
junto a esses/as usuarios/as e que se desenvolva critérios de priorizagdo para as respostas as
manifestacdes que o mecanismo recebera. Esses critérios de priorizacdo devem levar em conta o grau de
vulnerabilidade do/a manifestante e a severidade da situagdao que ele/a enfrenta.

A partir desses parametros, e com base também nos dados constantes do banco de dados da
FR, este parecer analisou individualmente os 16 itens constantes no Oficio-Resposta. O resumo da analise

de cada um desses itens encontra-se a seguir.

Tabela I - Resumo das questdes tratadas no presente Parecer

N Item do Oficio-Resposta da FR Resumo deste parecer
I RevisGes solicitadas na Nota | As revisGes foram entregues a CT-PDCS/CIF em 2019 apds
Técnica n® 09 do CT-PDCS; o relatério da Ramboll de 7/jan/2019.

A FR cita aprovagao pelo CIF das revisdes apenas em abril
de 2019, ndo mostrando a cronologia das revisdes, o que
ndo reflete a morosidade de processos de respostas.

A Ouvidoria ndo é ativa como recomendam as referéncias
legais e técnicas.

Ha também ajustes ndo solicitados pela CT-PDCS que sdo
necessarios para melhorias do setor e adequacdo as
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melhores praticas brasileiras e internacionais sobre
ouvidorias. E necesséario, por exemplo, desenvolvimento de
meios efetivos de confirmacao de recebimento do resultado
da apuracgao por parte dos/as manifestantes.

II

Atendimento ao publico e
cumprimento do prazo de
finalizacdo de manifestagoes;

Depois de relatar no Relatério Mensal ao CIF de mar/2019
gue tem obtido uma média de 120 dias para finalizar as
manifestagdes, bem acima dos 20 dias definidos pelo CIF, a
FR alega ter constituido uma nova célula de Ouvidoria que
tera capacidade de atender mil manifestagoes/més.

Contudo, nao foi apresentada uma metodologia de trabalho
gue demonstre como sera esse atendimento. Em abril/2019,
ainda havia 1.638 processos sem finalizagcdo. A demora nao
€ compativel com padroes internacionais de direitos
humanos segundo os quais um mecanismo de denuncia deve
ter um procedimento claro e previsivel, de modo gerar
confianga a seus/uas destinatarios/as.

II1

Auséncia de 485 denuncias no
banco de dados da Ouvidoria da
FR;

A FR expressa que o banco de dados da Ouvidoria é uma
migracao do sistema de Ouvidoria da Samarco, que registrou
as manifestacbes numeradas de 1 a 347. Por tal motivo, a
numeracdo das manifestacdes do banco de dados da FR
comega no numero 348. Contudo, o Oficio-Resposta ndo
esclarece quais foram os encaminhamentos dados as
manifestagdes excluidas. A fim de atender aos parametros
de transparéncia e previsibilidade, essas manifestagGes
devem ser de conhecimento do publico e devem ser passiveis
de monitoramento.

Além disso, ha outras 138 manifestagbes faltantes no banco
de dados da FR, as quais ndo sdo mencionadas pelo Oficio-
Resposta.

v

Confiabilidade do anonimato das
dendncias;

A classificagdo e identificagdo deve ser interativa e obedecer
a solicitacdo do/a manifestante. Reduz-se, com isso, o risco
de que o/a atendente faga atribuicdes ndo adequadas ao
perfil do/a manifestante.

Deve-se perguntar ao/a manifestante sobre o seu desejo de
manter-se an6nimo/a, permitindo-se o anonimato quando
expressamente solicitado pelo/a manifestante. Caso
contrario, deve haver uma presungdo de transparéncia.
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Interesse corporativo em
detrimento da protecdo do/a
atingido/a;

Reconhece-se que ha fluxos distintos para o tratamento de
manifestacbes classificadas como “Comunidade” e
“Corporativo.” No entanto, a distribuicdo das classes de
priorizacdo dessas manifestagdes indica que manifestacdes
de “Corporativo” sdo classificadas como de maior prioridade
do aquelas de “Comunidade” (85% das manifestacdes de
Comunidade sé&o classificadas no nivel 4 de prioridade - o
mais baixo -, contra 40% das manifestacdes de Corporativo).

Além disso, a analise do sistema, mostra que o mecanismo
de registro de manifestacbes de “Comunidade” demonstra
que o mecanismo foi concebido como uma ouvidoria de
natureza corporativa/empresarial, orientada ao
desenvolvimento de estratégias de defesa dos interesses da
organizagao.

VI

Procedimento de recepcao de
classificagao de manifestagoes,
distribuicio de impacto e
prioridade e tipos de conclusao
esperados;

Neste item, explora-se o caso do/a manifestante que
apresentou, por meio de 118 manifestagbes, diversos
problemas e vulnerabilidades, reivindicando o pagamento do
AFE, para ilustrar inconsisténcias e problemas de gestdo do
sistema.

A partir desse exemplo, é possivel notar que protocolos
referentes a uma mesma situacdo receberam diversas
classificacdes com relagao ao Tipo de Incidente, Motivagao e
Acdo Esperada, demonstrando a inconsisténcia do sistema
para o recebimento e classificagdo de manifestagdes.

Nas categorias de Priorizagao e Fluxo, por outro lado, nao
houve mudancga significativa de classificagao, mantendo-se
uma classificagdo de baixa prioridade, a despeito da
gravidade da situagao.

VII

Procedimento de tratamento das
manifestagoes relativas a
vulnerdveis e desrespeito a
direitos humanos;

Algumas classificagOes iniciais dos/as atendentes quanto a
“Violacdo de Direitos Humanos” sao reclassificadas para
outros tipos de incidente que nao refletem a severidade do
dano descrito no relato.

O sistema ndo é concebido para acolher manifestacées sobre
potenciais danos a direitos humanos e outros aspectos do
sofrimento dos/as atingidos/as.

O sistema solicita que o/a atendente avalie o grau de
veracidade e consisténcia das manifestacdes com base em
critérios subjetivos, tipicos de ouvidorias empresariais.
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VIII

Existéncia de células ndo

preenchidas (vazias);

O banco de dados da FR revela que um elevado nimero de
células ndo preenchidas em importantes colunas do registro
das manifestagées, indicando uma inconsisténcia nas
classificagdes adotadas e dificultando a andlise quantitativa
e qualitativa dos dados apresentados. Por exemplo, ha 4.563
manifestaces cuja “Motivacdo da dendncia” é classificada
como “Outras”.

IX

Desconhecimento do publico
guanto a existéncia da Ouvidoria;

A campanha de divulgagdo da Ouvidoria ocorreu apenas
entre maio a julho de 2018, comegando muito apds o inicio
do funcionamento do mecanismo e nao tendo continuidade.

A contratacdo pela FR de um Ouvidor Geral, conforme TAC-
Gov deveria ser efetivada até final de 2018, ainda ndo foi
concluida até maio de 2019.

No contexto de um desastre que atingiu pessoas em estado
de vulnerabilidade, uma campanha de divulgacdo nao é
suficiente para que se atendam aos padrdes internacionais
de direitos humanos. E necesséario que haja um esforco
continuo de dar publicidade do mecanismo e a busca ativa
pelas pessoas atingidas.

Informacgdes sobre
procedimentos de gestdo

0s

A FR, em seu Oficio-Resposta, se declara aberta a aprimorar
o sistema de classificacdo e tramitacdo das manifestagbes
inseridas no sistema da Ouvidoria. O aprimoramento é
necessario para que se atendam os padroes internacionais
de direitos humanos segundo 0s quais um mecanismo de
denuncia deve ser uma fonte continua de aprendizado e deve
subsidiar o aprimoramento estrutural da empresa. E
importante que sejam implementadas as recomendacdes do
parecer técnico para que sejam corrigidas as inconsisténcias
nele identificadas.

XI

Auséncia de referéncias técnicas
nacionais e internacionais
orientadas para situacdo de pés
desastre;

E possivel encontrar uma série de documentos normativos,
artigos académicos e guias de boas praticas para o
funcionamento de um mecanismo de denlncia sob a
perspectiva de direitos humanos e empresas; tal como sobre
0 panorama de contexto de desastre e necessidade de uma
abordagem pautada nos interesses das pessoas atingidas
(Rees, 2008; Kaufman e McDonell, 2016; ONU, 2011).
Muitas referéncias sdao abordadas e interpretadas ao longo
do parecer.
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XII

Expertise da ICTS;

Padrdes internacionais de direitos humanos apontam para a
necessidade de que o mecanismo de denuncia tenha
expertise em direitos humanos e que os/as funcionarios/as
gue o operam tenham o treinamento adequado. Porém, ndo
sdo apresentadas evidéncias que a ICTS tenha expertise com
Ouvidoria em situacao de desastre, especialmente este em
grande escala, que causou graves violacbes de direitos
humanos. Também ndo foram apresentados detalhes do
treinamento realizado pela ICTS e pela FR. Na realidade, os
dados e o fluxo do mecanismo indicam que se trata de uma
ouvidoria de natureza corporativa/empresarial.

XII

Caso de denuncias contra
empresa fornecedora da FR;

A FR recebeu 91 denuncias de 2017 a 2018 sobre riscos de
seguranga da comunidade, dentre outras questdes alegadas,
praticada por uma fornecedora da FR. Parte das
investigacOes foi delegada a prépria empresa denunciada,
gue alegou denuncismo dos/as manifestantes. Investigacdes
da FR concluiram que mais de 80% das manifestagdes eram
procedentes. Porém, o Oficio-Resposta ndo apresenta
informagdes sobre quanto tempo levou as investigagdes nem
quando concluird o processo de desmobilizacdo da
contratada. Essas informagdes sdao essenciais para que se
evitem novos abusos.

X1V

Retorno aos denunciantes;

As respostas registradas no sistema na coluna “"Observacodes
ao denunciante” ndo refletem as informagdes constantes no
sistema, nem mesmo aquelas relativas a conclusao da
manifestagao.

Ha relatos de manifestantes que dizem ndo ter recebido
qualquer resposta, mas que a Ouvidoria alega té-las dado.
Nesses casos, as respostas do sistema nao informam ao
denunciante os fatos encontrados na investigagao relativa a
manifestagao.

O sistema de retorno ndo permite contestagdo dos resultados
informados dentro do mesmo protocolo, como recomenda a
literatura, encontrando-se casos de reiteragdes por meio de
abertura de novos protocolos. Além disso, ndo ha
procedimentos especificos para o caso de pessoas
analfabetas, conforme também recomendam os padrdes de
direitos humanos.
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XV Atendimento da pluralidade de | O Oficio-Resposta relata os investimentos que estdo sendo
grupos sociais; realizados para a superacdao da informalidade como
impedimento do reconhecimento dos direitos e danos
sofridos, por exemplo, por pescadores/as artesanais ndo
formalizados/as.

A solucdo da FR apresentada também é incipiente para os
demais grupos de manifestantes. Foi iniciada muito depois
de relatos de infracao de direitos terem sido registrados na
Ouvidoria.

N3o ha apontamento sistémico de solugdo de outros grupos
informais, especialmente no caso do género feminino, como
advém dos pleitos das mulheres artesas.

XVI Direcionamento aos orgaos [ O  Oficio-Resposta  esclarece que ja realiza o
competentes. encaminhamento aos 6rgdos competentes. Sem colocar em
uma linha cronoldgica, esse procedimento ndo pode ser
medido em sua temporalidade, espacialidade e quantidade,
ficando impossivel um controle externo sobre ele.

As denuncias de Compliance que tém impacto direto nas
questdes das comunidades e dos direitos dos/as
atingidos/as, envolvendo discriminagao, violagdes de direitos
humanos e inseguranga também  deveriam ser
encaminhadas ao sistema para registro com transparéncia
dos casos enviados.

Fonte: Elaboracgdo propria

2. Introducao

O presente documento apresenta andlise detalhada do Pilar Ouvidoria do PG 06 da FR,
considerando sua estrutura, seus processos e fluxos assim como seu banco de dados e informagdes. Para
isso, consideram-se os parametros nacionais e internacionais sobre o bom funcionamento de um Canal de
Ouvidoria, com o objetivo de oferecer recomendagdes e subsidios para o seu aprimoramento.

A FR é a entidade responsavel pela gestdo e execucdo dos programas de reparagdo e
compensacao dos danos socioambientais decorrentes do rompimento da Barragem do Funddo/MG. Dentre
eles, o PG 06, que mantém canais permanentes de comunicacdo e interacdo com a sociedade em espagos
fixos ou itinerantes, incluindo os Canais de Relacionamento e Ouvidoria.

A pedido do MPF, a Ramboll elaborou e entregou em margo de 2018 o “Parecer Técnico sobre o
Programa Didlogo, Comunicacdo e Participacdo Social (PG 06) Executado pela FR”, relatério contendo
andlise dos dados dos Canais de Relacionamento e da Ouvidoria da FR a e da relacdo desses com o
Cadastro Integral (PG 01). O documento apresentou uma série de lacunas e ndo conformidades dos canais
de relacionamento e da Ouvidoria, o que motivou o MPF a solicitar a Ramboll, em outubro de 2018, um
novo estudo mais detalhado especificamente sobre o Pilar Ouvidoria do PG 06, aprofundando a analise ja
realizada no parecer anterior. Assim, em 09 de janeiro de 2019 a Ramboll entregou ao MPF, que em 10
de abril de 2019 encaminhou a FR, o “Parecer Técnico sobre a Ouvidoria do Programa Dialogo,
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Comunicagdo e Participagdo Social (PG 06) da Fundagdo Renova”, contendo analise técnica detalhada
quanto a estrutura e ao processo da Ouvidoria, em especial os tratamentos e encaminhamentos dados a
boa parte das manifestagbes recebidas.

Em 26 de abril de 2019 a FR enviou o Oficio-Resposta n°® 2762/2019/MPF-GAB/FT - PA n°
1.22.000.00307/2017-44 ao MPF/MG que foi protocolizado em 28/04/2019, em que respondeu ao referido
Parecer da Ramboll sobre a Ouvidoria. O MPF enviou entdo a Ramboll, em 10 de maio de 2019, o Oficio
n° 3483/2019/FORCA TAREFA BARRAGENS! solicitando analise e elaboragdo de Parecer Técnico sobre as
respostas da referida Fundacao.

Para atender a essa nova demanda, a Ramboll e a FGV somaram esforgos para juntos
elaborarem o presente parecer. Essa iniciativa é fruto do interesse da MPF de convergir parte dos esforgos
dos seus experts em estratégias e produtos comuns, bem como das relagdes que ja vem sendo
estabelecidas entre Ramboll e FGV para integrar temas e atividades convergentes e potencialmente
sinérgicas ja previstas nos seus escopos individuais, como é o caso do estudo dos Canais de
Relacionamento e Ouvidoria. Ramboll, por avaliar os Programas da Fundagdao Renova, o que inclui o PG
06; e FGV, por avaliar os processos de reparagao em curso a partir de uma abordagem de direitos humanos
que possui como principios basicos a participacdo, a transparéncia, e o acesso a informacgao, incluindo o
estabelecimento de canais efetivos de didlogo e denlincia, a prestagdo de contas, a solucdo mediada e
bem informada de conflitos, entre outros.

Técnicos responsaveis:

Pela FGV

Flavia Scabin - Advogada, Professora da Escola de Direito de Sdo Paulo e Coordenadora do
Centro de Direitos Humanos e Empresas.

Nelson Novaes Pedroso - Biélogo, PhD em Ecologia Humana, Pesquisador Sénior do Projeto do
Rio Doce.

Vivian Smith - PhD em Comunicagdo Social, Pesquisadora Sénior do Projeto do Rio Doce
Andrea Valentim - Historiadora e Pesquisadora do Projeto Rio Doce;
Joana Nabuco - Advogada e Pesquisadora do Projeto Rio Doce;

Marcela Corréa - Administradora Publica e Pesquisadora do Projeto Rio Doce.

Pela Ramboll
Marcos Affonso Ortiz Gomes — Historiador, PhD em Sociologia do Desenvolvimento.
Julia Dinardi Alves Pinto — Advogada, Analista das Dimensdes de Governanga e Social.

Thais Yuri T. de Almeida - Especialista em Comunicagao e Servigo Social.
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Thiago Bezerra Correa - Engenheiro Civil e Filipe Falcdo, Engenheiro Ambiental. Apoio em
tratamento de dados e estatistica.

Ricardo de Oliveira Camargo - Gedlogo e Engenheiro de Seguranca. Gerente geral do Projeto
Samarco.

3. Nota Metodolégica

A construcao conjunta deste documento entre a FGV e a Ramboll respeitou os termos de
confidencialidade em vigor e a Decisdo de 06/04/2018 do Juiz Federal, Dr. Mario de Paula Franco Junior,
da 122 Vara Federal Civel/Agraria de Minas Gerais dos autos principais, 23863-07.2016.4.01.3800 e
69758-61.2015.4.01.3400, ficando apenas com a Ramboll o acesso ao banco de dados brutos do sistema
de Ouvidoria. A FGV obteve acesso somente aos dados tratados em tabelas e graficos que ndo expunham
os dados sigilosos dos/as manifestantes da Ouvidoria da Fundagao Renova.

Os bancos de dados brutos tratados foram obtidos a partir de duas remessas enviadas pela FR
a Ramboll: uma de 29/10/2018 e a outra de 17/05/2019, respectivamente com a data de fechamento dos
dados no sistema em 27/10/2018 e em 16/05/2019.

Em termos de metodologia, foi realizada uma analise documental - a partir dos documentos do
caso, como notas técnicas, deliberagdes CIF e pareceres e relatorios técnicos; e também de principios e
normativas internacionais de direitos humanos e de canais de escuta e denuncia (grievance mechanisms),
e canais de ouvidoria.

Em paralelo, também foi realizada uma analise exploratéria de dados, a partir de ferramentas
estatisticas. Para isso, foi feita segregacdo e tratamento dos dados brutos da Ouvidoria referentes a
“Comunidade”, excluindo-se da analise os dados de Compliance classificados como “Corporativo”. Nota-se
que foram realizadas anadlises com dados combinados somente quando foi necessario comparar o
tratamento dado as manifestagdes entre canal Ouvidoria (“Comunidade”) e canal Compliance
(“Corporativo”).

No Anexo IV e V, que apresentam alguns trechos extraidos do banco de dados, foi respeitado
o sigilo e a confidencialidade dos dados que identificassem o/a manifestante de alguma forma, com a
exclusao de colunas com informagdes pessoais.

4. Contexto do Parecer Técnico da Ouvidoria

4.1 Consideracoes juridicas

O presente Parecer foi produzido de forma conjunta pela Ramboll e pela FGV no ambito das
atribuicGes que Ihes sdo conferidas pelos termos da Clausula 1.8.2.12 do TAP e conforme a relagédo dada
pela Clausula 3.5 do Aditivo ao TAP, para atuar como experts do Ministério Publico em referéncia ao
rompimento da Barragem de Funddo, e CONSIDERA:
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O estagio atual do PG 06, e especialmente do Pilar Ouvidoria, realizado pela FR nos termos do
TTAC, sob orientagédo e fiscalizagdo do CIF e da CT-PDCS?;

A definicdo do escopo e objetivo do Pilar Ouvidoria, conforme consta na ultima versdo do PG
06, aprovado em Camara Técnica e CIF: “disponibilizar as comunidades impactadas o acesso a um
mecanismo para denuncias e reclamacdes relativas aos processos de reparagdo e remediagdo da Fundagao
Renova”.

A Clausula 64 do TTAC que discorre sobre a criacdo de canais permanentes de comunicagdo e
interacdo com a sociedade, prevista como acdo: a implementacdo do mecanismo de ouvidorias para
monitoramento das acbes do plano de reparacgdo, e para recebimento de reclamacbes e comentarios por
parte dos impactados;

A Clausula 68 do TTAC, a qual prevé que: devera ser criada uma Ouvidoria, com a indicagdo de
um Ouvidor, cujo nome e dados para contato devem ser amplamente divulgados nos canais institucionais;

A Clausula 70 do TTAC, a qual prevé que: deverdo ser garantidos canais de atendimento
adequados aos grupos vulneraveis;

A Clausula 72 do TTAC, a qual prevé que: o ouvidor devera emitir relatorios trimestrais,
publicando-os na pagina eletronica, com dados estatisticos e com a apresentacdo do andamento das
atividades referidas no presente programa;

A Clausula 47 do TAC-Governanca, a qual estabelece que: atividades de ouvidoria serdo
exercidas por pessoas qualificadas ao adequado e eficiente exercicio de suas fungées e ndo poderdo ser
terceirizadas.

A Deliberacdo n° 105 do CIF, de 14 de setembro de 2017, que estabelece parametros para o
PG 06.

4.2 Historico do documento

A discussdo acerca da estrutura e gestdo do PG 06 da FR, e mais especificamente do Pilar
Ouvidoria do mesmo programa, possui um historico documentado a partir de deliberagées CIF, publicagdes
de notas técnicas da CT-PDCS e revisdo de tais consideragGes por parte da propria FR. O breve histérico
aqui apresentado € datado do inicio de 2018 até a presente data (junho de 2019), sendo necessario
destacar a existéncia de um debate prévio que ndo sera abordado pelo presente Parecer. Como inicio da
linha temporal que interessa a presente analise, cabe destacar que em marco de 2018, a FR apresentou a
CT-PDCS, no ambito do CIF, a terceira versdo do PG 06.

Em junho de 2018, a CT-PDCS publicou a Nota Técnica (NT) n® 02/2018, a qual apontou para
a revisdo no PG 06, principalmente em referéncia ao Pilar Ouvidoria. Entre os questionamentos presentes,
destaca-se os itens 45 a 67 que discorrem a estrutura e a gestdao da Ouvidoria, notadamente: (i) a
necessidade de detalhamento de critérios para classificacdo das denuncias; (ii) a solicitacdo de inclusdo
de Ouvidoria itinerante; (iii) a necessidade de explicitar procedimentos, fluxos e processos de gestdo do

2 A Camara Técnica de Comunicagdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social (CT-CPDCS) teve o nome alterado para
Camara Técnica de Participagdo, Dialogo e Controle Social (CT-PDCS).
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Canal; (iv) a necessidade de apresentar bases tedricas e legais utilizadas como parametros; e (v) a
relevancia de explicitar as estratégias de divulgacao.

Em concordéncia, em outubro de 2018, a mesma Camara Técnica publicou a NT n° 07/2019,
que reitera as questdes tratadas na NT n°® 02/2018 e exige posicionamento por parte da FR, em apresentar
nova versao de definicdo do PG 06.

Como resposta, portanto, em outubro de 2018, a FR publicou uma nova versao do Programa,
que repercute na producao, no dia 9 de novembro de 2018, da NT n® 09/2018. Conforme descrito, o Pilar
Ouvidoria ndo retrata as alteragdes solicitadas na NT n°® 02/2018 e ha uma permanéncia na falta de
referéncia ao TAC-Gov. - ponto este ja questionado nas notas anteriores aqui referenciadas.

Em vista disso, a CT-PDCS aprovou parcialmente o PG 06, com excecdo do Pilar Ouvidoria, e
faz as seguintes recomendacdes: (i) inclusdo da explicacdo da tipologia as denlncias e os critérios de grau
de criticidade das denuncias; (ii) treinamento para as equipes de Ouvidoria; e (iii) apresentacdo de
evidéncias que o denunciante recebeu e compreendeu o resultado da apuragdo. A NT n°® 02/2018 também
aponta para a necessidade de excluir do programa os custos adicionais na contratagdao das Assessorias
Técnicas (ATs) e apresentar outra forma de acesso a informacgoes e relatorios técnicos (transparéncia).

Em 16 de novembro de 2018, a FR apresenta um documento de respostas e esclarecimentos
em referéncia a NT n® 09/2018, com destaque aos pontos 5d e 5e da mesma, e as referentes revisdes e
retragoes realizadas. Tendo isso em vista, em concomitancia, ainda no més de novembro, a FR publicou a
nova versdo do PG 06, considerando as exigéncias do CIF e da CT-PDCS.

A partir de uma demanda do MPF, a Ramboll, responsavel pela avaliagdo continua e integrada
dos programas da FR, realizou a producdo de dois relatorios. O primeiro, de margo de 2018, aborda todo
o PG 06; enquanto que o segundo, de janeiro de 2019, se debruga mais especificamente sobre o Pilar
Ouvidoria, apresentando andlises quantitativas e qualitativas do banco de dados da FR. Tal producdo foi
encaminhada para CIF e CT-PDCS, em fevereiro de 2019, por meio do Oficio n® 2761/2019/MPF-GAB-FT.
O relatério de janeiro de 2019 possui uma densa descricdo de diversos pontos e problematicas da gestéo
e estrutura do Pilar Ouvidoria, e é incorporado como base para construgao do presente parecer.

Em marco de 2019, a CT-PDCS aprovou o PG 06 e alegou que “considerando que a FR
apresentou em reunido do dia 14/02/2019 a reformulagao da definicdo do programa 06, contemplando os
ajustes solicitados por ocasidao da emissdo da NT 09/2018 e que foram julgados suficientes pelos membros
da CT-PDCS"”. Em decorréncia disso, no dia 23 de abril de 2019, o CIF emitiu a deliberagao n° 272, que
também aprova o PG 06. Nota-se que, apesar da aprovacao por parte dessas instancias de governancga,
remanesce a discussdo acerca dos parametros e aprimoramento do Pilar Ouvidoria - panorama ao qual o
presente parecer se insere.

Por fim, o Oficio n® 3483/2019 de 10 de maio de 2019, encaminhado pelo MPF para Ramboll,
na figura do Procurador Geral da Republica, José Adércio Leite Sampaio, apresenta a resposta da FR,
materializada no Oficio n® 2761/2019/MPF-GAB-FT. Nesta resposta, a referida Fundacdo se debruga,
principalmente, sobre os itens apresentados no parecer de janeiro de 2019, de carater mais recente. Nota-
se que o presente Parecer refere-se ao Oficio-Resposta da FR e, como explicitado anteriormente,
concretizou-se a partir de um esforco entre os experts Ramboll e FGV solicitado pelo préprio MPF.
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4.3 Descricao do Canal Ouvidoria

Conforme a definicdo do PG 06, o objetivo principal da Ouvidoria é “disponibilizar as
comunidades impactadas o acesso a um mecanismo para denuncias e reclamacgdes relativas aos processos
de reparacao e remediacdo da Fundacdao Renova”. Sao listados os seguintes objetivos especificos:

i) Assegurar que as manifestacbes sdo devidamente registradas, apuradas e
respondidas; prezando pela eficiéncia, transparéncia e respeito a privacidade dos/as
manifestantes.

ii) Subsidiar a implementacdo de medidas preventivas e agBes especificas para
aprimorar o atendimento as comunidades impactadas, as atividades desenvolvidas
pelos programas e os processos de gestdo da FR.3

A Ouvidoria da FR se auto define como um canal confidencial, com o objetivo de receber,
registrar e investigar dendncias e reclamacdes sobre violacdes de direitos, desvios de conduta, infracbes
a legislagdo vigente e/ou descumprimento de obrigagdes. Segundo o documento “Ouvidoria - Relatério
2017 (FR, Jan/2018), a Ouvidoria garante: (i) a confidencialidade da investigacdao e manifestagdes
andnimas; (ii) a transparéncia gerando um numero de protocolo para informagdes adicionais e
acompanhamento da investigacdo; e (iii) a acessibilidade por meio do endereco eletrnico
ouvidoria@fundacaorenova.org, do sitio eletronico da FR e do telefone 0800 721 0717, disponibilizado 24
horas, sete dias por semana. Importante registrar que as manifestagdes geradas na Ouvidoria da Samarco,
desde novembro de 2015 até o inicio das atividades da Ouvidoria da FR, foram por esta incorporadas.4

Na versao atual do Pilar Ouvidoria, dentro do PG 06, a FR declara seguir os requisitos
determinados pelo TTAC e pelas deliberagdes do CIF e notas técnicas da CT-PDCS, quais sejam:

e Mecanismo para monitoramento das agGes de reparagdo e recebimento de denulncias
e reclamacoes das comunidades impactadas;

e Ampla divulgagao nos canais institucionais;
e Publicagdo de relatdrios trimestrais de atividades com dados estatisticos;
e Prazo de 20 (vinte) dias para resposta final a partir da data do protocolo.®

Nos termos da definicdo do PG 06, a Ouvidoria apura as denuncias identificadas ou an6nimas
provenientes das comunidades atingidas e que se relacionam a: (i) desrespeito a legislacdo vigente,
desvios de conduta, descumprimento de obrigacdes da FR, praticas abusivas e discriminacao; (ii)
irregularidades nos processos de indenizagdo, concessao de auxilio financeiro ou atividades dos demais
programas da FR; (iii) suspeitas de fraudes, atos ilicitos ou ma intencdo por pessoas ou entidades com o
objetivo de obter vantagens indevidas junto a FR; e (iv) riscos e/ou impactos aos direitos humanos. ©

Uma estrutura de tdpicos de classificagdo de escopo foi publicada internamente pela FR,
conforme tabela abaixo (Tabela II), que também menciona os setores aos quais sdao encaminhadas as
denuncias:

3 Renova, PG0O06 FM-GPR-001 Rev. 03, Novembro/2018, p. 110.

4 Renova, Ouvidoria - Relatério 2017, Janeiro /2019, entregue a CT-PDCS e a Ramboll. p. 1-2.
5 Renova, PG006 FM-GPR-001 Rev. 03, Novembro/2018, p. 112.

6 Renova, PG006 FM-GPR-001 Rev. 03, Novembro/2018, p. 117-118.
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Tabela II - Relagcdo de escopo da ouvidoria por segregacao “Corporativo” e “Comunidade”.

e Assédio moral

* Assédio sexual

e Discriminacgdo e /ou desvio de
comportamento (agressao verbal,
tratamento desrespeitoso)

e Descumprimento de cddigo de conduta,
normas internas, leis e valores da Fundacao
Renova.

e Corrupcao

e Favorecimento e /ou conflito de interesses
* Roubo furto, desvio ou destruicdo de ativos
e Fraude

e Saude e seguranca, condices de trabalho

Estas sdo prioritariamente encaminhadas ao setor
de Compliance (“Corporativo”), pois sdo
segregadas como denuncias internas/
corporativas, mesmo que partam de pessoas
externas a FR, mas que, por estarem relacionadas
a empregados e/ ou contratadas, sdo tratadas
como estritamente internas.

e Concessdao indevida de auxilio financeiro
e Reclamacgbes em relagao aos processos e
prazos de atendimento, substituindo
“Negligéncia em assisténcia a comunidade”

¢ Violagdo de direitos humanos

Estas sdao normalmente segregadas como
reclamacoes externas, relacionadas a

“Comunidade”, e portanto, tratadas

diretamente pelo setor da Ouvidoria.

Fonte: FR, PG 06 - Ouvidoria relatério 2017 pag 1 e Matriz_ICTS - Canal Confidencial de mar/2018, p. 1 (Adaptado).

Também estdo inclusas reclamagGes com carater de denuncia e que sdo classificadas conforme a

seguinte tipologia:

i) ReclamagGes em relagdo a qualidade de atendimento prestado pela FR na assisténcia

as comunidades impactadas.
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ii) Reclamacgdes em relacdo aos prazos e processos, somente quando verificada situagao
de alta vulnerabilidade social e/ou negligéncia no atendimento.”

A Ouvidoria da FR declara, ainda, seguir as diretrizes contidas nos Principios Orientadores das
ONU sobre Empresas e Direitos Humanos (ONU, 2011). Nesse sentido, a FR declara pautar a atuacao da
Ouvidoria nos seguintes critérios de efetividade, estabelecidos pelos Principios Orientadores e tratados de
forma mais detalhada no item 5 deste parecer: (i) Legitimidade; (ii) Acessibilidade; (iii) Previsibilidade;
(iv) Equidade; (v) Transparéncia; (vi) Respeito aos direitos humanos; (v) Processos de melhoria continua;
e (vi) Participacdo e didlogo com as partes interessadas. A Ouvidoria da FR declara também estar em
conformidade com a legislagdo brasileira em vigor® e que observou as normativas relacionadas as
atividades das ouvidorias publicas e privadas.

Segundo o macrofluxo informado pela FR, o ciclo de uma denuncia dentro da Ouvidoria se inicia
com a atividade do/a manifestante. Ele/a precisa ter a necessidade e a motivacao de trazer uma questao
a ser tratada pela instituicdo. Atualmente, “as manifestacdes podem ser recebidas pelo sitio eletronico,
por e-mail, redes sociais, oficios, audiéncias publicas, correspondéncias postais, telefone da ouvidoria e
pessoalmente”. O denunciante pode se identificar ou optar que a manifestacdo seja anénima, mesmo se
enviada por e-mail que normalmente exp&e a identificacdo do usuario.

De acordo com a definicado do PG 06, versdao de novembro/2018, as principais etapas do
processo sao:

a) Registro, qualificacdo, apuragdo e resposta as manifestacdes recebidas; b)
Encaminhamento e apuracdo e das reclamacgles e denuncias junto as equipes de
gestdo, programas socioeconO6micos e socioambientais competentes para
acompanhamento das tratativas e cobranga dos resultados; c) Intermediacdo e
apuragdo junto aos/as manifestantes para mais informagdes e esclarecimentos; d)
Informagdo ao/as manifestante sobre o registro, o andamento do processo de
apuragdo das manifestagdes e, posteriormente, de resposta conclusiva; e) Gestdo
da informacgdo referente as manifestacGes recebidas, apuradas e finalizadas; f)
Monitoramento continuo dos resultados e indicadores; g) Elaboracdo e publicagdo
de relatoérios periodicos; h) Analises criticas e recomendacdes as equipes de gestdo
e lideres dos programas que visem melhorias no desempenho de suas atividades e
fornega subsidios para aprimorar o atendimento as comunidades impactadas.®

O diagrama de fluxo da entrada e do tratamento das denuncias é ilustrado na Anexo II. A acdo
principal de primeiro atendimento ao/a manifestante é executada pela ICTS - Security, empresa
terceirizada. Esta empresa é responsavel por realizar as primeiras classificacdes, apdés a manifestagdo dar
entrada no sistema, sendo:

1) Definicdo de escopo da manifestacdo. Caso esteja fora do escopo, o/a manifestante é
orientado/a, em até 24 horas, para conduzir corretamente a manifestacdo e o atendimento é finalizado.
Caso seja identificado como tema de Compliance, é enviado para ser tratado diretamente pelo setor de
Compliance. E em caso de estar dentro do escopo da Ouvidoria, é informado ao/a manifestante o nimero
de protocolo, e a manifestacdo segue para as proximas etapas.

7 Renova, PG006 FM-GPR-001 Rev. 03, Novembro/2018, pg.118.

8 Constituigdo Federal Brasileira (1988); Lei N© 12.527 - Lei de Acesso a Informagdo (2011); Lei n® 13.460 (2017):
DispGe sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica;
Politica Nacional de Participagdo Social (Decreto 8.243/2014); Instrugdo Normativa N°1 da Ouvidoria- Geral da Unido
(2014); Instrugdo Normativa Conjunta OGU/CRG n©°. 01 (2014). Renova, PG0O06 FM-GPR-001 Rev. 03, Novembro/2018,
p.112.

° Renova, PG0O06 FM-GPR-001 Rev. 03, Novembro/2018, pg.119.
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2) Classificagdo e qualificagdo inicial da manifestacdo. A ICTS, embasada pela Matriz de
Classificacdo e Qualificacdo das Manifestacdes (Anexo I), realiza duas classificagOes iniciais de impacto e
criticidade. A qualificagdo leva em consideragcdo elementos como indicios de veracidade e relevancia,
situacdes de vulnerabilidade e recorréncia das reclamacgodes junto aos Canais de Relacionamento. “Os
analistas que realizam o atendimento da Ouvidoria sdo treinados para realizar o levantamento de
informagdes internas para confirmacdo e ampliacdo do conteldo das dentncias.”1% A partir dessa apuragado
é que realiza-se o planejamento e priorizagdo de casos por nivel de criticidade.

3) Avaliacdo da suficiéncia dos dados para apuracdo. Caso esteja insuficiente, o/a manifestante
é chamado a complementar os dados em até 15 dias. A ICTS avalia e retorna ao/as manifestante. Caso
os dados permanecam insuficientes, o processo é finalizado como “Dados Insuficientes”. Caso os dados
sejam considerados suficientes, a manifestagdo segue para a proxima etapa.

4) Determinacdo se a manifestacdo € mesmo uma denulncia. Em caso negativo, da manifestacdo
ndo ser considerada uma denuncia, segue o fluxo de tratamento identificado como “1C”, encaminhado
como uma reclamacdo para a Ouvidoria da FR. Em caso positivo, a manifestacdo também é encaminhada
a Ouvidoria da FR, dando inicio a sua atuagdo no fluxo, ao realizar nova analise sobre a manifestacéo,
agora determinada como uma denulncia. A apuracdo e tratativa interna das reclamacoes e das denuncias
passam a ser coordenadas pela lider Ouvidora e por sua assessora.

Dentro da Ouvidoria da FR, recebida a denlncia como procedente, é realizado o seguinte
guestionamento: € dendncia de irregularidades na elegibilidade ao AFE ou PIM, ou ma intengdo/ato ilicito?
Caso a resposta seja positiva, sdo verificados dados disponiveis e outras evidéncias internas, bem como
sdo consultadas fontes externas. Novamente é realizada analise acerca da suficiéncia das evidéncias. Neste
caso, ainda podem haver dois momentos dentro do macrofluxo no qual a atividade retorna a ICTS -
Security, quando: a) a elegibilidade do reclamante esta reconhecida pelo sistema dos outros programas
da FR e esse retorno precisa ser dado ao/as manifestante; b) a dendncia é considerada ndo procedente
em dois niveis diferentes de analise interna a FR. Nos dois casos, a funcdo da empresa terceirizada passa
a ser: dar o registro do caso, dar retorno ao/as manifestante como “ndo procedente” e finalizar o
atendimento.

Se a denuncia for, novamente, considerada procedente, a estratégia passa a ser definida com
o setor juridico e sdo elaboradas as constatagfes finais, que podem entender pela necessidade ou ndo de
tratativa pelos Programas. No primeiro caso é executada a tratativa e, no segundo, a denudncia é
encaminhada aos 6rgdos competentes. De todo modo, o proximo passo € o registro do resultado da
apuracdo, com retorno ao/as manifestante e finalizacao.

Como esclarecimento, a FR descreve que, havendo informagdes suficientes para a verificagdo
dos fatos descritos, encaminha aos 6rgdaos competentes e/ou solicita esclarecimentos as areas da FR, a
qguem compete verificar a conformidade e procedéncia da manifestacdo. Se verificada inconformidade, a
responsabilidade pela tratativa passa ao Programa.

A denuncia recebida pela Ouvidoria da FR pode ndo ser classificada como AFE, PIM, ou méa
intencdo/ato ilicito. Nesse caso é realizada avaliagdo sobre possivel violagdo de direitos humanos. E entdo
ocorre o encaminhamento aos programas e a outras areas técnicas da FR para parecer e definigdo de
tratativa. Em seguida retorna para constatacées finais e é dado retorno ao/as manifestante, com posterior
finalizagao.

Ademais, ha também a possibilidade de classificacdo da manifestacdo como reclamacgdao, a qual
podera ser encaminhada de acordo com as seguintes possibilidades: a) tratar de prazos e de processos;

10 Renova, PG006 FM-GPR-001 Rev. 03, Novembro/2018, pg.122.
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b) tratar de qualidade no atendimento. No primeiro caso ocorre a avaliagdo sobre a suficiéncia das
informacbes e acerca da procedéncia da reclamacdo. Se ndo considerada procedente, é encaminhado
retorno ao/as manifestante e a reclamacao é finalizada. Se considerada procedente, ocorre a execucgdo da
tratativa juntos aos programas e outras areas técnicas da FR, com posterior retorno ao/as manifestante e
finalizagdo. No segundo caso, é dada ciéncia a area de Recursos Humanos e solicitado parecer do gestor
imediato, com posterior definicdo de tratativa, e logo segue para elaboracdo das constatacdes finais,
retorno ao/as manifestante e finalizagdo como conclusiva.

Ao retornar aos/as manifestantes, ha uma diferenca entre denuncias e reclamacgées, sendo que
estas sdo respondidas de forma individualizada, considerando o/a manifestante como principal
interessado. Ja no primeiro caso o denunciante é apenas informado sobre o registro, o encaminhamento
e a finalizacdo da apuragdo da denuncia, sem obter ciéncia do contetdo do resultado. O Anexo II ilustra
o macrofluxo de processo da ouvidoria descrito acima.

5. Parametros e critérios para garantia de legitimidade e efetividade de a
uma ouvidoria com base em direitos humanos

Por meio de seu Oficio-Resposta e do descritivo do PG 06, a FR afirma pautar o funcionamento
de sua Ouvidoria em uma série de principios, diretrizes e atos normativos, dentre estes os Principios
Orientadores sobre Empresas aprovados pela ONU e adotados pelo Brasil em 2011. Neste item do Parecer,
busca-se explorar o contelido dessa e de outras normativas, de modo a identificar parametros e critérios
de legitimidade e efetividade, além de boas praticas, que possam ser aplicaveis a avaliagdo e
aprimoramento do mecanismo.

A Ouvidoria da FR constitui-se com um mecanismo extrajudicial de reclamacées e denlncia, de
nivel operacional, criada com o objetivo de receber manifestacdes relacionadas aos processos de reparagao
e remediacao da situacdo decorrente do Desastre.

Ha uma série de principios norteadores do funcionamento de mecanismos formais destinados
ao recebimento de denlncias e reclamacdes feitas por individuos e comunidades atingidas por determinada
atividade empresarial. O principal instrumento normativo na matéria sdo os Principios Orientadores da
ONU sobre Empresas e Direitos Humanos, elaborados pelo Representante Especial do Secretario-Geral das
NacGes Unidas, Professor John Ruggie, adotados pelo Brasil e utilizados pela FR como referéncia para a
formulacdo dos processos de gestdo da Ouvidoria.!! Os Principios Orientadores se baseiam em trés pilares
principais: (i) a obrigacao do Estado de proteger direitos humanos; (ii) o responsabilidade de empresas
de respeitar direitos humanos; e (iii) a necessidade de que existam mecanismos efetivos para remediar
violagbes que venham a ocorrer.

Os direitos humanos aos quais os pilares se referem sdo aqueles inscritos na Carta Internacional
de Direitos Humanos - que compreende a Declaragao Universal de Direitos Humanos, o Pacto Internacional
de Direitos Civis e Politicos e o Pacto Internacional de Direitos Economicos, sociais e Culturais - e a
Declaracao da Organizacao Internacional do Trabalho sobre os Principios e Direitos Fundamentais no
Trabalho.'? Os Principios Orientadores reconhecem, igualmente, que, a depender das circunstancias,
empresas devem levar em consideragdo padrdes adicionais, tais como aqueles referentes aos direitos de
grupos vulneraveis, como povos indigenas, mulheres, criangas e adolescentes, entre outros.

1 Renova, PG006 FM-GPR-001 Rev. 03, Novembro/2018, pg. 115.
12 Aos quais a Fundagdo Renova também faz referéncia no descritivo do Pilar Ouvidoria (Renova, PGO06 FM-GPR-001
Rev. 03, Novembro/2018, pg. 137).
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Nesse sentido, os Principios Orientadores estabelecem critérios de mensuracdo da
efetividade de mecanismos de remediagcdo, bem como critérios para o estabelecimento de uma escala de
prioridades para agdes que visem prevenir e mitigar impactos presentes e futuros sobre direitos humanos.
Tais critérios serdo elaborados separadamente nos itens seguintes deste capitulo.

5.1 Critérios de efetividade de mecanismos extrajudiciais de deniincia com base em
direitos humanos

Os Principios Orientadores, em seu terceiro pilar, reconhecem a importdncia e a
complementaridade mutua existente entre mecanismos judiciais e extrajudiciais de remediacdo, publicos
ou privados, incluindo mecanismos de denulncia operados por empresas (como é o exemplo de ouvidorias).
Segundo os Principios Orientadores, o objetivo de mecanismos extrajudiciais de denuncia é fornecer “uma
via inicial de atendimento para identificar e encaminhar as preocupacdes das partes interessadas antes
que essas preocupacoes se intensifiguem ou levem a danos que seriam passiveis de prevencdo.”!3 E
justamente porque estamos tratando de caso em que j& ocorreu um desastre, a prevengdo de novos riscos
e danos e a atengdo para danos ndo previstos e nao tratados, assim como a obrigacdo de estabelecer
didlogo, para esclarecer, informar, prestar contas é ainda mais importante, em se tratando da obrigacdo
da empresa de respeitar direitos e remediar violagdes.

Dada a relevancia desses mecanismos, sobretudo tendo em vista da assimetria de informacédo
e de capacidade econémica existente entre empresas e individuos e comunidades atingidas, os Principios
Orientadores estabeleceram também alguns critérios capazes de mensurar a efetividade desses
mecanismos (Principio 31). Isso é particularmente importante em casos de mecanismos operados por
empresas. Nesse sentido, os Principios Orientadores estabelecem os seguintes critérios de efetividade:

1. Legitimidade: gera confianca nos destinatarios e possibilita a prestacdo de contas
sobre a justa conducgdo dos processos de reclamacao;

2. Acessibilidade: é conhecido por todos os seus destinatarios e fornece assisténcia
adequada aqueles que podem sofrer barreiras de acesso;

3. Previsibilidade: tem um procedimento claro e conhecido;

4. Equidade: destinatarios tém igual acesso a fontes de informacdo, aconselhamento
e expertise necessarios ao processo de reclamagao;

5. Transparéncia: as partes permanecem informadas sobre o progresso do processo
de reclamacao;

6. Compativel com direitos humanos: os resultados do processo e os remédios
oferecidos sao compativeis com padrdes internacionais de direitos humanos;

7. Fonte continua de aprendizado: ha medidas relevantes para a identificagdo de
aprimoramentos necessarios ao mecanismo;

8. Baseado em constante didlogo e engajamento: grupos interessados devem ser
consultados no momento do desenvolvimento e implementagao do mecanismo.

3 Tradugdo livre. No original: “their primary purpose is to provide an early point of recourse to identify and address the
concerns of directly affected stakeholders before they escalate or lead to otherwise preventable harm.” Alto
Comissariado das Nagdes Unidas para Direitos Humanos, The Corporate Responsibility to Respect Human Rights: an
interpretive guide, 2012, pg. 69.
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Um mecanismo extrajudicial de denuncia sé pode servir ao seu proposito se as pessoas a quem
se destina o conhecerem, confiarem nele e forem capazes de usa-lo. Ao estabelecerem os critérios de
efetividade, os Principios Orientadores da ONU buscam fornecer uma referéncia para projetar, revisar ou
avaliar um mecanismo de denuncia.

Os critérios desenvolvidos pelo Professor Ruggie no relatorio “Rights-Compatible Grievance
Mechanisms - A Guidance Tool for Companies and Their Stakeholders” buscam orientar a construcao e a
avaliacdo de mecanismos de denuncia estabelecendo indicadores de desempenho pontos de orientagdo
genéricos e abrangentes, que sejam passiveis de aplicacdo em diferentes modelos de mecanismo e em
diferentes contextos e setores econémicos!4. O foco do relatério é estabelecer parametros e orientaces
para garantir que um mecanismo de denuncia que seja “compativel com direitos”, isto €, mecanismos que
fornecam um meio para o encaminhamento de denuncias (sejam elas relativas a direitos humanos, ou
nao) de uma maneira que respeite e dé suporte a direitos humanos. De acordo com o relatério, poderdo
ser considerados compativeis com os direitos, os mecanismos que atenderem aos seguintes critérios e
diretrizes:

1. Criagdo de um o6rgao de monitoramento pelas partes interessadas:
Estabelecer um grupo de representantes das partes interessadas que participem
tanto da criagdo do mecanismo de denudncia, quanto de sua implementagdo e
monitoramento.

2. Construcao de parcerias para solugdes: Assegurar que todas as informagoes,
treinamentos, educacdo e aconselhamento em direitos humanos e questées técnicas
que sejam necessarios estejam disponiveis a potenciais usuarios do mecanismo de
denudncia, de modo a construir a sua capacidade para se engajar efetivamente no
processo de solucdo de disputas. Dois sdo os principais tipos de informacao que sdo
relevantes para assegurar um mecanismo de denlncia compativel com direitos
humanos: (i) informacdo sobre direitos das pessoas atingidas e vias para reivindica-
los; e (ii) informacgdo e expertise técnica. Essa informacdo deve ser fornecida por
um meio independente e livremente escolhido pelas pessoas atingidas. Funcionarios
da empresa também devem receber essas informacgdes e treinamentos.

3. Fornecer um financiamento transparente para especialistas: Assegurar que
0s recursos financeiros destinados a especialistas ou servicos de aconselhamento
que precisem ser fornecidos pela empresa sejam, na medida do possivel, autuados
regularmente e monitorados por meio de um processo transparente e
multistakeholder.

4. Evitar o enfraquecimento de mecanismos juridicos de dentncia: Deixar claro
que o acesso ao mecanismo de denuncia ndo prejudica o direito do/a reclamante de
recorrer ao Judiciario.

5. Fornecer um acesso facilitado para reclamantes: Fornecer um ou mais pontos
de acesso ao mecanismo de denuncia que sejam bem publicizados, dos quais ao
menos um deve ser independente da administragdo da empresa. Formas de registrar
uma reclamacgao devem ser claras e simples, e deve ser dada assisténcia a pessoas
analfabetas, garantindo que elas tenham meios de confirmar que a sua reclamacao
foi recebida e registrada corretamente.

4 Corporate Social Responsibility Initiative, Rights-Compatible Grievance Mechanisms - A Guidance Tool for Companies
and Their Stakeholders, Harvard, 2008.
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10.

11.

Dar publicidade ao mecanismo e seus recursos de apoio: Disponibilizar
publicamente informacdes sobre a existéncia do mecanismo, sobre o seu
funcionamento, bem como sobre o seu financiamento e recursos de apoio, por meio
de canais direcionados aqueles que podem desejar fazer uso dele. O mecanismo
deve ser divulgado ativamente pela empresa em todas as linguas apropriadas. Esse
deve ser um esforco continuo da empresa para assegurar que O mecanismo
permaneca conhecido por todas as partes interessadas.

. Comunicar de forma transparente sobre o processo a medida em que ele

avance: QuestOes de direitos humanos sdo de interesse publico, de modo que o
resultado das denulncias submetidas deve sempre ser publico. Deve-se garantir a
confidencialidade do didlogo e a protecdo apropriada de todas as partes contra a
divulgacdo de seus dados pessoais. A parte disso, deve-se trabalhar com uma
presuncdo de transparéncia. Sobretudo, deve-se comunicar aos/as reclamantes,
com prazos e fluxos bem estabelecidos, (i) quando a sua denuncia foi recebida; (ii)
quando for proposto um curso de agao; (iii) quando for se chegar a algum resultado
(nas hipoteses em que o/a reclamante ndo participou do didlogo). Sempre deve-se
dar publicidade a elementos chave do resultado final de uma reclamacao, e deve-se
considerar dar publicidade também as etapas (i) e (ii) do processo.

Permitir a proteciao da identidade dos reclamantes, quando solicitado:
Permitir a confidencialidade dos dados pessoais de um/a reclamante sempre que
isso ndo prejudique a capacidade de encaminhar a denuncia de uma forma razoavel.
Em casos de dendncias simples, que podem ser resolvidas sem didlogo entre as
partes, ou entdo a partir do didlogo entre a empresa e um representante do/a
reclamante, o anonimato deve ser preservado. Em casos mais complexos, o nao
engajamento do/a reclamante no processo pode ameacar a concretizacao dos seus
direitos. Nesse caso, pode ser necessario o envolvimento de um facilitador externo
que possa promover o didlogo entre as partes sem que seja necessario o encontro
entre elas.

. Cuidadosamente identificar as partes envolvidas na denincia: Certificar-se

de identificar todos aqueles que sdo partes legitimas em determinada denuncia.
Quando sindicatos independentes ndo estiverem presentes, assegurar que os
métodos para a eleicdo de representantes de trabalhadores estejam alinhados com
os padrdes da Organizagdo Internacional do Trabalho. Considerar se empresas
fornecedoras, subcontratadas ou parceiras devam estar envolvidas como
observadoras das partes no processo. Em casos que envolvam disputas complexas,
nas quais seja necessaria negociagdao ou mediacdo, buscar o envolvimento de
representantes do governo federal ou local de modo a apoiar o processo.

Encorajar o engajamento direto, informado e construtivo de todas as partes
interessadas no mecanismo: Permitir que todas as partes sejam acompanhadas
por alguém de sua escolha durante qualquer etapa do processo de dialogo,
assegurando que elas se sintam bem informadas e apoiadas. Ao mesmo tempo,
encorajar um ambiente em que as partes se engajem diretamente no didlogo, e nédo
por meio de advogados/as ou conselheiros/as. Assegurar, na medida do possivel,
que as partes - incluindo representantes das empresas - tenham o maximo de
autoridade possivel para alcangar acordos.

Conferir responsabilidade a um membro sénior na administragcao do
mecanismo: Designar um/a Unico/a representante sénior da empresa que
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12.

13.

14,

15.

16.

17.

responda pela forma como reclamagdes/dendncias sdo encaminhadas. Comunicar
essa escolha a outras partes interessadas e assegurar que esse individuo e
aqueles/as trabalhando para ele/a tenham o treinamento necessario e
conhecimentos na area de engajamento de partes interessadas e/ou relacGes de
trabalho e, quando possivel, prevencdo e resolucdo de conflitos.

Manter reclamantes informados: Confirmar o recebimento de todas as
reclamacdes ou denlncias em um prazo breve e pré-determinado. Assegurar que os
sistemas internos permitam que o chefe responsavel pelo mecanismo obtenha
rapidamente as informacgGes necessarias a respeito de departamentos da empresa
que sejam relevantes para a questdo suscitada. Fornecer uma resposta substancial
ao/a reclamante dentro de um prazo padrdo e pré-determinado, ou fornecer uma
atualizacdo do progresso em direcdao a esse fim. O mecanismo deve assegurar que
exista um monitoramento que garanta que esses prazos sejam cumpridos.

Tratar todas as reclamacgoes com seriedade: N3o rejeitar nenhuma reclamacgao
de alguma parte interessada local que tenha relagdao com as atividades da empresa.
Mesmo reclamacgbes que inicialmente parecam infundadas, frivolas ou vexatdrias
podem ser uma expressdao de um agravo subjacente e legitimo que mereca ser
encaminhado, devendo ser tratadas com seriedade. Quando uma analise detalhada
sugerir que a reclamagdo é genuinamente vexatoria ou inaceitavel, deve-se explicar
essa avaliacdo ao/a reclamante e, se o/a reclamante ndo retirar sua reclamacéo,
entdo deve-se explicar a decisdao publicamente. Essa decisdo e a sua motivacao
devem ser claras para os/as reclamantes.

Tratar todas as reclamagles com respeito: Assegurar que a empresa tenha o
numero necessario de funcionarios treinados para lidar com o processo de denlncia
de maneira respeitosa, transparente e inclusiva. Assegurar que as partes agravadas
tenham acesso a esses funcionarios para solicitar informagdes sobre o status da sua
reclamacdo/denuncia.

Estabelecer dialogo sempre que possivel: Assumir que, na maioria das
denuncias, deve haver alguma forma de dialogo direto entre a empresa e
reclamantes e/ou seus representantes. Avaliar de que forma o didlogo tem maior
chance de ser apropriado, tendo em vista as caracteristicas e a complexidade da
denuncia. O erro mais comum de mecanismos de dendncia é deixar a empresa na
posicdo de poder e o/a reclamante em uma posicdo de dependéncia. Canais de
relacionamento e ouvidorias permitem que reclamantes submetam a sua denuncia,
fornecendo um ponto de partida para a interagdo com a empresa. Porém,
frequentemente, empresas decidem unilateralmente sobre a denuncia e apenas
comunicam o/a reclamante sobre o resultado. Processos unilaterais agravam
impactos, sendo benéfico recorrer a diferentes tipos de mecanismos de facilitagao e
mediagdo para o didlogo entre as partes.

Ter acesso a uma expertise neutra em direitos humano: Assegurar que a
expertise necessaria em direitos humanos esté disponivel ao processo de didlogo,
guando necessario, seja por meio de um/a facilitador/mediador/a ou por meio de
outras fontes apropriadas de expertise, de modo a assegurar que quaisquer acordos
estejam alinhados e deem suporte a padrdes de direitos humanos.

Buscar a concordancia sobre o cronograma no qual o diadlogo ocorrera:
Buscar uma concordancia sobre um periodo de tempo limitado durante o qual as
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

partes vdo suspender outras tentativas de resolucdo da denuncia com vistas a
maximizar as chances de sucesso do processo baseado no didlogo. De um lado,
reconhece-se que a resolucdo consensual de um conflito pode ser prejudicada pela
existéncia de outras tentativas de resolucdo (como, por exemplo, um processo
judicial). De outro, ndo se pode permitir que o didlogo entre as partes blogueie o
acesso a essas outras alternativas. Por isso a importancia de estabelecer um periodo
de tempo limite para as tentativas consensuais.

Assegurar a sensibilidade em arranjos logisticos: Prestar atencdo ao local e
outros arranjos logisticos necessarios ao dialogo entre as partes de uma denulncia
para assegurar que nao sejam despertados sentimentos de intimidagdo,
desempoderamento ou outros agravos.

Estar aberto para a busca de uma resolugao: Estar aberto para qualquer
resultado que seja aceitavel para todas as partes e que estejam alinhados com
padrdes relevantes de direitos humanos. Quando o resultado de uma denuncia esta
abaixo desses padrdes, ndo apenas o resultado em si deve ser questionado, mas
também a legitimidade de todo o mecanismo. As salvaguardas para garantir que os
resultados sejam compativeis padrdes de direitos humanos sdo (i) garantir o acesso
das partes interessadas a informacgdes relevantes e aconselhamento sobre os seus
direitos segundo a legislagdo doméstica e internacional; (ii) quando apropriado e
possivel, buscar um mediador ou facilitador que tenha expertise em direitos
humanos; e (iii) em casos complexos, as partes devem acordar quanto a escolha de
uma entidade com expertise em direitos humanos para aconselha-las durante o
processo.

Acordar provisdes para implementar os resultados acordados: Quando
relevante, buscar incluir previsdes sobre como a sera monitorada a implementagdo
de eventuais acordos, e qual recurso as partes terao quando acreditarem que as
demais partes ndo cumpriram com 0s seus COmpromissos.

Registrar e estar aberto a respeito dos resultados: Assegurar que transacdes
sobre denuncias sdo registradas por escrito, confirmadas com todas as partes e
formalmente registradas. A menos que as partes acordem em contrario, elementos
chave do resultado desse acordo devem ser disponibilizados publicamente.
Empresas também devem considerar identificar meios independentes para receber
feedbacks com a percepgdo de reclamantes sobre o processo.

Acordar e monitorar indicadores chave de desempenho: Identificar
conjuntamente com o érgdo de monitoramento mencionado no item 1 quais sdo os
indicadores chave de desempenho que permitam a empresa e outras partes
interessadas a avaliagdo sobre a efetividade do mecanismo e sobre eventuais causas
para a sua falta de efetividade. A reducdao no nimero de denulncias ndo é um bom
indicador, uma vez que pode indicar a redugdo no nimero de agravos, mas também
pode indicar um aumento da intimidacdao contra reclamantes ou falta de confianca
no mecanismo.

Integrar licoes aprendidas na estrutura da empresa: Identificar ligdes que
surjam de denuncias individuais que possam indicar a necessidade de mudancas
estruturais nas operagdes ou na administracdo da empresa, prevenindo a ocorréncia
de denulncias de natureza semelhante.
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24.

Revisar o mecanismo, quando apropriado, de forma alinhada com a
experiéncia prévia: Identificar licoes extraidas da experiéncia cumulativa com
processos de denulncia que surgiram como o mecanismo da empresa deve ser
melhorado, e discutir essas licdes com o drgdo mencionado no item 1 para acordar
0s ajustes necessarios.

Com relacdo ao item 22, o relatério sugere o emprego dos seguintes indicadores:

10.

Um namero significativo de reclamagées ou dentincias sdo submetidas ao
mecanismo no periodo posterior a sua criagao: indicando o conhecimento sobre
a existéncia do mecanismo e a confianga na sua credibilidade enquanto primeira via
de reclamacao;

Uma reducao, no decorrer do tempo, do nimero de reclamacodes e dentncias
submetidas por meio de outros mecanismos, organizagdées nao
governamentais e imprensa: indicando o conhecimento sobre a existéncia do
mecanismo e a confianga na sua credibilidade e efetividade enquanto primeira via
de reclamacao;

. Todas as reclamagoes recebem (a) uma confirmacao de recebimento, e (b)

um curso de acdo proposto ou uma atualizacdo provisoéria dentro dos prazos
estabelecidos pelo mecanismo: indicando que o compromisso de fornecer um
processo previsivel e de atuar com a transparéncia apropriada esta sendo cumprido
na pratica;

Um alto niumero de reclamacgdes ou deniincias é resolvido por meio de um
resultado mutuamente acordado: trata-se de um indicador parcial de
efetividade. Um baixo percentual ndo necessariamente indica a inefetividade do
mecanismo, mas deve ser interpretado em conjunto com o indicador n° 2;

Um alto niamero de reclamacdes ou denuncias é resolvido sem que se
recorra a uma terceira parte neutra: a depender da complexidade do caso, trata-
se de um indicador parcial da satisfacdo dos/as reclamantes com relagdo ao
procedimento de investigacao interna e praticas de negociacdao da empresa;

. Com o passar do tempo, o nimero de reclamacgoes e denlincias da mesma

natureza ou de natureza semelhante reduz: indicando que os funcionarios da
empresa estdo aprendendo com erros do passado e adaptando suas praticas e
procedimentos de operagdo, quando necessario;

. Auditorias demonstram uma reducao em incidentes de nao conformidade

com padroes aplicaveis: indicando que os processos de reclamacdao estdo
contribuindo para a identificacdo e remediagdo de incidentes de ndo conformidade;
Ha uma reducdao do absenteismo e da rotatividade de pessoal e/ou um
aumento da produtividade entre os/as funcionarios de
fornecedores/prestadores de servigos: um indicador parcial de reducdao de
reclamag0es de funcionarios/as e de aumento da satisfagdo entre funcionarios/as,
mais relevante em relagdo a cadeias de suprimento e contratantes;

Em um alto percentual dos casos, os/as reclamantes relatam a uma parte
independente que consideraram o processo sério, justo e respeitoso:
indicando que o mecanismo funciona de maneira efetiva, mesmo em casos em que
nenhum acordo é firmado. Deve-se ter atengdo a correlagdo entre instancias nas
quais nenhum acordo ¢ alcancado e os/as reclamantes ndo sente que o processo foi
justo e respeitoso;

Procedimentos padrdes de operacao (Standard Operating Procedures -
SOPs) foram revistos e alterados quando investigacbes revelaram
significativas e repetidas reclamacgdes, a despeito de funcionarios/as da
empresa seguirem tais procedimentos: indicando que licdes sobre a gestdo de
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sistemas sdo aprendidas e integradas para reduzir a chance do mesmo tipo de
reclamacdo ou denuncia ocorrer novamente;

11. Uma reducao nas agoes de partes interessadas que busquem perturbar as
operacoes da empresa, seja por meios pacificos, ou nao: indicando que
individuos sentem que eles tém um canal efetivo para encaminhar suas reclamacoes
de forma ndo confrontativa;

12. Pesquisas de satisfacdo junto as partes interessadas sdo conduzidas
regularmente por uma entidade terceira e independente indicando um alto
e crescente conhecimento sobre a existéncia do mecanismo e uma alta e
crescente percepcao de que ele fornece um processo com credibilidade e
que é valido: indicando que é dada uma publicidade efetiva ao mecanismo e um
alto potencial de que esse mecanismo sera utilizado por partes interessadas quando
tiverem reclamacdes e denuncias;

13. Pesquisas de satisfacdao junto as partes interessadas sao conduzidas
regularmente por uma entidade terceira e independente indicando um
aumento nas atitudes positivas em direcdo a empresa: indicam uma reducdo
no nivel de conflitos e um aumento na sensacdo de que existem relacdes positivas,
respeitosas e mutuamente benéficas entre as partes.

Ha diretrizes acima elencadas que podem ndo ser aplicaveis em sua integralidade ao contexto
especifico deste parecer, que trata de uma ouvidoria destinada a atender individuos e comunidades
atingidas por um desastre socioambiental de larga escala. No entanto, a escolha dos parametros a serem
aplicados ndo deve ser arbitraria. Da mesma forma, o atendimento a alguns dos parametros ndo exime a
FR pelo ndo atendimento aos demais, que se aplicam e devem ser cobrados de uma Ouvidoria. Por fim,
todas as diretrizes, quando pensadas para o presente contexto, podem trazer subsidios relevantes em
matéria de direitos humanos que devem ser levados em consideracdo quando da avaliacdo da ouvidoria
da FR.

5.2 Critérios de priorizacdo de acoes de resposta a impactos adversos sobre direitos
humanos

Os Principios Orientadores estabelecem que, quando for necessario priorizar agdes que visem
prevenir riscos ou mitigar impactos adversos sobre direitos humanos, empresas devem primeiro buscar
prevenir e mitigar os impactos mais severos ou que se tornardo irremediaveis com a demora na resposta
(Principio 24). Vé-se, portanto, que o critério central para a priorizacdo da remediacdo dos impactos
adversos em direitos humanos deve ser a severidade das consequéncias do impacto (potencial ou real).
Ao determinar o qudo severo é um dano, deve-se levar em conta, entre outras coisas, (i) a vulnerabilidade
das pessoas que o sofreram; (ii) se o dano atinge a vida e a salde dessas pessoas; (iii) se impede o
atendimento a necessidades basicas; e (iv) se o dano é remediavel.!> O fator tempo é também essencial
na avaliacdo de severidade, ja que a demora na resposta a um impacto pode tornar o dano irremediavel.'®

A partir disso, pode-se depreender que os Principios Orientadores esperam que empresas
priorizem agdes com base na severidade do impacto, e ndo com base naquilo que seria mais facil abordar
Oou no que a empresa percebe como o impacto mais importante para o desenvolvimento de suas atividades.
A identificagdo de grupos vulneraveis, e os mais vulneraveis dentre eles, demanda uma busca ativa e um
esforgo significativo. Esses critérios de priorizacdo, que levam em conta a vulnerabilidade das pessoas
atingidas e a severidade dos danos por elas sofridos, devem ser utilizados no momento de classificagao e
priorizacdo das reclamacgdes e denuncias submetidas a ouvidoria da FR. Desse modo, garante-se que

> The Danish Institute for Human Rights, Human Rights Impact Assessment Assessment Guidance and Toolbox, 2016,
pg. 71.

16 Shift, Exploring the Concept of Prioritization: An Explanatory Note for the Dutch Sector Covenant Process, 2016, pg.
1.
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pessoas em situagdo de maior vulnerabilidade ou que tenham sofrido danos mais severos ou irremediaveis
tenham uma resposta no menor tempo possivel.

5.3 Ouvidorias no contexto de desastres

Desastres sdo definidos como “um evento subito e calamitoso que perturba seriamente o
funcionamento de uma comunidade ou sociedade e causa perdas humanas, materiais e econé6micas ou
ambientais que excedem a capacidade da comunidade ou da sociedade de lidar com seus proprios
recursos.”!” O conceito de “abordagem de direitos humanos”, por sua vez, surgiu no contexto de atividades
de assisténcia ao desenvolvimento, quando notou-se que o desenvolvimento econ6mico poderia ter
consequéncias negativas sobre os direitos humanos de individuos e comunidades. A partir disso,
identificou-se a necessidade de aplicacdo de padrdes internacionais de direitos humanos como fundamento
para atividades de desenvolvimento. No entanto, esses padrdes ndo sdo aplicaveis apenas a esses
contextos, devendo pautar também as acGes de respostas a emergéncias.

No &mbito da Organizagcdo das Nagbes Unidas, entende-se que uma abordagem de direitos
humanos requer que qualquer acdo de assisténcia humanitaria seja pautada pelos principios da
universalidade, da indivisibilidade, da participacdo e consulta, da nao-discriminagao, da prestagao de
contas (“accountability”), da transparéncia e do “ndo causar danos” ou “causar menos danos” (“do no
harm” ou “do less harm”).18 Nesse sentido, a fim de garantir a seguranca e a liberdade das pessoas
atingidas por desastres, é fundamental a implementagao de mecanismos locais de denlncia de violacGes
de direitos humanos e do direito internacional humanitario.'® Esses mecanismos devem ser desenvolvidos
e implementados a partir de processos participativos e democraticos.

Vé-se, portanto, que, tendo em vista o contexto de ruptura da ordem social causada por um
desastre, uma ouvidoria ganha um papel de particular relevancia na facilitagdo da participacdo e na
garantia da defesa dos direitos das pessoas atingidas, concretizando os principios acima mencionados. A
populacdo atingida esta melhor posicionada para identificar os danos sofridos e as medidas que sdo
adequadas a reparacgao de tais danos, de modo que suas reclamacoes e demandas devem ser devidamente
tratadas e resultar no aperfeicoamento das agdes executadas.

As ouvidorias configuram-se como importante instancia de participacao social, na qual o cidadao
estabelece uma interagdo com o organismo reparador a partir das suas demandas. Assegurado o acesso
amplo e irrestrito a informacgdes relevantes, as pessoas atingidas tém melhores condicdes de acessar
outros direitos essenciais, como o direito a agua, a salde, educacdo e assisténcia social. Por outro lado,
a transparéncia favorece a boa gestdo das politicas e a confianca da populagdo no servico prestado.

E importante destacar, igualmente, que o desconhecimento acerca da existéncia de principios
e diretrizes voltados especificamente a concepcdo e implementacdo de mecanismos de denudncia no
contexto de desastres ndao deve ser utilizado como justificativa para a implementagdo de um mecanismo
agquém dos padrdes ja existentes, aplicaveis a qualquer sistema de ouvidoria. Pelo contrario, dada a
complexidade e a vulnerabilidade inerentes ao contexto de um desastre - sobretudo em casos de desastres
de larga escala -, é importante que os principios de direitos humanos recebam uma interpretacao

ampliativa e que garanta o mais alto nivel atingivel de protecao dos direitos das pessoas atingidas. Nesse

7 Tradugdo livre do inglés. No original: “A disaster is a sudden, calamitous event that seriously disrupts the functioning
of a community or society and causes human, material, and economic or environmental losses that exceed the
community’s or society’s ability to cope using its own resources.” Federacdo Internacional das Sociedades da Cruz
Vermelha e do Crescente Vermelho, What is a disaster? (https://www.ifrc.org/en/what-we-do/disaster-
management/about-disasters/what-is-a-disaster/).

8 Conselho de Humanos da ONU, Final research-based report of the Human Rights Council Advisory Committee on best
practices and main challenges in the promotion and protection of human rights in post-disaster and post-conflict
situations, 2015, pg. 11 e 12.

% Idem. pg. 21.
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sentido, os critérios, diretrizes, indicadores e parametros acima mencionados devem ser interpretados
como um ponto de partida para a avaliacao da ouvidoria da Fundagdo Renova, sendo certo que a criticidade
do caso demanda um grau elevado de rigor técnico no momento dessa avaliagdo.

Dado todo o exposto, importante ressaltar os principios e diretrizes indispensaveis para o
funcionamento de uma ouvidoria e que devem ser cumpridos pela FR:

1. Acolher todo/a manifestante com atengdo, compreensdo, respeito, seriedade e
reconhecimento como sujeito de direitos;

2. Ser acessivel aos grupos sociais historicamente excluidos e aos vulneraveis;

3. Tratar com igualdade, ausente o pré-julgamento e todo e qualquer preconceito;

4. Facilitar a sua utilizacdo, com publicizagdo da ferramenta em todo o territério;

5. Respeitar a diversidade de opinides e a livre expressao;

6. Garantir a resposta e utilizar linguagem cidadd, considerando o contexto
sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo
entendimento.

7. Promover a transparéncia, o didlogo aberto e a participacdo social;

8. Atuar com independéncia, autonomia, imparcialidade e senso de justica, na defesa
dos interesses legitimos dos cidaddos;

9. Respeitar sigilo da informagdo e a protecdo dos dados pessoais, garantindo-se seu
acesso irrestrito a seu titular;

10. Dispor de fluxos, processos e prazos publicos, transparentes e previamente
estabelecidos;

11. Atuar com agilidade e precisdo, cumprindo os prazos estabelecidos e observando a
priorizagdo de situagdes severas e vulneraveis;

12. Agir com presteza e em busca de solugdes efetivas.
13. Aperfeigoar constantemente os seus servigos, de forma a transformar as

manifestagdes dos cidaddos em melhoria da qualidade e aperfeicoamento da gestdo,
bem como agregar valor ao cidaddo e a sociedade.

6. Analise técnica do Pilar Ouvidoria do PG 06

Este Parecer Técnico tem por objetivo analisar o Pilar Ouvidoria do PG 06 da FR, considerando-
se tanto os principios e a concepgao do programa, quanto o seu desempenho a partir de uma analise
detalhada do banco de dados e informagdes disponibilizadas pela FR.

Considerando-se os objetivos do programa, de oferecer as comunidades impactadas o acesso
a um mecanismo para denuncias e reclamacoes relativas aos processos de reparagdo e remediacdo da FR,
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com o objetivo de: “(i) assegurar que as manifestacbes sejam devidamente registradas, apuradas e
respondidas; prezando pela eficiéncia, transparéncia e respeito a privacidade dos/as manifestantes e (ii)
subsidiar a implementacdo de medidas preventivas e agdes especificas para aprimorar o atendimento as
comunidades impactadas, as atividades desenvolvidas pelos programas e os processos de gestdo da FR",20
esta analise baseia-se em parametros nacionais e internacionais de direitos humanos, protocolos voltados
a resposta e reconstrucdo de situacbes de desastre, além de considerar boas praticas de ouvidoria. Isso
com o objetivo de oferecer recomendacgdes ao PG 06 para atuar no tratamento de denuncias e reclamacgées
de forma transparente e efetiva.

Até aqui, analisaram-se referéncias técnicas e tedricas acerca da tematica deste documento,
principalmente aquelas que se debrucam sobre ouvidorias e direitos humanos, bem como protocolos
voltados ao respeito a direitos no contexto de desastres, que incluem mecanismos efetivos de denuncia e
reclamagdao como parte da remediacdo, dada sua capacidade de garantir a prevencao de riscos e novos
danos, incluindo o imprevisto?!, além de promover transparéncia. Garantir sua legitimidade e sua
efetividade deve ser algo prioritario, apesar de qualquer desafio, considerando-se que a Ouvidoria é parte
relevante da remediacdo dos danos relacionados ao Desastre. Isso € o contrario do que apresenta a FR ao
alegar, ja na “Introducdo dos fatos” de seus esclarecimentos do Oficio-Resposta que:

Existem, ainda, significativas restricdes ocasionadas pelo ineditismo do
"evento" e a complexidade dos danos causados aos territdrios, com
consequente indisponibilidade de conhecimentos prévios - como teorias
pacificas, boas praticas ou solucGes testadas - que pudessem orientar a
definicdo das estratégias de participacdo e controle social??

A existéncia de um canal de reclamacoes e denlncias efetivo seria justamente a melhor forma
de se lidar com o ineditismo e a complexidade do Desastre, dada sua capacidade de apurar riscos e danos,
antes mesmo que escalem e virem grandes violagdes. Conforme se depreende do item 5, supra, diversas
sdo as diretrizes, critérios e indicadores que podem ser aplicados na concepgdo, implementacdo e avaliagdo
de uma ouvidoria de modo a fazé-la compativel com padrdes domésticos e internacionais de direitos
humanos. Essas diretrizes e pardmetros serdo aqui retomados para anadlise da estrutura, processos e
funcionamento da Ouvidoria, isso com o objetivo de oferecer recomendagdes que possam promover seu
aprimoramento, garantindo-se sua efetividade e o respeito aos direitos humanos.

Em primeiro lugar, é importante que se considere que um mecanismo de reclamacdes s6 pode
servir ao seu propdsito se as pessoas a quem se destina o conhecerem, confiarem nele e forem capazes
de usa-lo.23 A participagdo das partes interessadas nas atividades realizadas pela Ouvidoria, tanto nos
processos de concepcdao como de execugdo, conforme indicado pelos Principios Orientadores da ONU, sao
uma forma de garantir a sua legitimidade e efetividade. Ali também se define que mecanismos de denuncia
devem ser estabelecidos a partir do didlogo e do engajamento significativo de partes interessadas, além
de serem acessiveis, isto €, de conhecimento de todos os seus potenciais usuarios.2* Também é
recomendavel que mecanismos de dendncia sejam monitorados por um 6rgdo que represente as partes
interessadas.?> E necessario, igualmente, que se adote uma postura proativa na identificacdo de quem s&o
os potenciais usuarios do mecanismo, sobretudo no caso de grupos vulneraveis.?®

20 Renova, PG006 FM-GPR-001 Rev. 03, Novembro/2018, pg.110.

21 LANE, Lottie, HESSELMAN, Marlies, Governing Disasters: Embracing Human Rights in a Multi-Level, Multi-Duty Bearer,
Disaster Governance Landscape, Politics and Governance, Volume 5, Issue 2, 2017.

22 Fundagdo Renova. SEQ18726-2019-GJU, abril-2019. p. 03.

23 OHCHR, 2011, nota explicativa ao Principio 31.

24 OHCHR, 2011, nota explicativa ao Principio 31.

25 HARVARD, 2008, pg. 15.

26 OHCHR, 2011, p. 5.
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Nao se deve apenas receber demandas e atuar sobre elas, mas sim se incumbir de identificar
e levantar informacgGes junto aos destinatarios do mecanismo de modo a subsidiar as decisdes da alta
diregdo do érgdo/entidade quanto a melhorias e inovagGes que podem ser implementadas.

Esse carater, no entanto, ndo foi observado apds analise documental de relatdrios internos de
gestdo da ouvidoria da FR (Relatdrios Trimestrais). A partir da analise do escopo e definigdo do PG 06, das
estratégias de divulgacdo e comunicacdo, bem como das informacbes prestadas pela FR, depreende-se
que a disseminagdo de informacgdes acerca do mecanismo de denlncias se limitou a realizacdo de
campanhas amplas, que ndo se coadunam com os principios de direitos humanos acima mencionados.

Diante do que foi apresentado acima e a partir da analise documental do macrofluxo da
Ouvidoria da referida Fundacao, dos relatérios trimestrais de atividades e daquilo descrito no item 5 deste
documento, nota-se um conjunto de inconsisténcias. Primeiramente, o fato da empresa terceirizada ICTS
tratar da analise das manifestacGes e decidir sobre elas de forma independente, sem que as areas técnicas
da FR sejam envolvidas. Em um segundo momento, quando sdo realizadas novas analises pela equipe da
Ouvidoria e pelo departamento juridico, as equipes técnicas da FR ainda ndo sdo envolvidas, o que mostra
mais uma vez que o macrofluxo da FR é inconsistente com as orientacées da CGU, nas quais a FR afirma
basear-se. Assim, decisdes sobre as denlncias e reclamacgoes sdo feitas sem que as areas técnicas dos
Programas se envolvam diretamente.

6.1 Analise técnica do macrofluxo da Ouvidoria

Este item tem como objetivo destacar pontos relevantes de tensdo no atendimento as
manifestagdes do Pilar Ouvidoria da FR. A partir do comparativo entre seu macrofluxo com as normativas
de direitos humanos, especificas para funcionamento de ouvidoria (descritas em detalhe no item 5), tem-
se a analise abaixo.

6.1.1 Tipos de Usuarios por perfil

Para que haja fluidez no trabalho de uma Ouvidoria é importante que se identifique o perfil de
seus potenciais usuarios, aqueles que utilizam e interagem o sistema com fungdes e objetivos variados,
com foco em quem sdo esses potenciais individuos, assim como o tipo de utilizacdo. Nota-se que, nesse
sentido, a descricdo do PG 06 ndo apresenta de forma explicita a tipologia de perfis de usuarios. No
entanto, é possivel identificar, pela analise dos documentos, a presenca de dois perfis de usuario: (i) a
pessoa fisica que busca o atendimento, esse perfil aplica-se também para pessoa juridica; e, (ii) usuario
que registra e analisa as manifestagoes.

No caso do perfil do usuario que procura o atendimento da Ouvidoria, a classificacdo de “tipo
de denunciante” utilizada pela Ouvidoria da FR apresenta-se inadequada ao contexto de uma ouvidoria
para atendimento de pessoas e comunidades em situagao de desastre. Segundo o banco de dados da
Ouvidoria da FR, as categorias sdo: (i) Cliente; (ii) Colaborador; (iii) Ex-colaborador; (iv) Familia/colega;
(v) Fornecedor; (vi) Investidor; (vii) Nao definido; e (viii) Prestador de servigo. Essa nomenclatura é
tradicionalmente reconhecida na literatura da teoria de stakeholders?” para mapeamento de partes
interessadas de organizagdes que buscam definir suas estratégias de relacionamento e geracdao de valor
compartilhado?®. No entanto, situacdes de desastre demandam um entendimento particular do contexto
de relacionamento das partes interessadas, pois a (i) assimetria de poder e de informacao, (ii) a natureza
dos impactos causados pelas operagées da organizagao focal do mapeamento, como também (iii) os niveis
de confianga, ndo sao os mesmos encontrados nas situagdes em que se aplica a teoria de stakeholders de

27 para entendimento da teoria de stakeholder verificar a literatura dos seguintes autores: Freeman R.E; Harrison J; &
Wicks; Parmar B; Colle, S; Barney, J.B e Phillips R.A. Bibliografia disponivel nas Referéncias Bibliografica.
28 Idem.
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forma genérica, como os relacionamentos cotidianos e de negdcios entre empresas, organizacdes, pessoas
e sociedade.

Diretrizes de direitos humanos?® sugerem diferentes nomenclaturas que possam auxiliar na
identificagdo qualificada de partes interessadas em situagdo de desastre, utilizando categorias como
“detentores de direitos” (rights-holders), “autoridades” (duty-bearers) e outras partes interessadas
relevantes (other relevant parties). Inclusive a possibilidade de, conjuntamente com as partes
interessadas, nomear novas categorias e subcategorias que sejam capazes de captar a realidade a ser
enderecada pelo atendimento da Ouvidoria.

O grafico abaixo apresenta o quanto a classificacdo adotada pela Ouvidoria da FR é inadequada
a realidade de um processo de reparacdo. Pois 30% dos denunciantes identificados, segregados em
“Comunidade”, ndo sdo passiveis de serem classificados pelos atendentes da Ouvidoria em sua prépria
tipologia, considerados como “nao definido”. Soma-se a isso a incerteza do que seriam manifestantes de
denuncias e reclamagbes ao processo de reparagdo categorizados como “clientes”, representando 65% do
total; e como “familia/colega”, representando 1% do total.

Grafico I - Tipo de denunciantes - “Comunidade” e identificados

Tipo de denunciantes - Comunidade e identificados
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Fonte: Banco de dados Ouvidoria FR. Elaboragdo prépria.

No caso do perfil do/a usudrio/a responsavel por registrar e analisar manifestacbes, a FR
apresenta na descricdo do macrofluxo do Pilar Ouvidoria diferentes usuarios realizando essa funcgdo, entre
eles: a empresa ICTS (terceirizada da FR), a propria Ouvidoria da FR, o juridico da FR e as equipes técnicas
responsaveis pelos Programas desenvolvidos pela FR. Essa atividade é desenvolvida primeiramente pela
empresa ICTS. Nota-se que o registro das manifestagdes e as etapas de analise realizadas pela empresa
terceirizada ndo sdo atividades secundarias para o processo de tratamento dos dados. Pelo contrario,
conforme descrito acima no item 4.2 “Descricao do Canal da Ouvidoria”, sdao atividades em que decisdes

2% The Danish Institute of Human Rights. Cross-Cutting: Stakeholder Engagement. Human Rights Impacts Assessment.
2016, pg. 37.
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relevantes para o encaminhamento e tratamento das manifestacbes sdo executadas, como a (i)
classificacao e qualificacdo inicial da manifestacdao que inferem sobre condicGes de veracidade, relevancia
e vulnerabilidade da manifestacdo e do/a manifestante; e, a (ii) determinacdo se a manifestacdo é mesmo
uma denuncia.

O papel desempenhado pela empresa terceirizada ocupa posicdo central nos principios de
direitos humanos, visto que amplia ou restringe a escuta e acolhimento de manifestacdes de pessoas em
situacdo de vulnerabilidade. Atividades centrais da Ouvidoria ndo realizadas pela equipe prépria da
Ouvidoria demandam um esforco extra de preparacao e alinhamento da equipe terceirizada com a FR e
garantia de monitoramento continuo da FR sobre o desempenho dos terceiros. A FR informa sobre a
existéncia de treinamento de funcionarios da ICTS, mas ndo ha detalhamento em como sdo preparadas e
avaliadas as equipes para questdes centrais, nucleo da Ouvidoria, como decisdes sobre vulnerabilidade e
veracidade de manifestacdes e manifestantes, temas caros aos direitos humanos. Somado a isso, a
Clausula 47 do TAC-Governanca define que “as atividades de ouvidoria serdo exercidas por pessoas
qualificadas ao adequado e eficiente exercicio de suas funcdes e ndo poderdo ser terceirizadas”. Essa
recomendagao tem o sentido de garantir que medidas, inclusive aquelas voltadas a corrigir o curso de
acOes, sejam prontamente adotadas, garantindo novos danos ndo ocorram, assim como a efetividade dos
programas de reparagao e remediagao em curso.

6.1.2 Identificacao do/a manifestante

A identificacdo do/a manifestante é o estagio inicial para que se dé prosseguimento a
manifestacdo, ou seja, este € o momento no qual o/a manifestante deve indicar se, e de que forma, deseja
se identificar. Diretrizes para boas praticas de ouvidoria sugerem trés niveis possiveis para identificacdo,
sendo estas: (i) identificacdo completa, onde fornece todas as suas informagdes pessoais (e.g. nome
completo, telefone, endereco eletronico, documentos oficiais); (ii) o/a an6nimo/a, restringindo toda e
qualquer identificacdo; e (iii) acesso restrito, onde ndo ha identificacdo do nome e nem de documentos
oficiais, disponibilizando somente telefone e/ou e-mail. Esta metodologia torna possivel que haja a
distingdo entre manifestacdes com pedido de acesso restrito - quando a ouvidoria pode entrar em contato
com o/a manifestante, mesmo este nao se identificando, caso precise de informagbes complementares e
devolutivas sobre o processo, quanto em casos de denuncia anénima - quando ndo sdo informados nome,
telefone e e-mail.

Os padrbes internacionais reconhecem a importadncia da garantia do anonimato de
manifestantes quando assim for solicitado. Porém, também recomendam que, nos casos em que O
anonimato for prejudicial ao processo, que sejam identificadas formas de proteger a identidade da parte,
sem impedi-la de se engajar no processo - como, por exemplo, nomeando uma terceira parte para exercer
o papel de facilitacdo do didlogo entre o/a manifestante e a empresa.

No caso do sistema em analise, encontra-se no banco de dados da Ouvidoria da FR o registro
de manifestacGes em apenas duas opgoes, "An6nimo” ou “Identificado”. Ao fazer essa escolha de processo,
a Ouvidoria limita sua capacidade em atender de forma plena as manifestagdes, pois ndo consegue realizar
devolutivas e prestacdo de contas aos/as manifestantes que queiram proteger sua identidade. Dessa
forma, restringe o respeito a esses direitos e cria barreiras a melhor resolucdo das demandas a ela
submetidas, devido ao desenho de seu macrofluxo estar insuficiente para identificagdo de manifestantes.
Para os direitos humanos, e em especial situagdes de desastre, os principios de transparéncia e prestagdo
de contas sdo chave para mecanismos de denuncia e reclamacao.

Somado a isso, ha uma distingdo no tratamento do anonimato dos/as manifestantes quando
sdo registradas manifestacOes via sitio eletrénico da Ouvidoria da FR. Uma vez escolhidas as opgoes
“reclamagdes em relagdo aos processos e prazos de atendimento” ou “reclamagdes em relagdo a qualidade
do atendimento “, o/a manifestante é obrigado a informar seu nome, CPF e localidade, pois sdo campos
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de preenchimento obrigatorios no formulario. Ndo existe a opcdo de realizar uma reclamacdo de forma
an6nima. Conforme exemplificado na figura abaixo.

Figura I - Registro de Manifestacgao via sitio eletronico na Ouvidoria da FR

@ AOuvidoria x  + SlE] %
< C @ https//www.canalconfidencial.com.br/fundacaorenova * B 0 :
W, FuNDACAO

/vllm“"é renova A OUVIDORIA REGISTRAR MANIFESTACAO ACOMPANHAR MANIFESTACAO PROTEGAO DE DADOS

Wiy,

Registrar manifestacao

o motiva a comunicar-se conosco. Procure ser preciso, informando os fatos, pessoas

Par. damento de sua comunicacéo, v 1 nimero de protocolo que Ihe sera fornecido apés
or
e a r [ nicacdo. Sua opinido é muito importante e contamos com ela para nosso
Dados do incidente
b
* Tipo do incidente
| Reclamagoes em relagdo a qualidade do atendimento v

* Informe o Nome

* Informe o CPF

* Localidade

Fonte: Sitio eletrénico FR <https://www.canalconfidencial.com.br/fundacaorenova/> Acesso em: 10 de junho de
2019.

6.1.3 Registros das manifestacoes

As manifestacdes que chegam a Ouvidoria, independentemente da forma (carta, telefone, e-
mail ou pessoalmente), devem obrigatoriamente seguir um mesmo fluxo, ou seja, devem ser tratadas de
forma adequada e concluidas. Padrdes internacionais de direitos humanos também recomendam que todas
as manifestacdes sejam tratadas com respeito e seriedade, inclusive aquelas que nao tiverem relagdao com
a atividade da empresa em questdo. Isso porque, manifestacdbes como essas, ainda que paregam
infundadas, podem revelar problemas subjacentes e legitimos, que merecam ser encaminhados.3°

Além disso, o tipo de manifestacao devera conter um rol de opcdes para que o/a manifestante
possa, em um primeiro momento, realizar a classificagdo de sua propria manifestacdo. Boas praticas de
ouvidoria apresentam um amplo entendimento sobre a natureza das manifestacdes que fazem parte de
seu escopo de atividades, por exemplo, € comum ouvidorias receberem manifestacées como duvidas e
sugestbes, além de reclamacdes e dendncias.

A Ouvidoria da FR possui desenho especifico, cunhado no @mbito dos documentos TTAC, TAC-
Governanca e Deliberagbes e Notas Técnicas do sistema CIF, o que a define como canal de reclamacdes e
denuncias do processo de reparagdo. O atendimento as demais demandas de comunicagdo é realizado
pelos Canais de Relacionamento da FR. Conforme descrito pelo PG 06, sobre procedimento adotado para
outras manifestagoes, fora do escopo da Ouvidoria:

Apos a revisdo do fluxo de informacdes e interfaces entre a Ouvidoria e os
Canais de Relacionamento, a Ouvidoria passou a acolher também

30 Harvard, 2008, pg. 28 - 30.
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reclamacgdes, compreendidas como toda manifestacdo cujo objetivo é levar
a conhecimento da Fundacdo Renova uma insatisfacao e/ou irregularidade
em relacdo a qualidade e/ou processos de atendimento, execucdo dos
programas e acdes de reparagdo e remediacdo da Fundacdo3!,

A FR descreve no PG 06 as conexdes entre os Canais de Atendimento e a Ouvidoria, no entanto,
a partir da anadlise do banco de dados da Ouvidoria da FR, ndo foi possivel compreender como isso ocorre
na pratica. Pois ndo foi encontrado, no sistema de registro dos atendentes, campos em que fossem
registradas as entradas de manifestacdes via Canais de Relacionamento para a Ouvidoria. Isto &, ndo
foram encontrados registros desses encaminhamentos internos entre canais da FR e como sdo tratados os
dados, uma vez que sao transferidos de um banco de dados para outro.

Outro ponto sobre o tratamento das manifestagdes, a ser destacado nessa analise, refere-se
ao registro via sitio eletronico da Ouvidoria da FR. Observou-se que o rol de opcGes para entrada no
sistema vai diretamente oferecer ao/a manifestante um menu tematico (chamado de “Dados do
incidente”), em que misturam-se duas opgoes fechadas de reclamacgdes com 13 temas que nao indicam
explicitamente tratar de uma denuncia ou de uma reclamacdo. O texto apresentado de forma introdutdria
ndo é suficiente para orientar o preenchimento da manifestacdo. As diretrizes de direitos humanos
apontam para a necessidade do/a manifestante decidir sobre como quer que sua manifestagdo seja
identificada. O menu do sitio eletronico da Ouvidoria mostra-se insuficiente, pois apesar de serem
escolhidos temas e opcGes de duas reclamagodes, o menu ndo é claro para o/a manifestante, o que pode
gerar confusdes no preenchimento. Além disso, ndo fica explicito ao/a manifestante que ele esta realizando
uma dendncia. No mais, no tratamento dos dados via analise do banco de dados, nota-se que a
identificacdo sobre a manifestacdo ser uma dendncia ou uma reclamacéo fica por conta dos atendentes da
empresa ICTS, em decisao unilateral informada ao manifestante. A figura abaixo ilustra o menu “Dados
do incidente” do sitio eletrénico da FR.

Figura II - Menu “Dados do Incidente” do sitio eletronico da Ouvidoria da FR

<« O @ a www.canalconfidencial.com.br; o % = L

z. F C A
S re v AOUVIDORIA REGISTRAR MANIFESTAGAO ACOMPANHAR MANIFESTAGAO PROTECAO DE DADOS

o registro do relato
Desde ja, agradecemos pela sua comunicacdo. Sua opinido € muito importante e contamos com ela para nosso

dese nto

Dados do incidente

Assédio moral
Assédio Sexual

C ida de Auxilio Fil
’ 6 = ida de I s
Corrupgao
i de p di que imp avida
Desvio de compor (ag! &o verbal, tr

¢
Favorecimento e/ou conflito de interesses

Fraude

Ma intengéo/ Ato ilicito

Néo conformidade aos procedimentos e politicas internas
Reclamagoes em relagdo a qualidade do atendimento
Reclamagoes em relagédo aos pi e prazos de
Violagéo de leis

Este relato esta ligado a outro registro anterior? Em caso positivo, coloque aqui o nimero do protocolo anterior.

Fonte: Sitio eletrénico da FR - <https://www.canalconfidencial.com.br/fundacaorenova/>. Acesso em 07 de junho de
2019.

3! Fundagdo Renova, PG006 FM-GPR-001 Rev.03, Novembro-2018, p. 118
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Observa-se ainda que no processo do macrofluxo da Ouvidora da FR, como descrito no item
4.3, no momento em a denudncia é tida como procedente, a mesma sé pode ser analisada como: (i)
“irregularidades na elegibilidade ao Auxilio Financeiro Emergencial (AFE); (ii) ou Programa de Indenizacdo
Mediada (PIM); ou, (iii) ma intencdo/ato ilicito”. Caso a denuncia ndo se encaixe nas opgoes anteriores, é
realizada avaliacdo sobre possivel violagdo de direitos humanos. Isso demonstra que o sistema de analise
ndo prevé o registro e anadlise de situagbes em que ocorram violacdes de direitos humanos dentro de
outras denuncias, como sendo uma situacdo a parte, sem a chance de ocorrer dentro das manifestagdes
classificadas como “PIM”, “AFE” ou “ma intencdo/ato ilicito”.

6.2 Analise técnica do Oficio 3.483/2019

O MPF, por meio do Oficio n°® 3483/2019, de 10 de maio de 2019, solicitou a Ramboll e a FGV
a elaboragdo de um parecer técnico sobre as atividades do Pilar Ouvidoria do PG 06 da Fundagdo Renova.
Mais especificamente, deve-se responder aos seguintes tdpicos descritos no Oficio-Resposta n©
2762/2019/MPF-GAB/FT da Fundagdo Renova, veja-se:

(i) suposta omissdo quanto a revisdes solicitadas na Nota Técnica de n 09 da CT-
CPDCS; (ii) suposto despreparo para sustentar a eficacia temporal no seu
atendimento ao publico e o descumprimento do prazo de finalizagdo de
manifestagbes; (iii) suposta omissdo de 487 denuncias registradas no sistema da
Fundacdo e registro de testes e abertura de protocolos por engano; (iv)
confiabilidade do anonimato das denuncias; (v) suposto foco na protecdo corporativa
em detrimento da protecdo do/a atingido/a; (vi) procedimento de recepcao de
classificagdo de manifestagdes, distribuicdo de impacto e prioridade e tipos de
conclusdo esperados; (vi) procedimento relacionado as manifestacbes de
vulneraveis e relativas a desrespeito a direitos humanos e classificagdo por género
com suposta priorizagdo pro género masculino; (vii) inconsisténcias no
preenchimento e células em branco; (ix) desconhecimento do publico quanto a
existéncia da Ouvidoria e desestimulo de manifestacdes na Ouvidoria em caso de
auséncia de contato anterior com Canais; (x) suposta falta de informacGes sobre os
procedimentos de gestdo; (xi) auséncia de referéncias técnicas nacionais e
internacionais orientadas para situacdo de pds desastre; (xii) confiabilidade e
expertise da ICTS; (xii) suposta presungao de denuncismo; (xiv) suposta isencao de
retorno aos denunciantes; (xv) suposta negligéncia de grupos sociais pelo grau de
informalidade; (xvi) direcionamento aos érgdos competentes.32

Mediante esses questionamentos, os argumentos mobilizados a seguir serdao baseados nos
principios e parametros detalhados no item 5, estabelecidos por meio de normativas de direitos humanos,
documentos que orientam e exemplificam boas praticas de ouvidorias publicas e privadas, como
Associacao Brasileira de Ouvidoria, além das referéncias nacionais e internacionais que a FR informa utilizar
como base para construgdo e gestao de sua Ouvidoria.

Com a finalidade de facilitar o processo de andlise e producdo técnica, as respostas aqui
apresentadas se encontram organizadas de acordo com os assuntos apresentados no documento produzido
pela FR ao MPF (Oficio-Resposta).

6.2.1 Revisoes solicitadas na Nota Técnica n° 09 do CT-PDCS

A FR informa, no Oficio-Resposta, que foram realizadas todas as adequagdes determinadas na
Nota Técnica n® 09/2018/CT-PDCS/CIF33 referente ao PG 06 e demais solicitacées da CT-PDCS. Entretanto,

32 Fundagdo Renova. Oficio SEQ18726-2019-CJU. Abril-2019. . _ .
33 Nota Técnica n° 09/20~18/CTPDCS/CIF - PROGRAMA DE COMUNICACAO, PARTICIPAGCAO, DIALOGO E CONTROLE
SOCIAL - FASE: DEFINICAO DO PROGRAMA (PG 06) - versao Outubro de 2018.
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faz-se necessario, de forma breve, apresentar o processo de resposta aos questionamentos e
recomendacbes da CT-PDCS, pois esse tem sofrido atrasos para os quais ha lacunas nas justificativas.

Primeiramente, o relatério de avaliacdo sobre a Ouvidoria elaborado pela Ramboll foi
protocolizado junto ao MPF em 09 de janeiro de 2019, ao passo que o documento de resposta da FR
somente obteve aprovacao pelo CIF em 23 de abril de 2019. Nota-se, portanto, que as observagdes
elaboradas pelo documento da Ramboll sdo anteriores as alteracdes que a FR alega ter feito. Ademais, no
mesmo periodo, houve troca da lideranga da Ouvidoria da FR, fato ndo relatado no Oficio e que pode estar
relacionado ao atraso na resposta as demandas de melhoria da Ouvidoria e ao aumento da quantidade de
denuncias com respostas “fora do prazo” ou “em aberto” sem encaminhamentos. Destaca-se também que
parte das demandas de adequagdo descritas como resolvidas na versao atual do Programa 06 ndo
aparecem refletidas nas analises do banco de dados, o que sugere que ainda ndo foram implementadas
ou ndo estdo em operacdo - hipdteses que serdo ponderadas e testadas ao decorrer do presente
documento e apresentacdo das analises estatisticas.

No que se refere ao treinamento das equipes para o procedimento de verificacdo de criticidade
da denuncia,?* é importante destacar que as melhores praticas em direitos humanos elencadas no item 5
deste parecer ressaltam a importancia de assegurar o treinamento daqueles que vdo operar o mecanismo
da ouvidoria.35> A FR, no Oficio-Resposta, informa que “foram incluidas informagdes sobre a capacitagdo
da equipe que realiza o atendimento e a analise dos relatos, bem como referéncia a certificacdo da equipe
da Ouvidoria da Fundacdo Renova”.3%, porém ndo descreve sobre o que trataram as informacdes objeto
dessa capacitagdo. O descritivo do PG 06 da FR também ndo fornece informagdes sobre em que consiste
o treinamento, limitando-se a dizer que realizou “reunides para treinamento da equipe de atendimento” e
“curso para capacitacdo e certificacdo da equipe da ouvidoria.3’Ndo ha detalhamento acerca das entidades
responsaveis pelo treinamento, respectiva qualificacdo e contelido programatico. Além disso, a FR ndo
forneceu a Ramboll 0 acesso a informagbes acerca do treinamento recebido pelos operadores da Ouvidoria,
feito por meio de seu sistema de fluxo de informagdes com a FR. Com isso, ndo fica claro se a equipe
envolvida com a ouvidoria esta capacitada para tratar de assuntos envolvendo riscos e violagdes a direitos
humanos e para garantir tratamento priorizado para situagdes severas e vulnerabilidades.

Com relacdo a apresentacao de evidéncias de que o/a manifestante recebeu e compreendeu o
resultado da apuragao de sua manifestagdo, a FR informa que “o acompanhamento da manifestagdao pode
ser realizado a qualquer momento pelo/a manifestante por consulta ao protocolo (sitio eletrénico, e-mail
e telefone).”38 Tal pratica, porém, ndo se coaduna aos padrdes internacionais de direitos humanos acima
elencados, que requerem uma postura proativa da entidade desenvolvendo atividades de ouvidoria no
sentido de manter os/as manifestantes informados acerca de sua manifestagdo.3° Isso é particularmente
importante em casos de grupos vulneraveis, que podem ndo ter acesso aos meios para buscar informagdes
sobre a sua manifestacdo. A FR informa, ainda, que “[a]s evidéncias de que os/as manifestantes receberam
o resultado da apuragdo possuem rastreabilidade e estdo registradas no sistema informatizado utilizado
pela Ouvidoria”.#® Ndo ha detalhes, porém, sobre a forma como sdo coletadas essas evidéncias. Especial
atengdo deve ser dada, por exemplo, as pessoas analfabetas,** mas ndo foi encontrado no PG 06 qualquer
informacdo a esse respeito.

34 Foram analisados no critério de criticidade: i) indicios de veracidade e relevancia apresentados nas denuncias e ii)
situagdes de vulnerabilidade, dentre outras.

35 Harvard, 2008, pg. 16, 28 e 30.

36 Fundagdo Renova. Oficio SEQ1826-2019-GJU, Abril-2019, p. 5.

37 Fundagdo Renova, PG006 FM-GPR-001 Rev.03, Novembro-2018, p. 116-117.

38 Fundacgdo Renova, PG006 FM-GPR-001 Rev.03, Novembro-2018, p. 122.

39 OHCHR, 2011; Harvard, 2008, pg. 28.

40 Fundagdo Renova, PG006 FM-GPR-001 Rev.03, Novembro-2019 , p. 122.

4l Harvard, 2008, pg. 36.
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Por fim, a FR informa que a intermediagao ativa so é possivel para manifestagdes identificadas.*?
No entanto, como apontado no item 6.1.2 “Identificacdo do/a manifestante” acima, existem praticas de
ouvidoria que proporcionam aos/as manifestantes a protecdo de sua identidade simultaneamente ao
acompanhamento e prestacdo de contas sobre suas manifestacbes. Além disso, essa questdo sera
abordada novamente com mais detalhes no item 6.2.2 abaixo, mas, desde ja, é importante ressaltar que
foi identificada uma inconsisténcia na identificacdo das manifestacdes, sendo essas classificadas como
andnimas quando, na realidade, é possivel identificar o/a reclamante. Sendo assim, ha indicios de que a
FR ndo estd realizando a intermediacdo junto aos/as manifestantes de uma maneira que seja condizente
com os padrdes elencados neste parecer.

6.2.2 Atendimento ao publico e cumprimento do prazo de finalizacdo de manifestacgoes.

O CIF, por meio da Deliberagcdo n° 105, de 14 de setembro de 2017, estabeleceu parametros
para o PG 06 da FR. Em seu item 1.6, a Deliberacao estabelece que:

A Fundacgdo Renova devera fixar previamente prazos razoaveis para todos
os atos por ela praticados, dando-lhes ampla publicidade (no radio, nos
seus postos de atendimento, na internet e por telefone).

I. As solicitagcdoes individuais formuladas por pessoas fisicas ou
juridicas deverao ter sua resposta final em prazo nao superior a 20
(vinte) dias a partir da data do protocolo, conforme previsto no TTAC,
assegurando-se ao interessado prazos para:

a) Complementar a informacao faltante indicada pela Fundagdo Renova;
b) Apresentar impugnacdo a decisdo final adotada no processo em prazo
ndo inferior a 10 (dez), contados da ciéncia inequivoca. (grifou-se)43

Padrdes internacionais de direitos humanos, por sua vez, ressaltam a necessidade de
manutencdao de um procedimento transparente e previsivel, que funcione a partir de regras
predeterminadas.** Mais especificamente, reconhece-se a importancia de comunicar aos/as manifestantes,
em prazos preestabelecidos, sobre o recebimento de sua manifestagdo, o curso de agdo para o seu
processamento e o resultado dessa manifestacdo.*> Esse €, inclusive, um dos indicadores de desempenho
mencionados no item 5.

Porém, a partir da andlise dos dados quantitativos extraidos do banco de dados da Ouvidoria
da FR, segregados em relagdo a “Comunidade”, nota-se que ha um acimulo de 83% de protocolos cujo
tempo de encerramento excedeu os 20 dias exigidos como parametro por meio da deliberacdo do CIF.
A situacdo se agrava ainda mais quando se observa que as manifestacdes sem conclusdes com mais de
100 dias totalizam 44% do total de protocolos de todo o periodo de funcionamento da Ouvidoria.
Agueles que demoram mais do que 180 dias, isto €, mais do que 6 meses, totalizam 30%. Os nimeros
demonstram que a FR estd em discordancia com os principios de direitos humanos colacionados e com a
deliberagdo do CIF, que alega pautem a elaboragdo do PG 06. Veja-se, abaixo, o Grafico II, que demonstra
o tempo de duracdo dos protocolos de denuncias referentes a “Comunidade” - excluidos os casos de
“Corporativo” - para todo o periodo disponivel (nov./15 a maio/19):

42 Fundagdo Renova, PG 006 FM-GPR-001, Novembro-2019, p. 112.
43 Deliberagdo n° 105, de 14 de setembro de 2017. p. 3-4.

44 OHCHR, 2011, Principio 31

4 Harvard, 2008, pg. 22 e 28.
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Grafico II - Tempo de duracdo da finalizacdo dos protocolos de deniincias - segregado
“Comunidade” no sistema de Ouvidoria da FR
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Fonte: Banco de dados Ouvidoria FR. Elaboracdo propria.

Com os dados agregados, entre “Corporativo” e “Comunidade”, percebe-se um mesmo padrao
estatistico. Com um percentual 80% que ultrapassam o limite de 20 dias, apenas 20% sao finalizadas
conforme o previsto em parametros de direitos humanos e de governanga do desastre. Nota-se, aqui, que
a segregacdo dos dados ndo corrompe a analise estatistica e a tendéncia de acimulo de manifestacdes
ndo finalizadas conforme esperado. Portanto, o argumento que o Parecer Técnico sobre a Ouvidoria,
elaborado pela Ramboll, em janeiro de 2019, teria andlises descredibilizadas, dado que ndo segregam a
“Comunidade” do “Corporativo”, ndo se sustenta nesse caso, conforme demonstra o Grafico III abaixo.

Grafico III - Tempo de duracao da finalizacdo dos protocolos de denincias - agregado
“Comunidade” e “"Corporativo” no sistema de Ouvidoria da FR
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Fonte: Banco de dados Ouvidoria FR. Elaboragdo prépria.
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E importante ressaltar também que a FR, em seu Oficio-Resposta, alega que o prazo de 20 dias
estabelecido pelo item 1.6 da Deliberacdao CIF n® 105 é aplicavel apenas as manifestacdes registradas e
categorizadas como “Comunidade”, e ndo para a area de Compliance. Porém, a deliberagdo do CIF se
refere a todo o PG 06 da FR, sem qualquer distingdo. O prazo deve ser observado por todo o sistema da
Ouvidoria, ainda que a area de Compliance trate a dendncia em um fluxo préprio. Revela-se indevida,
portanto, a isencdo da aplicacao da norma nos casos categorizados como “Corporativo” pela FR.

Aqui, cabe destacar também o aumento do passivo acumulado, a partir de maio de 2018, que
coincide com a divulgacao do mecanismo da Ouvidoria por meio da campanha realizada entre fevereiro e
maio do mesmo ano. Como demonstram os Grafico IV e Grafico V abaixo, a partir de outubro de 2018,
houve uma reducdo no nimero de manifestacdes submetidas. A FR alega, assim, que o atraso é decorrente
do aumento das manifestacGes e que, dado o ineditismo do desastre, ndo ha respostas finais adequadas
para os questionamentos dos/as manifestantes. De fato, em numeros absolutos, a quantidade de
manifestacdes “fora do prazo” aumentou depois da divulgacdo publica. No entanto, proporcionalmente
ao total de manifestacoes sob analise pela Ouvidoria, o desrespeito de prazo segue os mesmos
padroes em torno de 85 a 90% das manifestacoes, em todo o periodo analisado. Assim, a FR ndo
reduziu o passivo acumulado de manifestacées em aberto, conforme acordado no principio de 2018, a néo
ser no periodo mais recente, dos Ultimos 6 meses.4®

Grafico IV - Evolugdo do n° de protocolos iniciados, finalizados e curva de protocolos
acumulados sem finalizacdo por més - “Comunidade”
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Fonte: Banco de dados Ouvidoria FR. Elaboracdo propria.

Grafico V - Evolugdo do n° de protocolos iniciados, finalizados e curva de protocolos
acumulados sem finalizagdo por més - “Comunidade” e “Corporativo”

46 Fundagdo Renova, PG 006 FM-GPR-001, Novembro-2019, p. 2 e 3.
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Evolugdo do passivo de protocolos acumulados por més - "Comunidade” + "corporativo"
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Fonte: Banco de dados Ouvidoria FR. Elaboragdo propria.

Os dados também demonstram que a FR ndo conseguiu acompanhar o aumento crescente de
procura pelo canal, o qual entende-se ser um resultado natural e almejado em um processo de campanha
de publicitagdo de acesso a uma ouvidoria. Conforme ja mencionado, o aumento na procura pelo
mecanismo é um dos indicadores de bom desempenho, demonstrando que o mecanismo é de
conhecimento e de confianca dos/as seus/as destinatarios/as.4” Porém, no presente caso, o fato é que,
por quase dois anos, a informacdo acerca da existéncia do canal de Ouvidoria constava apenas em areas
de dificil acesso no sitio eletronico da FR, sendo que grande parte das pessoas atingidas nos territorios
prioritdrios ndo possuem acesso a rede de internet e ndo dominam a linguagem digital. O inicio das
campanhas de divulgacdo se deu quase dois anos apos o inicio das atividades da FR e quase um ano apods
a CT-PDCS ter solicitado tal campanha. Além disso, a divulgacdo ndo atendeu aos requisitos necessarios
para a configuracdo de uma busca ativa pelos/as potenciais usuarios/as do mecanismo, de modo que o
aumento na procura ndo necessariamente é representativo da percepcdo generalizada de todos/as os
destinatarios/as do canal.

E importante ressaltar também que, conforme se depreende dos padrdes de direitos humanos
descritos no item 5, a FR deveria manter funcionarios em niimero e com o treinamento necessarios para
o atendimento dessas demandas,*® de modo a garantir a previsibilidade do sistema.*® Sobre isso, a lider
do setor de Ouvidoria da FR ja sabia que haveria uma explosdo de demanda apds a campanha de
divulgagdo do canal. Em 17/04/2018, em reuniao realizada entre os membros da CT-PDCS na Cidade
Administrativa em BH/MG, a lideranca alegou que ndo podia divulgar o canal até reduzir o passivo
(“backlog”) de manifestacdes sem resposta ja existente. Ainda assim, ndo adotou as medidas necessarias
para capacitar a ouvidoria para responder a demanda represada do/as atingidos/as. Em razdo disso, a
campanha de divulgacdo mostrou-se insuficiente no que tange aos principios de direitos humanos e
transparéncia.

47 Harvard, 2008, pg. 39.
48 Harvard, 2008, pg. 30.
49 OHCHR, 2011, Principio 31.
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A esse respeito, em seu Oficio-Resposta, a FR informa ter instalado recentemente uma célula
“exclusiva e dedicada” ao atendimento das manifestacdes, um ano apés ampliar o conhecimento do publico
sobre a existéncia da Ouvidoria e as maneiras de acessa-la. No entanto, o Oficio-Resposta e os relatérios
trimestrais produzidos pela FR ndo apresentam os resultados que se espera alcancar com a medida,
tampouco os beneficios que o procedimento trouxe ao trabalho da Ouvidoria. Anuncia-se a capacidade da
recém implantada célula de processar “1.000 (mil) manifestacdes por més”, mas ndo se apresentam
evidéncias de que esse nimero tenha sido alcangado no més de abril/2019, quando o Oficio-Resposta foi
elaborado. E fato que os dados de abril e maio/2019 apresentam uma reducdo do passivo, mas a FR ndo
apresentou dados ou uma proposta de metodologia capazes de demonstrar que a meta estabelecida é
factivel. Demonstra-se, com isso, a falta de planejamento e monitoramento transparentes, com
indicadores claros, eficazes, inteligiveis, e pautados nas normativas nacionais e internacionais relevantes
ao caso.

Por fim, a FR alega que os maiores atrasos ocorrem em manifestacdes relativas ao Cadastro,
ao PIM e ao AFE. Isso porque

[H]d um acumulo de manifestagdes, diante do grande volume de informacdes
tratadas no bojo desses programas, considerando a sensibilidade dos temas tratados
e, ainda, que em varios momentos ainda ndo tinhamos as respostas finais e/ou
adequadas para resolucdo dos questionamentos dos impactados. Desta forma, é
natural o surgimento de questionamentos mais frequentes - principalmente no que
se refere a prazo e qualidade no atendimento.>?

Segundo o relatdrio trimestral de status dos programas, submetido pela FR ao CIF em 29 abril
de 2019:51

A finalizacdo das manifestagdes tem relagao direta com o retorno que os Programas
oferecem a Ouvidoria. Atualmente os maiores ofensores do prazo da Ouvidoria sdo
os Programas de Cadastro, PIM e AFE. A média de retorno destas manifestacées no
periodo acumulado é de 120 dias contra os 20 dias de prazo que a Ouvidoria tem
para atender as manifestacoes.

Sobre isso, é importante destacar que os trés programas envolvem questdes particularmente
sensiveis para as pessoas e comunidades atingidas. A inclusdo no Cadastro Socioeconémico, Programa 01
da FR, é pressuposto para o acesso aos demais programas da FR, de modo que a negativa de cadastro,
na pratica, impede que a pessoa atingida receba qualquer tipo de reparacdo.>? O AFE, por sua vez, tem
natureza alimentar e garante as pessoas atingidas um colchdo minimo de sobrevivéncia. O PIM, por fim,
€ Unico programa por meio do qual as pessoas atingidas podem pleitear uma indenizagdo pelas perdas
materiais por elas suportadas. E provavel, portanto, que os danos causados pela falta de acesso aos trés
programas sejam danos severos em escala, isto €, atinjam pessoas vulneraveis, ameacem sua vida ou
salide ou impegam o atendimento as suas necessidades basicas.>3 Os Principios Orientadores da ONU
estabelecem que a severidade do impacto deve ser um critério de priorizacdo de medidas de remediagao,
de modo que o maior atraso na resposta a manifestagdes referentes aos trés programas podem indicar a
desconformidade da Ouvidoria em relagdo aos padrdes internacionais de direitos humanos.

Além de indicarem uma demora maior na tratativa de questdes relacionadas aos trés
programas (PIM, AFE e Cadastro), os dados indicam também um aumento progressivo no numero de
manifestagdes submetidas referentes a esses temas. As “reclamagdes em relagdo aos processos e prazos

50 Oficio n° 3483/2019, pg. 08.

51 Fundagdo Renova, PG 006 FM-GPR-001, Novembro-2019, pg. 59
52 Nota Técnica 32, CTOS-CIF, 2019, p. 21

53 The Danish Institute for Human Rights, 2016, pg. 71.
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de atendimento” sdo separadas em cinco temas mais acionados: (i) AFE, (ii) cadastro, (iii) indenizagao,
(iv) outras informacdes e (v) reassentamento. Esse mapeamento por tema teve inicio no segundo trimestre
de 2018, de modo que ainda ndo ha um trimestre de comparagdo com relagdo aos dados do ano anterior.
No entanto, os dados indicam que hd uma tendéncia de aumento de reclamacbes sobre esses mesmos
temas ao longo do periodo. O Grafico VI trata disso:

Grafico VI - Evolugdo no n° de reclamacgdes em relacdao aos processos e prazos de
atendimento - Temas mais acionados (1° trimestre 2017 - 2° trimestre 2019)
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Fonte: Banco de dados Ouvidoria FR. Elaboracdo propria.

Da mesma maneira, a partir da analise dos dados sobre nimero de manifestagGes submetidas
ano a ano a ouvidoria para cada classe de incidente, conforme a classificacdo da FR, é possivel verificar
que houve um aumento reiterado no nimero de manifestagdes. Os dados indicam, ainda, a tendéncia a
um aumento ainda maior em 2019.

No entanto, conforme ja mencionado, um dos indicadores de bom desempenho de um
mecanismo de denuncia é a reducdo de manifestacdes da mesma natureza, indicando que a entidade
adaptou suas praticas e procedimentos operacionais a partir das manifestacdes recebidas.>* Além disso,
os Principios Orientadores da ONU estabelecem que um dos critérios de efetividade de mecanismos de
denuncia é ser uma fonte continua de aprendizado, isto &, ha medidas estabelecidas para a identificacdo
dos aprimoramentos necessarios ao mecanismo.>> Nao é isso, porém, que se verifica a partir da analise
do banco de dados da FR. Por fim, o apelo ao ineditismo do desastre nao justifica o tempo de quase trés
anos para a Ouvidoria ter sido instalada efetivamente para realizar sua missdo face a urgéncia e
emergéncia dos direitos que devem ser reparados.

6.2.3 Auséncia de 485 manifestacoes no banco de dados da Ouvidoria da FR
A Fundacdo informa que:

[...] A base disponibilizada ndo contém todos os sequenciais, pois pertencem
a base da Samarco. O canal, inicialmente, atendia os colaboradores da

54 Harvard, 2008, pg. 4.
55 OHCHR, 2011, Principio 31.
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Samarco. Assim, os sequenciais 01 a 347 pertencem a base do canal da
Samarco, que atende denuncia internas de colaboradores. Em 08/11/2015,
data do sequencial 348 a Samarco abre seu canal interno para receber os
casos relacionados ao rompimento da barragem. Passa a receber, portanto,
tanto relatos de colaboradores da Samarco quanto relatos relacionados a
Fundacdo Renova. As operagdes acontecem registrados juntos na mesma
base até fev/2017, quando ocorre a separacdo das bases e as operacbes se
tornam independentes. A partir do relato sequencial 1504, datado de
01/02/2017 ndo ha mais “pulo” de sequencial. Por motivos de integridade
das informacGes os sequenciais ndo foram alterados, porém migrados para
as respectivas bases.>®

Apesar da justificativa da FR, é necessario que todas manifestacdes recebidas durante o periodo
em que a Ouvidoria foi operada pela Samarco sejam conhecidas e que se apresente o tratamento e a
solugdo alcancada para o atendimento a elas. Tal acepcdo se da a medida que tais manifestacdes dizem
respeito ao desastre do Rio Doce e seus desdobramentos.

Conforme consta do banco de dados da FR e ja mencionado no parecer da Ramboll, as
manifestagées comecam a ser numeradas a partir do nimero 348 e terminam em 812857, Sendo assim,
deveria haver 7780 registros, mas ha apenas 7643. Ha, portanto, 138 manifestagdes as quais ndo se tem
acesso, impedindo o seu monitoramento. E necessario que todas as 485 manifestacdes faltantes sejam
disponibilizadas e acompanhadas.

A medida é fundamental para que se garanta a transparéncia e a previsibilidade do mecanismo,
conforme preceituam os padrdes internacionais de direitos humanos descritos no item 5, sobretudo no
que tange a necessidade de dar publicidade ao resultado de manifestacdes submetidas ao canal.>8
Ademais, tal procedimento é necessario também para possibilitar o acompanhamento das deliberagbes
que foram tomadas posteriormente, como uma forma de manter rastreabilidade e a efetiva divulgagdo dos
dados para as instancias de andlise e interesse condizentes.

6.2.4 Confiabilidade no anonimato das denancias

O anonimato do/a denunciante deve ser garantido, especialmente quando este for o desejo
expresso do mesmo, assim como determinam os padrdes internacionais de direitos humanos. A analise do
banco de dados constatou que 58% dos registros de anonimato sdo coletados por telefone (via atendente)
- segregados por “Comunidade”. Conforme consta do sistema, funciondrios/as da ICTS, na maioria dos
casos, procedem de maneira correta ao perguntar e respeitar o desejo do/a manifestante de se manter
andnimo/a, mesmo quando este/a acaba revelando seu nome ou alguma outra forma de identificacao
durante sua exposicdo. Além disso, constatou-se que o anonimato, no caso das manifestagGes segregadas
de “Comunidade”, se encontra mais vinculado a denuncias classificada no tipo de “Recebimento indevido
de beneficios” (47%), sendo prudente preservar a identidade do/a manifestante. Reitera-se, portanto, o
pressuposto de que o desejo do/a manifestante na Ouvidoria deva ser plenamente respeitado.

Contudo, o questionamento apontado no parecer da Ramboll recai sobre as manifestagdes, em
sua maioria enviadas por e-mail, nas quais o/a manifestante ndao solicita expressamente que sua
identidade seja mantida anénima. Assim, uma parte consideravel de manifestantes se identifica pelo
proprio endereco do seu e-mail, e, muitas vezes, “assina” as reclamacGes - com nome, telefone, CPF,

56 Oficio n° 3483/2019, pg. 10.
57 Nesta analise, utilizou-se todo o banco de dados da Ouvidoria da FR, até a Ultima atualizacdo em maio de 2019.
58 Harvard, 2008, pg. 24 e 37.
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numero do protocolo nos Canais de Relacionamento - e, mesmo assim, a denlncia é classificada como
an6nima.

O caso apresentado a seguir trata de uma manifestagao classificada inconsistentemente como
anbnima, encontrada na amostragem estudada. Nos Anexos IV e V, encontram-se exemplos extraidos
do banco de dados da FR, referentes a confusdo de anonimato. Observa-se um caso de carater gravissimo,
pois o/a manifestante relata que se encontra em alto grau de vulnerabilidade, e faz sua primeira
reclamacdo em 16/08/2016 por meio do sitio eletronico da FR com seu CPF, de forma a entender que ja
estava cadastrado e que ja tinha se manifestado nos Canais de Relacionamento. Mesmo assim, a
classificagdo atribuida em duas colunas que atestam a identificacdo ou ndo do/a manifestante, a mesma
€ mantida como “anénima”. O estudo minucioso do banco de dados pode facilmente constatar e confirmar
sua identidade e enderec¢o nos registros dos Canais de Relacionamento.

0O/a manifestante repete a narracdao do seu drama pessoal no relato de 17/04/2017 e mais uma
vez é classificado como denunciante anénimo/a nas referidas colunas destinadas a essa classificagdo.
Depois a partir de 09/05/2018 passa a inserir no sitio eletrénico ou via e-mail repetidamente uma narrativa
de desespero pelo nao recebimento do AFE, chegando a produzir e protocolar um total de 118 reclamacgodes.
Verificam-se algumas variacbes de uso de palavras em seu relato, mas em quase todas as suas
manifestagdes, o/a manifestante identifica o seu CPF, ou seus protocolos anteriores, ou seu celular pessoal,
sem que em qualquer relato solicitasse que a reclamagao permanecesse em anonimato. Apesar desse
panorama, o sistema continuou registrando suas manifestagées como “anonima”.

Contraditoriamente, em colunas posteriores do sistema, por exemplo, a coluna de constatacoes
ou de associagdes com outros protocolos, o/a manifestante estd plenamente identificado e o
reconhecimento da sua condigao de cadastrado e sua elegibilidade de acesso ao AFE fica expressa pelo
proprio sistema. Ha, portanto, uma inconsisténcia no tratamento dos dados, que importou um sério dbice
ao tratamento das manifestagdes, em desrespeito aos padrbes de direitos humanos ja mencionados, que
recomendam que sempre haja uma presuncgdo de transparéncia e publicidade dos dados de uma ouvidoria,
sendo protegida a identidade do/a manifestante apenas quando solicitado.

Outros casos (Anexo V) se materializam pela identificagdo de varios/as outros/as
manifestantes como anonimos/as, sem que efetivamente o fossem. A questdo da classificacdo de
anonimato é essencial para garantir a celeridade e transparéncia do macrofluxo, em atencdo aos principios
de direitos humanos acima tratados. Tratado como andénimo, muitos protocolos ou foram classificados
como “fora de escopo” ou receberam resposta inadequada de “informagdes ou documentagdo insuficiente”.
Vé-se, portanto, que as problematicas de classificagdo constitui um ébice a apreciacdao das manifestacoes,
que, segundo principios de direitos humanos, devem ser sempre tratadas com seriedade e respeito.

6.2.5 Interesse corporativo em detrimento da protecao do/a atingido/a

Reconhece-se que as manifestacbes segregadas como “Comunidade” e “Corporativo” sao
tratadas pela mesma equipe ou pelo mesmo setor. Assim, apesar das diferengas organizacionais e
institucionais - e até mesmo de escopo - entre os setores de Compliance e Ouvidoria, o Oficio-Resposta
ndo explica o motivo pelo qual ha uma diferenga no tratamento das manifestagées pelos dois setores no
que tange, por exemplo, a classificagdo de prioridade e de mudanca de fluxo. Na tabela abaixo (Tabela
III) estd computada a distribuicdo percentual de manifestagdes por nivel de prioridade, isto é, de 1 a 4,
em que o primeiro confere a manifestacdo o status de maior priorizagdo. Ao comparar os dois setores,
percebe-se que 85% das manifestacdes de "Comunidade” estao classificadas com o indicador
mais baixo (4), enquanto que em Compliance (“Corporativo”) a proporgdo é de 40%. Nos niveis de
priorizacdo 2 e 3, percebe-se um acumulo do montante corporativo (53% “Corporativo” versus 11% de
“Comunidade”).
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Tabela III - Percentual de distribuicdo por nivel de priorizacdo: “Comunidade” e “Corporativo”

1 2 3 4
Comunidade 4% 2% 9% 85%
Corporativo 7% 16% 37% 40%

Fonte: Banco de dados Ouvidoria FR. Elaboracdo Propria.

Em concordancia, quando comparados proporcionalmente, os dados de classificagdo por “Tipo
de fluxo”, observa-se que os 2,58% de casos de Compliance “subiram” a hierarquia para seu tratamento
com servidores com mais status de acesso ao sistema de tratamento. Em casos de Ouvidoria
(“Comunidade”), essa proporcao se restringe a 0,017% do total de manifestagdes (a questao da
classificagcdo por nivel de prioridade sera abordada em mais detalhes abaixo no item 6.2.6).

Tabela IV - Percentual das manifestacoes por segregacdo interna distribuidas nos Tipos de
fluxo: "Comunidade” e “Corporativo”

Tipo de fluxo Alta hierarquia Normal
Comunidade 0,017% 99,983%
Corporativo 2,58% 97,52%

Fonte: Banco de dados Ouvidoria FR. Elaboragdo propria.

Ademais, independentemente da distingao entre casos de Compliance (“Corporativo”) e casos
de “Comunidade”, é possivel revelar, via estudo do banco de dados da Ouvidoria, que ha categorias de
andlise utilizadas pelos atendente orientadas para uma preocupagdo com assuntos de natureza
corporativa/empresarial. Isto é, a protecao dos interesses corporativos da FR, e ndo dos interesses das
pessoas e comunidades atingidas. O Anexo III do presente documento traz as categorias do sistema de
registro e analise de manifestaces e suas respectivas opcbes de resposta. Como tratado acima no item
6.1.1 “Tipos de Usuarios por perfil”, no qual é analisada a categoria “Tipo de denunciante”, é possivel
notar que as opgdes de resposta para a categoria sdo inadequadas ao contexto do desastre do Rio Doce e
nao é representativa das pessoas atingidas, que sdo as potenciais usuarias do canal. Trata-se, na verdade,
de uma tipica classificagdo de ouvidoria corporativa.

Sobre a identificacdo do/a manifestante, o anexo também orienta, ainda, que, em casos de
reclamacoes, o/a reclamante seja classificado/a como “colaborador”, “comerciante”, “ente publico”,
“morador”, “ndo informado”, “pescador comercial ndo regulamentado”, “pescador de subsisténcia”,
“pescador profissional”, ou “quilombola”. Essa classificacdo, nao representa a totalidade das pessoas e
comunidades atingidas pelo rompimento da barragem de Fundao.
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O processo de analise das manifestacées também prevé uma etapa de checagem do propdsito
do/a manifestante a partir de sua motivacdo. Neste anexo, € possivel notar o campo “motivacdo da
denuncia”, para o qual ha as seguintes alternativas de resposta: (i) acdo que prejudique a empresa; (ii)
acusacao; (ii) conflitos de relacionamento; (iv) defesa e, (v) outro. Essa nomenclatura é utilizada no
contexto corporativo orientado a identificacdo de posicionamento de partes interessadas, a favor ou
contrario a organizacdo, presente em situacdes onde a organizacdo precisa decidir sobre estratégias de

defesa de seus interesses.>®

O Grafico VII demonstra a distribuicdo percentual desta varidvel para “Comunidade” e
“Corporativo”. E possivel observar que, hd um montante (63%) de manifestacdes classificadas como
“Outro” em “Comunidade”, e 33% de “Acusacdo”. As classificacdes, de carater empresarial, sdo utilizadas,
portanto, também nos casos de pleiteio a direitos pelos atingidos/as. Portanto, entende-se que essa
classificacdo adotada pela Ouvidoria da FR é inadequada a realidade de um processo de reparacdo, ja que
parte significativa das manifestagbes ndo sdo passiveis de serem categorizadas pelos atendentes da
Ouvidoria em sua propria tipologia, considerados como “outro”.

Grafico VII - Motivagdo da denlincia - “"Comunidade” e “Corporativo”
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Fonte: Banco de dados Ouvidoria FR. Elaboragdo propria.

Soma-se, ainda, o fato que ha, dentro do banco de dados, colunas de registro que atribuem
notas a capacidade de comunicacdo do/a manifestante, a sua modulagdo de voz e a potencial veracidade
dos fatos. Esse tipo de avaliacdo é tipico de centros de reclamacdo voltados ao recebimento de
manifestacdes de pessoas que tém uma relacdo comercial com a organizacdao que coleta as informacdes.
Contudo, em um contexto de desastre, onde a situagdo de direitos humanos é sensivel, o sistema de
Ouvidoria deve acolher qualquer tipo de manifestacdo e nado classifica-la a partir de uma suposta
veracidade ou atributos similares. Essa classificacdo ndo é cabivel em um contexto como o presente e é
incompativel com os padroes direitos humanos ja mencionados.

5% Harrison et al, 2019.
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6.2.6 Procedimento de recepcao de classificacdo de manifestacoes, distribuicio de
impacto e prioridade e tipos de conclusdao esperados.

Conforme consta a descricao do macrofluxo da Ouvidoria (Anexo II), a FR informa que uma
das atribuicGes da sua equipe de ouvidoria consiste em revisar a classificacao feita pela ICTS. Inclusive,
consta do banco de dados da FR duas colunas de classificagdo das manifestagdes, uma intitulada “Tipo de
Incidente”, e outra “Tipo de Incidente ICTS”. A FR informa, ainda, que estaria em curso um procedimento
de revisdo dos critérios de classificacdo por parte da empresa contratada. Para fins da presente analise,
leva-se em conta o atual modelo de classificacao e priorizagdo de manifestagdes.

Com relacdo ao procedimento de registro de manifestacbes, a FR informa que “o registro, a
classificacdao e qualificacdo inicial das denuncias e reclamacées sdo realizadas por uma equipe capacitada
para executar a apuracdo inicial de acordo com critérios da Matriz de classificacdo e qualificacdo das
manifestagdes.” Conforme mencionado acima, nem o Oficio-Resposta da FR, nem o descritivo do PG 06 a
ele anexo, detalham acerca do conteldo do treinamento recebido pelas equipes que realizam essa
classificacdo. A partir da analise da Matriz (Anexo I), percebe-se que os critérios para o estabelecimento
do grau de criticidade das demandas também ndo é suficiente para instruir devidamente o processo.

Denuncias tipificadas como “Impactos aos Direitos Humanos”, por exemplo, sdo definidas
apenas como “denuncias sobre riscos e/ou impactos aos direitos humanos,” sem que se fagca qualquer
mencao ao que constitui os direitos humanos reconhecidos pela FR ou ao que a FR entende como risco ou
impacto. Ndo a toa, um nimero muito reduzido das manifestacdes é classificada como violacdo aos direitos
humanos - sdo 17 de 5925 (0,002%) manifestaces (total de segregadas por Comunidade). A vagueza
com a qual se definem as categorias de manifestacdo é incompativel com os padrdes internacionais de
direitos humanos que determinam que um mecanismo de denlncia deve ser transparente e ter um
procedimento pautado em regras claras e conhecidas por todos/as os/as seus/suas usuarios/as.®0

Também chama a atengdo os parametros para a classificacdo da criticidade da manifestagdo. A
principal distingdo entre manifestagdes classificadas como de baixa, média, alta ou critica criticidade é a
robustez dos indicios e informacgGes ja existentes para a apuragao da manifestacdo. Em outras palavras,
para que um/a manifestante tenha a sua manifestacdo classificada como critica, é necessario que tenha
reunido um conjunto de provas documentais completas sobre o objeto da sua demanda. Ao analisar o
banco de dados da ouvidoria, é possivel notar que a atribuicdo de criticidade ao impacto das manifestacdes
ficou assim distribuida para “Comunidade”: 1% “critico”, 7% “alto”, 20% “médio” e 72% “fraco”.

A Matriz impde um 6nus alto sobre os/as manifestantes, tendo em vista que em muitos casos
é a FR que detém boa parte das informacgGes relevantes. Além disso, ndo leva em conta a severidade do
assunto sobre o qual se estd tratando, tampouco a vulnerabilidade do/a manifestante. Vé-se, portanto,
que a classificagdo nao obedece os padrdes internacionais de direitos humanos mencionados ao longo
deste parecer.

6.2.7 Procedimento de tratamento das manifestagoes relativas a vulneraveis e
desrespeito a direitos humanos

A questdo pontuada sobre a fragilidade das classificagdes e tratamento das informagdes ficou
parcialmente demonstrada no item anterior. Aqui, cabe discorrer sobre a problematica frente ao
reconhecimento e tratativa de casos vulneraveis, e de desrespeito aos direitos humanos. Conforme ja
mencionado, a Matriz de criticidade dificulta a caracterizacdo das vulnerabilidades que s3ao apresentadas
nos relatos dos/as manifestantes.

60 OHCHR, 2011, Principio 31.
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No ja mencionado caso do/a manifestante que registrou 118 manifestagdes junto a ouvidoria
da FR (vide Anexo IV. O Anexo V traz outros exemplos®!), pode-se constatar que houve a alteracdo de
prioridade do nivel 4 (baixo) para o nivel 3 (médio) e o retorno dessa atribuicdo novamente ao nivel 4
(baixo). O caso se torna ainda mais grave se considerado que, a partir da terceira manifestacdo, o sistema
constata que o/a manifestante é “impactado/a direto”, conforme a terminologia adotada pelo TTAC, e que,
portanto, tem direito ao recebimento do AFE, inclusive retroativo. No entanto, essas manifestagdes nunca
tiveram sua resolucdo cumprida e o/a manifestante entdo volta a submeter novas manifestagdes,
conforme evidenciam os anexos. Nesse caso, a situacao do/a manifestante foi se agravando e o sistema
nao foi capaz de dar uma resposta imediata. A ndo alteracdo (ou alteracdo e retorno ao mesmo nivel) é
uma evidéncia de que as classificacées pouco colaboram para modificar o fluxo e tratar os casos graves
com mais celeridade e cuidado.

A inconsisténcia na classificacdo também denota que o mecanismo ndo adota um procedimento
previsivel, pautado em regras claras e preestabelecidas, conforme determinam os padr&es internacionais
de direitos humanos. Também indica o desconhecimento dos operadores do sistema com relacdo a
definicdo das diversas categorias de manifestacdo, demonstrando falhas no treinamento para cadastra-
las.

6.2.8 Existéncia de células nao preenchidas (vazias)

A partir de uma analise detalhada do banco de dados da Ouvidoria da FR, nota-se a existéncia
de células ndo preenchidas tanto para manifestacGes an6nimas quanto identificadas. H& muito mais células
vazias do que o Oficio-Resposta da a entender, por exemplo:

1. Ha importantes colunas, tais como, Priorizagdo, Impacto, Fluxo, Resumo, Analise,
Recomendacdo, Encaminhado Por, Finalizado por, Motivacdo da Denlncia,
Constatacbes, Segregacao Interna, entre outras, que contém células vazias tanto
para manifestacdoes anénimas como para identificadas;

2. Nao é especificado o significado da relacdo de células vazias e classes como “Outros”

(por exemplo, sdo 4.563 para a coluna “Motivacdo da denudncia”), “Sem

classificacao” ou “Nao definido”.

A fim de exemplificar a situagdo da falta de preenchimento de células no banco de dados da
Ouvidoria da FR, e o quanto isso prejudica o processo de registro e tratamento de reclamacdes e denuncias,
0 presente parecer apresenta dois pontos de analise.

Em primeiro lugar, o Grafico VIII demonstra que 79% das manifestacdes identificadas
possuem células vazias no que tange ao preenchimento do Local do Denunciante. Frente a extensa
cobertura territorial atendida pelas programas desenvolvidos pela FR, destaca-se a importancia da
informagdo geograficamente registrada para fins de tratar de forma eficaz a investigacéo de reclamagdes
e denudncias, e assim poder soluciona-las conforme as diretrizes de direitos humanos aplicadas a um
processo de reparacao de desastre.

61 Os anexos foram editados e recortados a fim de preservar a identidade o/a manifestante.
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Grafico VIII - Local do/a denunciante e identificacao

Local do denunciante (vazio) versus. Identificacdo -
Comunidade

m Andnima

= [dent¥icada

Fonte: Banco de dados Ouvidoria FR. Elaboragdo propria

O segundo exemplo propGe a analise das células vazias no momento da categorizagdo de
manifestacdes recebidas, via atendentes do sistema, segundo o tipo da reclamacgao ou o tema da denuncia.
O Grafico IX foi construido a partir das manifestacdes sem preenchimento (vazias), da variavel “Tipo de
Incidente”, com cruzamento da variavel “Tipo de Origem” - e filtrado em “Comunidade” e “Identificadas”.
Assim, percebe-se que 45% das células ndao preenchidas se referem a computacdo da manifestacdo
via atendente - sendo o/a manifestante classificado/a como “identificado”. Isto esta alinhado com o fato
ja observado no item 6.1.3 “Registros das manifestagdes”, no qual é apresentado o menu do sitio
eletrénico para o “Tipo de Incidente”, similar ao utilizado no sistema de categorizagdo dos atendentes. A
alta porcentagem de células em branco (45%), podem demonstrar a inadequagdo das categorias criadas,
por ndo serem utilizadas pelos atendentes. Adicionado a isso, 34% ¢é classificado como “Outros”, o que
implica que ha diferentes canais de entrada de manifestagdo inaptos ao registro do tipo de assunto e/ou
da manifestagao.
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Grafico IX - Origem do Tipo de Incidente (vazio) versus. Identificagcdo

Origem do Tipo de Incidente (vazio) versus. Identificacdo -
Comunidade

8, 1%

m Atendente

513; 34% m Audicoria
E-mai
Outros

m Secretaria Eletronica

Fonte: Banco de dados Ouvidoria FR. Elaboragdo propria.
6.2.9 Desconhecimento do publico quanto a existéncia da Ouvidoria

Reconhece-se a importancia do material e da campanha de divulgacao feita pela Ouvidoria
da FR. O argumento aqui que se mobiliza menos sobre a validade ou existéncia da campanha, e mais
sobre a dificuldade da FR em tratar do passivo no prazo estabelecido pelo CIF, bem como sobre a
insuficiéncia da campanha de divulgacdo para que se configure uma busca ativa pelos/as potenciais
usuarios/as do mecanismo.

O tratamento e exposicdo dos dados acerca dessa tematica, tal como o questionamento da
postura da FR como uma Ouvidoria ndo ativa, se encontra nas subsecdes anteriores. Aqui, neste tdpico,
reitera-se a questdo da falta de contemplacdo da “busca ativa” e o desestimulo para realizacdo das
denulncias dado todas as problematicas pontuadas. Os diversos meios e veiculos que a FR mobiliza
mensalmente poderiam dispor mensagens adicionais que lembrassem os/as usuarios/as e leitores/as da
possibilidade de se manifestar caso tenham reclamacdes ou dendncias a serem feitas, especificando os
contatos e pontos de acesso deste canal. Diferentemente disso, ndo ha evidéncias de que nas iniUmeras
reunides que a FR realiza nos territérios tenha divulgagdo sistematica de ouvidoria.

Conforme reconhecem os padroes internacionais de direitos humanos ja mencionados, existe
uma tendéncia de que pessoas vulneraveis fiquem invisiveis e, portanto, ndo sejam alcancadas por
campanhas de divulgacdo como aquela realizada pela FR. Diante disso, é fundamental que se identifique
guem sdo os/as potenciais usuarios/as do mecanismo e que se comunique ativamente, e de forma
acessivel, sobre a sua existéncia e seu funcionamento.

Por fim, conforme expressado no relatério de janeiro de 2019, duas pessoas que
submeteram manifestacdes a ouvidoria da FR relataram espontaneamente a funcionarios da Ramboll,
fazendo trabalho de campo, que se sentiram intimidados por atendentes do canal. Esses podem ser casos
isolados, mas é fundamental que a FR adote medidas para assegurar que exista um ambiente em que
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manifestantes sintam que podem utilizar o mecanismo sem medo de retaliagdo. A confianca dos/as
destinatarios/as na higidez do mecanismo é um dos critérios de avaliagdo da sua efetividade e da sua
legitimidade,%2 de modo que é imprescindivel a adocdo de medidas para a investigacdo de relatos como
esse, bem como de treinamento dos/as operadores/as do mecanismo para que coisas assim nao ocorram.

6.2.10 Informacoes sobre os procedimentos de gestdao

O Oficio-Resposta apresentado pela FR descreve os procedimentos de gestdo da referida
Fundagdo para o pilar Ouvidoria do PG 06. Entretanto, ao analisar o banco de dados da Ouvidoria, nota-
se um conjunto de inconsisténcias, descrita ao longo do presente Parecer Técnico, que apontam para
falhas de execugao das atividades.

Como por exemplo, a existéncia de muitas células vazias no banco de dados, conforme
evidenciado no item 6.2.8 “Existéncia de células ndo preenchidas (vazias)”, o que indica que os
procedimentos de gestao do sistema de Ouvidoria ndo captam, e portanto nao corrigem, inadequacgdes
nas etapas de analise e de classificacdo, que estdo sendo conduzidas em todas as manifestacdes, sejam
elas an6nimas ou identificadas.

Outro problema ja relatado se refere ao caso do/a manifestante citado anteriormente (item
6.2.4, “Confiabilidade no anonimato das denuncias”), que submeteu 118 manifestacées a ouvidoria
classificadas das mais diversas maneiras, indicando inconsisténcias nos procedimentos internos da
Ouvidoria.

Ha também o exemplo do caso de um/a manifestante que relatou sofrer racismo e discriminacdo
por conta de sua orientagdao sexual, quando procurou emprego em uma fornecedora da FR. Na coluna de
“Constatacdo”, a conclusdo da investigagao recomenda que a denuncia seja classificada como “procede”,
porém, isso ndo € registrado na respectiva coluna. A resposta ao/a manifestante, que declara ndo ter
recebido qualquer, foi extraida do sistema nestes termos: “Prezado (a); Seu relato foi devidamente tratado
e concluido pela Ouvidoria da Fundacdo Renova”. O sistema ndo registrou se os argumentos foram
procedentes ou ndo; e se o caso foi apresentado as autoridades para investigacdo e punicdo do funcionario
que praticou o crime de racismo, confirmado pela prépria apuracdao da empresa em que o funcionario
trabalhava.

Essa auséncia de resposta completa ao/a manifestante e de comunicagdo com autoridades nao
se coaduna com principios internacionais de direitos humanos, segundo os quais um mecanismo de
denuncia deve se pautar nos principios da transparéncia, previsibilidade e deva manter o/a manifestante
informado/a sobre a sua solicitagdo.

Por fim, é importante registrar que os principios internacionais de direitos humanos, ja
mencionados neste Parecer, determinam que mecanismos de denuncia devem ser uma fonte continua de
aprendizado e devem subsidiar reformas estruturais no funcionamento da empresa que o opera. A leitura
cuidadosa dos registros do banco de dados da FR fornece a compreensao acerca de casos praticos em que
as atividades da Ouvidoria demandam melhorias. No entanto, ndo foi encontrado nos documentos
disponibilizados pela FR a explicitagdo detalhada e transparente de seus mecanismos de monitoramento,
indicadores de processo e resultados, aprendizados e corregdes realizadas no sistema da Ouvidoria e junto
ao sistema da empresa terceirizada ICTS.

62 Harvard, 2008, p. 38 a 40. OHCHR, 2011, Principio 31.
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6.2.11 Auséncia de referéncias técnicas nacionais e internacionais orientadas para
situacdo de pdés-desastre.

A partir de um breve levantamento de dados em bases publicas foi possivel encontrar uma série
de documentos normativos, artigos académicos e guias de boas praticas para aplicacdo de “grievance
mechanisms"” (canais de denlncia e reclamagdo) sob a perspectiva de direitos humanos e empresas; tal
como sobre o panorama de contexto de desastre e necessidade de uma abordagem “community-driven”s3
(orientada com e para as comunidades e pessoas atingidas). Dessa forma, o argumento mobilizado pela
FR ndo demonstra ter um respaldo real, 8 medida que foi encontrado uma série de parametros e discussées
acerca de possiveis solucGes na gestdo de ouvidorias e mecanismos de participacdo social em contexto de
desastre e violagdo de direitos humanos. Soma-se a isso o fato de que teria sido possivel inclusive realizar
avaliacdo da ouvidoria considerando-se a participagdo dos atingidos e colaboradores com experiéncia na
ouvidoria.

6.2.12 Expertise da ICTS

A FR discorre, no Oficio-Resposta, sobre a qualificagdo da empresa ICTS em ser “referéncia na
operagdo de mecanismos de dendncias no Brasil.”6* Nao estda em questdo no estudo da Ramboll fazer uma
avaliacao e discutir o posicionamento geral da empresa no mercado de servigos dessa natureza. O que se
questionou, de fato, é a expertise da ICTS para dar atendimento e tratamento com a efetividade necessaria
diante do contexto de um desastre socioambiental da gravidade do rompimento da barragem de Fundao,
em que pessoas e comunidades atingidas sofrem danos severos e continuos.

PadrBes internacionais de direitos humanos indicam que mecanismos de denlncia devam ser
criados a partir do continuo didlogo e engajamento daqueles aos quais se destina,®> além de contar com
expertise especifica em direitos humanos.®® N&o parece ser esse, porém, o caso da Ouvidoria da FR, que
é operada por empresa que nao tem demonstrada expertise na drea e que nao foi escolhida e ndo pauta
as suas operacoes na participagdo das pessoas atingidas. Em verdade, conforme ja mencionado em itens
anteriores, a Ouvidoria da FR tem caracteristicas de uma ouvidoria de natureza corporativa/empresarial,
que tem por objetivo receber manifestacdes de pessoas que estabelecem uma relagdo comercial com a
empresa em questdo, e ndo para receber manifestagdes que versem sobre questdes de direitos humanos.

Além disso, a FR também né&o informa qual tipo de treinamento recebem os/as funcionarios/as
que operam o mecanismo da ouvidoria e as evidéncias sobre conteudos relacionados a direitos humanos,
tanto sobre a politica da FR para o assunto, quanto diretrizes e parametros nacionais e internacionais. Os
documentos apresentados pela FR sado insuficientes na descricao sobre a capacitacdo da ICTS, e
respectivos/as funcionarios/as, para lidarem com questGes especificas de desastre. Como por exemplo,
saber diferenciar entre o que é uma violagdo de direitos do que é uma reclamagdo de ndo atendimento
adequado por parte dos programas, que acabam também ferindo direitos. Inclusive, faltam informacdes
sobre a forma de preparagao da equipe de atendentes para compreender o contexto das manifestagbes e
as realidades diversas das comunidades e pessoas atingidas.

Nao foram localizados também, nos documento fornecidos pela FR, exemplos de trabalhos
desenvolvidos pela empresa terceirizada que atestem experiéncia em direitos humanos, sendo este um
critério de fundamental importancia diante do contexto de atuagdo que a empresa esté prestando servigo.
Destaca-se ainda, que a escolha da empresa deveria ter a participacdo da comunidade atingida, o que
demonstra mais uma vez que a FR ndo tem estrutura de uma ouvidoria ativa.

63 Rees, 2008; Kaufman e McDonell, 2016; OHCHR, 2011.
64 Oficio n°® 3483/2019.

65 OHCHR, 2011, Principio 31.

66 Harvard, 2008, p. 35.
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6.2.13 Caso de denlncias contra empresa fornecedora da FR

Considera-se relevante que a FR tenha tomado providéncias com sua fornecedora, Megaton,
denunciada por diversas vezes no sistema da Ouvidoria. E que anuncia, no Oficio-Resposta:

Em consequéncia, devido a procedéncia parcial das denuncias e
dificuldades em tratativas de questdes administrativas junto ao fornecedor,
a Fundagdo Renova optou por reduzir o escopo da empresa e a mesma
encontra-se em processo de desmobilizagdo do atual contrato com a
Fundacdo Renova. ¢’

Contudo, no que tange a critica que o Oficio-Resposta faz sobre “suposto denuncismo”, é
importante frisar que essa presuncao deveria militar em favor dos/as manifestantes e contra a empresa
contratada, denunciada desde 02/05/2017 até 05/04/2018, com 91 denulncias no sistema da Ouvidoria.
O Oficio-Resposta ndo traz uma linha do tempo que esclareca quantas, quais e desde quando realiza
investigacgdes, além de qual o vinculo com o prazo das dendncias e das respostas as mesmas. Nota-se que
81,3% das denlncias a FR concluiu como “procede” e 13% como “nado conclusivo” e apenas 3% como
“ndo procede”. O tempo das providéncias tomadas pela FR seria chave para reduzir o risco de a empresa
cometer novos abusos, especialmente por encontrar as denuncias procedentes e ndo questionar a alegacao
de denuncismo dada pela empresa Megaton. Além disso, conforme ja mencionado, padroes de direitos
humanos determinam reconhecem que mesmo manifestacdes que parecam ser infundadas devem ser
investigadas com seriedade. Isso porque tais manifestacdes podem revelar agravos subjacentes relevantes
e legitimos.

A FR comunica também que é o setor de Compliance que investiga esse conjunto de denuncias.
No entanto, varios dos relatos dessas denuncias expressam que as irregularidades da referida empresa
afetam a seguranga da comunidade, e ndo apenas questdes de “seguranca e condicOes de trabalho.” Além
disso, o Anexo VI expde uma série de contradigdes no trato dos dados desse bloco de denlincias a mesma
empresa, tais como:

a) Constatacdo de algumas classificagdes de denuncias pelo primeiro atendente, que
no tratamento posterior recebem outra classificacdo, especialmente no caso das
classificagdes de “Violagdo de direitos humanos” e “Discriminacdo e/ou desvio de
comportamento”; que sdo substituidas para outra categoria;

b) Se as denlncias na sua grande maioria procedem, alguma medida de denuncia junto
as autoridades do MPT, MPMG, MPF e Policias deveria ter sido tomada, mas o sistema
nado informa nada além das investigacOes proprias e da outra parte interessada;

c) O setor de Compliance investiga em separado do setor de Ouvidoria, mesmo que
varias das denuncias deste bloco sdo de impacto na comunidade;

d) As classificagdes de prioridade, impacto, fluxo, por exemplo, diante de um
comportamento repetitivo da empresa, ndo estdo estabelecidas com coeréncia, por
exemplo, sobem e descem de niveis de impacto e prioridade sem que as observacgoes
expliguem ou justifiquem, aumentando os indicios de falta de equanimidade no
tratamento das denulncias em geral ja tratado neste documento;

e) Os prazos de fechamento desrespeitam os de 20 dias definidos pelo CIF.

67 Oficio SEQ18726/2019/GJU, pg. 29.
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6.2.14 Retorno aos denunciantes

De acordo com a FR, todos os/as manifestantes, an6nimos/as ou ndo, recebem no momento
da sua manifestagdo, um numero de protocolo no qual podem consultar o seu andamento sempre que
considerarem necessario. Isso, porém, ndo se verifica na pratica em sua integralidade. Dentro das diversas
classificagdes que recebem as manifestacées submetidas a ouvidoria da FR, ha uma distingdo entre o fluxo
de manifestacbes tidas como “reclamacgodes” e aquelas classificadas como “denlncias.” Em casos de
reclamacdes, a FR informa que o resultado é informado ao/a reclamante. No entanto, em casos de
denuncias, a FR informa que, “o denunciante é informado sobre o registro, o encaminhamento e a
finalizagdo da apuracdo da denuncia, mas o conteldo do resultado é preservado em respeito ao sigilo da
apuracdo e resguardo do/a manifestante, vide os possiveis riscos de retaliacdo e seguranca dos
denunciantes e/ou denunciados”.

A recusa em fornecer uma resposta aos/as denunciantes também ndo se sustenta quando
analisada a luz de padrdes internacionais de direitos humanos. Os Principios Orientadores da ONU sugerem
que mecanismos de denlUncia devam ser formulados com bases em critérios de transparéncia e
previsibilidade.®® Também é recomendavel que ao menos os elementos-chave do resultado de qualquer
manifestacdo submetida a um mecanismo de denulncia sejam publicitados, a menos que o/a manifestante
solicite qualquer coisa em sentido contrario.®® Em relacdo a pessoa do/a manifestante, porém, ndo ha
nada que sustente a barreira ao acesso a informacgdo sobre o resultado de sua demanda.

6.2.15 Atendimento da pluralidade de grupos sociais

Em levantamentos de campo na Bacia do Doce, deparou-se com uma situacao que
reconhecidamente tem relacdo com as profundas distancias e diferengas socioecondmicas e das
oportunidades associadas, estruturais do modelo de desenvolvimento socioeconémico brasileiro. A
pluriatividade e a informalidade econ6mica que sdo tratadas em grande quantidade de estudos e pesquisas
com reconhecimento nacional e internacional eram muito presentes no territorio antes do desastre. Diante
desse cenario, o conjunto de danos e impactos decorrentes do desastre tende a vulnerabilizar ainda mais
aqueles que ja sdo vulneraveis conforme brevemente disposto no item 6.2.7.

O Oficio-Resposta relata os investimentos que estdo sendo realizados para a superacgao da
informalidade como impedimento do reconhecimento dos direitos e danos sofridos pelos/as pescadores/as
artesanais ndo formalizados/as. Quanto a esse item da resposta, o ponto de atengdo estd nos prazos para
a iniciativa do “Pescador de fato”, porque uma quantidade significativa de reclamacdes classificadas como
“Reclamacdes em relacdo aos processos e prazos de atendimento” comegaram a ser langadas ja no
principio do ano de 2016. O primeiro “Relatério Técnico — Pescador de Fato”, complementar ao documento
“Politicas Indenizatérias do PIM”, foi entregue a CTOS em julho de 2018. Em novembro de 2018, foi
enviado outro relatério com o objetivo e metodologia do projeto atualizadas. Conforme deliberagdo n°® 182
do CIF, de 30 de julho de 2018, a execucdo do projeto piloto Pescador de Fato estd sendo realizada nas
comunidades de Regéncia Augusta, Povoagao e Conselheiro Pena.

A divulgagdo das oitivas comunitarias em Povoacdo e Regéncia ocorreu entre novembro e
dezembro de 2018. Reunides informativas prévias, nos dias 19 e 20 de novembro de 2018. A reunido
inicial, nos dias 03 e 04 de dezembro de 2018, para explicacdes gerais sobre o processo de construcao da
Cartografia da Pesca, foi conduzida pelo Instituto Maramar. Entre os dias 02 e 12 de dezembro de 2018,
foi iniciada a construcdo da cartografia da pesca. A fase dos Atendimentos Individuais se iniciou em
Regéncia Augusta no dia 04 de fevereiro. Em Povoacdo os Atendimentos Individuais iniciaram no dia 27

68 OHCHR, 2011, Principio 31
69 Harvard, 2008.

53



Ramboll / FGV - Parecer Técnico Conjunto - Pilar ouvidoria do programa Didlogo, Comunicagdo e Participagdo Social (pg 06) da Fundagdo Renova

de fevereiro. Em Conselheiro Pena foi iniciada em 11 de marco a fase de Oitiva Comunitaria para
construcdo da cartografia da pesca.

A auséncia de uma linha do tempo nesse item do Oficio-Resposta, como ja ressaltado em itens
anteriores, omite as solugdes no tempo exato em que as mesmas vao sendo implantadas. No caso da
Ouvidoria, isso mascara a relacdo entre os registros das manifestagdes e o tempo de espera para que a
area técnica e de gestdo de programas da FR aprimorasse a eficiéncia e eficacia dos programas em respeito
as necessidades dos/as atingidos/as, quando essas sdo reconhecidas como dignas de reparagdo.

A partir de uma breve analise qualitativa, nota-se que algumas manifestagdes foram realizadas
por pescadores e suas familias e, para muitas delas, as respostas dadas foram “Fora do prazo”, uma vez
que o subprograma “Pescador de Fato” apenas teve inicio efetivamente no final de 2018 - praticamente
dois anos ap0s os registros de reclamacdes na categoria “Reclamacbes em relagdo aos processos e prazos
de atendimento”.

Além disso, em evento publico sobre Questdo de Género e a Reparagdo do Desastre da Samarco
na ALES em 12/05/2019, artesds denunciaram, que suas reclamagdes ndo chegam a ser nem acolhidas
pelo sistema da Ouvidoria. Uma senhora chegou a reclamar que atendentes do Companhia de Baixo
Guandu nem a recebiam e nem registravam mais qualquer iniciativa sua de realizar uma reclamacao sobre
sua condicdo pleiteada como atingida pelo desastre, quando exercia o artesanato com materiais extraidos
do Rio Doce.

As politicas da FR ndo permitem um acolhimento mais célere e abrangente de possiveis outras
atividades informais no territdrio que possam ter sido atingidas pelo desastre. Cinco manifestacGes do
sistema da Ouvidoria registram reclamagodes de artesas ou seus familiares que pleiteiam reconhecimento
de direitos.

Um rastreamento quantitativo geral no banco de dados mapeou que a palavra “documentacgao”
estd presente em 170 “Relatos”, 186 vezes nos campos da coluna “Planejamento”, 115 vezes na de
“Conclusao” e em 101 “Constatagbes”. Os dados indicam que o tema de capacidade de formalizagao e
documentagdo possui uma relacdo no todo dos registros da Ouvidoria, seja porque o/a manifestante esta
reclamando que entregou a documentacao e ainda continua considerando preterido/a do reconhecimento
dos seus direitos, seja porque relata ndao possuir a documentagao que, por exemplo, o programa de
cadastramento exige.

6.2.16 Direcionamento aos 6rgaos competentes

Cabe ressaltar que este item, presente no Oficio-Resposta produzido pela FR, ndo possui
quaisquer correspondente no Parecer Técnico da Ramboll de janeiro de 2019. Nota-se, ainda, que,
conforme apresentado acima, o macrofluxo da Ouvidoria possui uma série de problemas que prejudicam
o0 processo como um todo. Os erros no processo, incluindo as questdes envolvendo os critérios de
classificacao referentes a “Criticidade”, “Fluxo” e “Priorizacdo” do banco de dados das denuncias referentes
a “Comunidade”, demonstram per se, uma inconsisténcia no sistema, o que implica em tratativas
distorcidas que podem vir a acarretar na falta de um direcionamento claro para érgaos competentes.

7. Recomendacdes

Apds analise detalhada do Pilar Ouvidoria do PG 06 da FR, e ao considerar sua estrutura, seus
processos e fluxos, assim como seu banco de dados e informagGes, apresentam-se abaixo uma série de
recomendacdes e subsidios para o seu aprimoramento.
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O aprimoramento da Ouvidoria, de forma continua, é essencial para que se atendam os padrées
de direitos humanos, segundo os quais discorrem sobre a importancia de um mecanismo ser uma fonte
continua de aprendizado e que subsidie o aprimoramento estrutural da empresa e, no caso, dos programas
de reparacdo e processos de remediagcdo em curso. Em vista disso, é importante que sejam implementadas
as recomendacdes do presente Parecer Técnico para que sejam corrigidas as problematicas nele
identificadas.

Vale destacar que, reconhece-se dois panoramas essenciais: (i) situacdes em que a concepcao
do Pilar Ouvidoria da FR ndo atende as normativas de direitos humanos e parametros para reparacgdo e
remediacdao em contexto de desastre; e, (ii) situagdes em que a normativa do Pilar se encontra de acordo
com tais prerrogativas, porém, em termos de implementacdo e execugdo, encontram-se lacunas
substanciais para incorporar tais parametros de direitos humanos e demais referéncias.

Ha, alguns blocos de analise e pontos de atengdo que serdo discorridos a partir de tematicas e
problematicas observadas ao longo do presente Parecer, e apresentadas conforme a seguir.

(i) Direitos humanos e vulnerabilidades

A partir da analise do banco de dados da Ouvidoria da FR, percebe-se que o sistema nédo é
concebido para acolher manifestagdes sobre potenciais danos a direitos humanos e demais aspectos que
tangenciam questdes sobre vulnerabilidades e sofrimento dos/as atingidos/as. Nesse ponto, o proprio
“menu” - isto €&, as colunas de classificacdo - violam principios basicos de abordagem de direitos humanos.
Aqui, cabe retomar o argumento acerca das notas (de 0 a 12, em sua maioria) atribuidas, pelos técnicos
e atendentes, ao relato tal como: coeréncia emocional; credibilidade; modulagdo de voz; tempo subjetivo
e objetivo; entre outras. Tal procedimento é encontrado em ouvidorias e canais de denlncia empresariais
com propositos distintos da Ouvidoria da FR; longe de captarem as problematicas e demandas do contexto
de desastre a qual a FR atua. A “Matriz de classificacdo e qualificagdo” também nao é utilizada de forma
efetiva; dado que ndo apresenta uma definicdo do que se compreende por “Impacto aos Direitos
Humanos”. Em decorréncia disso, um numero irrelevante de manifestacGes é classificada como Impacto
de Direitos Humanos (apenas 17 de 5925 das manifestacées de “Comunidade”). Além disso, uma Ouvidoria
deve ser também um caminho para que, ante manifestacdes sobre riscos, impactos e violagdes a direitos
humanos, permita-se atuar prontamente de forma a garantir que o impacto ou violagdo ndo escale. Para
isso, seria importante garantir uma via inicial de atendimento para identificar e encaminhar as
preocupacdes das partes interessadas antes que essas preocupacoes se intensifiquem ou levem a danos
que seriam passiveis de prevengdo. E justamente porque estamos tratando de caso em que ja ocorreu um
desastre, a prevengao de novos riscos e danos e a atengao para danos nao previstos e nao tratados, assim
como a obrigagdo de estabelecer didlogo, para esclarecer, informar, prestar contas € ainda mais
importante, em se tratando da obrigacdo da empresa de respeitar direitos e remediar violagdes.

Dessa forma, recomenda-se que:

a. A “Matriz de classificacao e qualificacdo das manifestacdes” seja reformulada por meio de
um processo que conte com a participagdo ativa de dos/as usuarios/as do mecanismo e/ou
seus representantes de modo definir de forma mais precisa os diferentes tipos e graus de
criticidade de cada manifestacao;

b. Amplie-se a capacidade em categorizar uma manifestagdo como de direitos humanos e nao
ser excludente entre PIM e AFE - no macrofluxo, observa-se, que a manifestacdo, em
primeiro lugar, passa por uma “triagem” de “E sobre PIM e AFE?” e, apenas em caso
negativo, é avaliada pela equipe como “Violacdo de Direitos Humanos”;

c. Detalhamento quanto aos fluxos e tratativas para "riscos", "impactos" e “violacdes a
Direitos Humanos”;

d. Criacdo e aprimoramento de fluxo especifico para tratamento de situacdes severas e
envolvendo vulneraveis;

e. Priorizacdo de atendimento a grupos sociais - renda/trabalho informal - e especificacdao no
macrofluxo e “Matriz de Criticidade” de tais casos;

f. Criacdo de indicadores que estejam de acordo com as normativas de direitos humanos;

(ii) Ouvidoria Ativa e disseminagao do Canal Ouvidoria
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A maneira pela qual a Ouvidoria foi concebida e tem sido divulgada mostrou-se incipiente para
as necessidades especificas do contexto de reparacdo e desastre, a partir das analises dos documentos e
do banco de dados fornecidos pela FR. Diretrizes de direitos humanos atentam que a participacdo das
partes interessadas na construgdo, gestdo e comunicagdo do mecanismo faz-se relevante, pois para o
funcionamento de seu propdsito, os/as usudarios/as precisam conhecer e confiar no canal. Somado a isso,
em situagdes de desastre, pessoas e comunidades atingidas encontram-se em estado de vulnerabilidade,
0 que requer um esforco continuo de comunicacdo e publicitacdo de mecanismos de reclamacgao e
denulncia, tanto para garantir transparéncia, como para funcionar para aprimoramento continuo dos
programas de reparacdo e processos de remediacdo, além de evitar novos danos

Como apresentado na analise deste Parecer, a concepgao da Ouvidoria ndo contemplou
escuta as partes interessadas com intuito de desenhar e operar um canal de reclamacgao e denuncias capaz
de captar e tratar as sensibilidades das manifestacGes para questdes de direitos humanos; ao contrario,
a Ouvidoria tem caracteristicas, estrutura e processo comuns a ouvidorias corporativas/empresariais
voltadas a capturar pedidos de esclarecimento e denuncias de "clientes", "fornecedores", entre outros.
Essa inaptiddo da Ouvidoria € demonstrada também nas células em branco encontradas no banco de
dados, referentes a categorias de analise e classificacdo ndo condizentes com realidade, e portanto
impossibilitadas de serem utilizadas pelos atendentes. Por fim, o exemplo da campanha de divulgacgao,
realizada pela Ouvidoria de forma pontual, € contraria ao principio de busca ativa pelas pessoas atingidas.
Converge a esse entendimento a postura de Ouvidoria-Ativa, que pressupde a um canal de reclamagao e
denlncia caracterizado pela natureza proativa de suas atividades e que dialoga com as partes
interessadas. Inclusive, que estabeleca critérios de efetividade, conforme indicado pelos Principios
Orientadores da ONU, a fim de revisar e avaliar o mecanismo periodicamente.

Dessa forma, recomenda-se:

a. Estabelecer a postura de ouvidoria ativa e, portanto, revisar a estrutura e processos
do mecanismo, e recria-los quando necessario, para que contemplem as
necessidades de:

i Escutar as partes interessadas de forma a adequar-se a realidade de acesso
e atendimento dos/as manifestantes;

ii. Publicizar o mecanismo de forma continua, contextualizada nos territorios,
e ativamente buscar pessoas e comunidades atingidas;

iii. Ajustar as categorias de analise e classificacdo das manifestacGes para que
consigam representar a realidade relatada pelos/as manifestantes e assim
prosseguir com tratativas e investigagdes efetivas.

iv. Ajustar o macrofluxo para identificar e levantar informagdes junto aos/as
manifestantes de modo a subsidiar as decisbes da alta diregdo do
orgdo/entidade quanto a melhorias e inovagcdes que podem ser
implementadas.

(iii) Autonomia do/a manifestante sobre anonimato e protecao da sua identidade

Conforme discutido ao longo deste Parecer, dado o contelido das tratativas de direitos humanos
e demais referéncias internacionais para mecanismos de denuncia, identifica-se que classificacdo de
algumas manifestagdes como andnimas, e seu devido tratamento pelo sistema; e, a pouca autonomia do/a
manifestante na participagdo dos processos iniciais de classificagdo, como questdes a serem aprimoradas.
Padroes internacionais de direitos humanos sobre a necessidade de manter-se acessibilidade,
transparéncia, baseado em constante didlogo e engajamento e é essencial para o desenvolvimento e gestao
de mecanismos de denlncias em empresas; principalmente, em contexto de desastre.

Dessa forma, recomenda-se:

a. Conferir autonomia ao/a manifestante para definir a natureza de sua manifestagao (se
denuncia ou reclamacdo) no momento de seu primeiro registro (sitio eletrénico; e-mail;
atendente e etc).

b. Padronizar e estabelecer uma comunicacdo clara e acessivel ao/a manifestante para que
possa escolher como registrar sua manifestacdo de forma efetiva. A exemplo disso, tém-
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se que, os/as manifestantes, ao optarem por registrar uma denuncia no sitio eletronico da
FR, estdo restritos a categorias que muitas vezes ndao contemplam a necessidade e
demanda do/a mesmo/a (Coluna “Tipo de incidente” do banco de dados).
Adequar para trés niveis de acesso/identificacgdo do manifestante, garantindo-se o
anonimato e o devido tratamento da manifestagao.

i Utilizacdo das categorias “andnimo”, “identificado”, e “acesso restrito” as

informagdes (disponibiliza e-mail; telefone; CPF; nome)

Garantir a protecdo dos dados pessoais e o acesso aos dados por seus detentores,
buscando adequar-se aos preceitos da Nova Lei de Protecdo de Dados.
Garantir tratamentos de todos os temas de interesse do/a manifestante dentro da
Ouvidoria, ajustando a distincdo tematica entre denuncias classificadas em “Comunidade”
e “Corporativo” para uma distingdo de publico atendido. Pois a area de Compliance atende
a situacGes de denuncia e conflito de interesse relativos aos negdcios e respectivas partes
interessadas da FR e a Ouvidoria atende a partes interessadas do processo de reparacao
e dos programas da FR, compreendidos como os “detentores de direitos”, “autoridades” e
“outras partes interessadas relevantes”. A distingdo tematica restringe o assunto que o
o/a manifestante queira tratar em sua denudncia/reclamacao.

(iv) Transparéncia

Os padroes de direitos humanos explicitam também a necessidade de continua transparéncia
no processo de tratamento de manifestagdes. Assim, e conforme reconhecido neste Parecer, o sistema de
gestdo e de indicadores do Pilar Ouvidoria da FR aponta para uma lacuna quanto a tal paradigma dado que:
encontra-se dificuldade no acesso dos dados por parte dos/as manifestantes e do resultado/resposta de
suas denuncias; as informacdes disponibilizadas pela FR ndo contemplam a totalidade dos pontos essenciais
de monitoramento e analise do Canal; os indicadores estabelecidos e publicizados ndo incorporam os
parametros de direitos humanos. Ademais, os critérios de direitos humanos mencionam a necessidade de
comunicar de forma transparente sobre o processo a medida em que ele avance:

Dessa forma, recomenda-se:

Ampliar a transparéncia e prestagcdo de contas em direitos humanos da Ouvidoria:
Informar plano de implementacdo das modificacdes solicitadas na Nota Técnica, com
prazos, metas, etc.;

Melhorar o conteudo dos relatérios trimestrais contendo informacgGes relevantes e
transparentes para que as partes interessadas do processo de reparacao (entende-se
pessoas e comunidades atingidas, autoridades e demais atores chaves relevantes) possam
acompanhar suas manifestacdes e/ou monitorar os processos da Ouvidoria.

Realizar consulta publica periddica sobre o trabalho da Ouvidoria da FR

Retornar ao manifestante do encaminhamento e resultado da denulncia: explicitar, para
além de uma mensagem “padrdo” se a denuncia procede ou ndo - apresentar uma resposta
clara e efetiva que conte com uma breve justificativa do parecer de analise e
encaminhamento do 6rgao;

Efetivar a migracdo completa do sistema de Ouvidoria da Samarco, que registrou as
manifestagdes numeradas de 1 a 347, para o sistema de Ouvidoria da FR. Para que essas
manifestacdes sejam de conhecimento do publico e passiveis de monitoramento;

Dar transparéncia e integrar ao sistema de Ouvidoria da FR as 138 manifestacoes faltantes
no banco de dados da FR, as quais ndo sdo mencionadas pelo Oficio-Resposta.

(v) Gestao, procedimentos e fluxos

Em linhas gerais, constatou-se, ao longo deste Parecer uma série de problematicas quanto a
gestdo de procedimentos, estabelecimento de fluxos e categorizacdo das manifestacdes. Reitera-se,
portanto, a importancia, discutida na literatura aqui mobilizada, de estabelecer-se procedimentos claros,
transparentes e céleres de gestdo. Dada as questoes sinalizadas na analise técnica, recomenda-se que:

Em referéncia as categorias de analise
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Adequar as categorias de denunciantes, incorporando a categoria de
“Atingidos/as”);

Revisar o fluxo para riscos/violagdes a direitos - ja pontuado anteriormente -, no
que tange a sua categorizacao (e utilidade);

Revisar as inconsisténcias e problemas de gestdo do sistema: células vazias (ndo
preenchimento); ndo padronizacdao quanto o fluxo de categorizagéo;

Readequar as categorias de “modulacdo de voz”; “coeréncia emocional” e etc -
que ndo condizem com uma Ouvidoria em contexto de desastre;

b. Em referéncia a preparacado das equipes proprias da Ouvidoria e equipes terceirizadas

(ICTS)
i

Dar transparéncia sobre os treinamentos realizados, e planejados, com descrigdo
dos conteldos programaticos, informacdo e qualificacdo da organizacado
responsavel, de avaliagdo do curso, como também plano de treinamento para
melhoria continua da equipe propria e terceirizada.

Ampliar os conteldos dos treinamentos para: 1. garantir expertise em direitos
humanos; 2. aderéncia da equipe as demandas de atendimento de uma ouvidoria
atuante no processo de reparagao em situacao de desastre; 3. atender mais
prontamente as demandas e evitar novos danos, além de garantir efetividade da
reparacao e remediacao;

c. Em referéncia ao atendimento dos prazos;

Garantir ao mecanismo um procedimento claro e previsivel, e que gere a
confianga de seus/uas destinatarios/as.
Garantir o cumprimento dos prazos estabelecidos.
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Dendincias sobre riscos ou impactos aos direitos humanos

Fraco

Alto

Dendncia com indicios de riscos ou

Dentincia com evidéncias de fiscos ou

. o Denincias sobre riscos ou . actos 2os direitas humanos, Impactos aos direltos humana:
Violag3o de direitos humanos Comunidade " nunca sers fraco nunca serd médio impactos 2os direftas ", pactos aos direltos A
Humanos impactos e/ou descumprimento de clausulas dos programas classificagdo alta dependendo do impacto. |classificagao alta dependendo do impacto
e (TTAC)
Denincia de pessoas que recebem o auxilio financeiro - - indicios fortes de fraude. £ uma dendncia
Ndo h indicios relevantes para considerar a | Ha indicios relevantes para considerar a .
§ indevidamente decorrente de todas as situagdes envolvendo : 3 v o com mais detalhes da situaggo, s
Comunidade Ouvidoria veracidade ou dendncia com caracteristicas | veracidade, porém ainda n3o sdo Ha evidéncias/provas de fraude,
tentativas de fraude. Solicitar dados do denunciado para ! Denunciado est cadastrado e recebe
de reclamago, informagdes suficientes. h
Concessio Indevida de Auxiio no SGS e revisio de auxilia financeiro
. Ny A pessoa informa dados concretos como
Financeiro Dentincia de pessoas que recebem o beneficio indevidamente por | : i A pessoa informa dados concretos como,
, ° ° Nao ha indicios relevantes para considerara |Ha indicios relevantes para considerar a nome completo, e enderega do suposto
avaliagio equivocada da Fundagdo (Ex: ndo sdo pescadoras ou : . : A nome completo, e enderego do suposto
Comunidade Ouvidoria N veracidade ou deniincia com caracteristicas | veracidade, porém ainda n3o sio infrator. Denunciado estd cadastrado e
nio foram afetadas pelo desastre). Solicitar dados do denunciado ! " infrator. Denunciado ests cadastrado i
- de reclamag3o, informagaes suficientes. recebe ausilio financeiro. Ha
para conferéncia no SGS e reviso de elegibilidade. recebe auxilo financeiro. B e e et
Reclamag5es em relagdo a assisténcia s comunidades impactadas
pelo rompimento da barragem pelos canais de relacionamento,
programas ou agdes da Fundagao. Reclamagdes relacionadas ao ) .
5 . Reclamagdes em relagdo ao processo e a | Reclamagdes em relagdo ao processo e a
processo de atendimento (morosidade no tratamento, faltade | Reclamagies em relagdo ao processo ea | Reclamagdes em relagdo ao processoea | o 1o . e e
retorno) e a qualidade do atendimento (desrespeitoso, pouco qualidade do atendimento. Reclamagdes de | qualidade do atendimento. Reclamagdes de | % " q
ancia s : de pessoas que j4 entraram em contato [ pessoas que j4 entraram em contato com a
Negligéncia em Assisténcia a qualificado ou ndo concordancia com a resposta eo tratativa). | pessoas que j4 entraram em contato coma | pessoas que j4 entraram em contato com a . .
. : . ! u com a central de atendimento, mas ndo | central de atendimento, mas nio
Comunidade (reviso da Encaixa-se também nessa situagdo quando o denunciante informa |central de atendimento, mas nio central de atendimento, mas ndo !
, Comunidade Ouvidoria ¢ " conseguiram resolugdo do problema. A | conseguiram resolugao do problema. A
subtipologia e critérios de que 4 entrou em contato com a Fundagao Renova (Central de | conseguiram resolugdo do problema. A conseguiram resolugdo do problema. A : . : , .
e A ¢ i - : ! crticidade seré definida apos avaliag3o da |criticidade sera definida apés avaliagéo da
classificagao em andamento) Atendimento) mesmo assim no obteve retorno . Se for o primeiro | crticidade seré definida apos avaliagio da | eriticidade sers definida apos avaliagao da : , ,
N : . ! reclamagdo e apuragao do histérico de | reclamagao e apuragao do histérico de
contato do relator, direcionar 4 Central de Relacionamento. Se a | reclamag3o e apuragdo do histérico de reclamagdo e apurago do histérico de . ,
relacionamento do SGS. Indicios de relacionamento do SGS. Indicios de
pessoa informar que tentou diversas vezes contato com a Central | relacionamenta do SGS. relacionamento do SGS.
vulnerabilidad. wulnerabilidade
de Relacionamento mas ndo conseguiu contato, também devemos
acolher a ligagao, solicitar CPF, protocalo e consultar histérico de
relacionamento no SGS para definir criticidade.
Devem ser relatados casos de descumprimento e regras, normas
e procedimentos da Fundagio Renova quando 3o se N . . 5 . -
. " N . N N By ) AgBes voluntarias que véo contraaos | Agdes voluntirias que vio contra os
Descumprimento de cédigo de enquadrarem em outro tipo de tipologia. Por exemplo: ndo AgBes voluntarias que véo contra aos AgBes voluntarias que véo contra aos .
. procedimentos da Fundagao gerando | procedimentos da Fundagdo,
conduta, normas internas, leis | C c de 0 processo de selegao; procedimentos da Fundagdo gerando baixo | procedimentos da Fundagao gerando altos

e valores da Fundagio Renova

descumprimento de normas trabalhistas por contratadas;
descumprimento do cédigo de conduta por colaboradores e
contratadne

prejuizos para a organizagio

prejuizos para a organizagio

prejuizos de nivel médio para a
organizacio

comprometendo virios colaboradores, alto
custo ou perda de credibilidade.

Assédio Moral

Corporativo/Intemo

Compliance/RH

Condutas que expdem, repetida e sistematicamente, uma pessoa a
situagéo humilhante ou constrangedora. O assédio moral visa a
desestabilizar uma pessoa moral ou emocionalmente
Normalmente ests relacionado a estruturas hierérquicas de
trabalho. Exemplos: Desrespeito: tratar o colaborador de modo

ou rbnico na

frente de colegas; Ameaca: colocar em ddvida constantemente, e
sem justificativas, o trabalho ou a capacidade do colaborador,
inclusive com ameagas de demiss3o. Censura e/ou Perseguigio:
impedir que a pessoa expresse sua opinam ou deix-la isolada dos
colegas; transferir ou rebaix-lo de fungao sem motivos aparentes

Assédio moral nunca sera fraco.

Poucas evidéncias do assédio moral. Por
exemplo, ndo é a propria vitima que estd
denunciando. Informagdes vagas.

Informagdes relevantes, porém a situagio
ainda ndo chegou a afetar a sadde e 0
trabalho da vitima

Evidéncia de exposicio direta da pessoa a
situagdes (constantes)
constrangedoras/humilhantes. Fortes
indicios de que o denunciante tem sua
satde afetada (esta abalado, depressio),
refletindo ou ndo em outras pessoas
envolvidas.

Discriminacio e/ou desvio de
comportamento (agressio
verbal, tratamento
desrespeitoso)

Corporativo/interno

Compliance/RH

DeVeTn Sef FegIsiradas nessa Calegora casos
inadequado, brigas, ofensas verbais, o s6 do lider para o
colaborador, mas também entre colaboradores e/ou contratados.
S50 agdes pontuais e , portanto, diferencia-se do assédio moral. A
discriminacdo pode estar relacionada a diversos aspectos: cor e
etnia, género, orientagao sexual (a homofobia é a forma hostil de
discriminacdo e preconceito contra homossexuais), crenga
religiosa, condicdo de sindicalizagdo, classe social, pessoas com
deficiéncia (fisica, auditiva, visual mental) idade, ideologias entre
outros.

Falar de forma inadequada de colaboradores,
clientes ou fornecedores. Ex: "fofoca”

Falar de forma inadequada de
colaboradores, clientes ou fornecedores e
parceiros de maneira ofensiva.

Risco de agressdo (fisica ou verbal)
diretamente ao envalvido ou fato
consumado de lesdes leves.

Alto risco & integridade fisica dos
colaboradores, mediante 4 grave ameaga,

Assédio Sexual

Corporativo/nterno

Compliance/RH

0 assédio sexual esta usualmente associado a um superior
hierarquico, mas ndo somente. As insinuacdes ou propostas
podem ser verbais, gestuais ou até fisicas. A OIT caracteriza o
assédio sexual no trabalho quando ocorre pelo menos, uma das
seguintes situagBes: 1- ser claramente uma condigdo para dar ou
manter o emprego; 2- influir nas promogdes e/ou na carreira; 3-
prejudicar o rendimento profissional e 4- humilhar, insultar ou
intimidar.

Assédio sexual nunca serd fraco

Poucas evidéncias do assédio sexual.. Por
exemplo, o é  propria vitima que estd
denunciando. Informagges vagas.

Deniincia da propria vitima sobre estar
sofrendo assédio sexual, com informagdes
relevantes.

Dendincia da propria vitima sobre estar
sofrendo assédio sexual, com detalhes
relevantes ou prejuizos a sadde da vitima
(depresséio, abalo emocional). Evidéncia
bvia (emal,imagem) de assédio sexual.
Ex: lider fazendo ameaga a uma
colaboradora.

Favorecimento e/ou conflito de

Favorecimento: Devem ser relatados casos em que empregado
beneficie indevidamente outro empregado ou terceiro. Nesta

Favorecimento entre empregados e
nunca seré fraco.

Indicios (informagBes vagas) de
favorecimento, por exemplo, em processo

de favorecimento entre

Ha evidéncias de favorecimento entre

Corporativo/interno Compliance tipologia ndo hd troca de beneficios (dinheiro, presentes, favores). |Se for uma situagao muto fraca, talvez seja o colaboradores. £ uma dendncia com mais
interesses ? ! x seletivo ou situagdes que impacte 3 i colaboradores.
Nessa subtipologia séo classificados os casos envolvendo apenas | necessario reclassificar para "desvio de P detalhes dasituagso.
Informa que existem liderangas locals 0 ouLros agentes que estao ’
° H3 indicios relevantes para considerar a
indicando/ facilitando o recebimento de algum auxilio/ material/ : ;
ndenizagao por pessoas nao elegiveis para tal recebimento veracldade, porém sinda nio sto
Fraude Corporativo/Interno Compliance 580 por pe Blvels p nunca serd fraco nunca seré médio informagaes suficientes. Indicios fortes de | H3 evidéncias/provas de fraude.
(geralmente visando campanh politico/ partidaria, compra de : °
‘ fraude. € uma denincia com mas detalhes
votos para cargos politicos ou de associagdes), para beneficio s
! dasituagso.
nréinrin out de tercaims
Informa que existem liderangas locais ou outros agentes que estao
indicando/ facilitando o recebimento e algum auxilio/ material/
indenizagdo por pessoas nao elegiveis para tal recebimento o
o80 por b Ehee Ha indicios relevantes para considerar a
(geralmente visando campanh politico/ partidiria, compra de ‘ cons
votos para cargos politicos ou de associagdes), para beneficio veracidade, porém ainda nio sio
Corrupgio Corporativo/interno Compliance : nunca ser fraco nunca seré médio informagses suficientes. Indicios fortes de | Ha evid@nclas/provas de corrupglo.

proprio ou de terceiros. Devem ser registradas dendncias que
tratam de situages de oferecimento ou recebimento de propina
ou beneficio (presentes, vantagens) que tenham por finalidade
influenciar decisdo de funcionrio publico para obtengdo de
vantagens indevidas. Serd corrupgio se for agente publico.

corrupgdo. £ uma denuncia com mais
detalhes da situagdo.

Roubo, furto, desvio ou
destruicao de ativos

Devem ser registrados casos que envolvam tratamento indevido a
ativos da Fundago. Dendincias de roubo/furto de ativos da
Fundagao ou objetos pessoais de funcionarios.

Apenas suspeita da existéncia de desvios de
ativos ou furtos na Fundagdo. Denuncia com
poucos detalhes

Detincia com mais detalhes, como por
exemplo nome do denunciado.

Indicios fortes de furtos ou desvios de
ativos da Fundagdo por parte de

colaboradores. Ex.: Funciondrio informa
que visualizou ato flicito de furto/desvio
de materiais e consegue dar detalhes da

Ha evidéncias/provas roubo, furto,
desvio ou destrulgo de athvos

Satide e seguranga, condicbes
de trabalho -
empregados/terceiros

Corporativo/Intemo

Compliance/Saide e
Seguranga

Violago ou 0 no cumprimento das normas de saide e seguranga
da Fundagdo e fou a legislago brasileira referente ao direitos
trabalhistas, por parte da Fundagdo ou contratadas.

Reclamages sobre as condiges de trabalho,
de saide e seguranca, que ainda ndo foram
reportadas a0 gestor ou a drea responsavel.

Reclamacdes sobre as condicdes de
trabalho, de satde e seguranca, que j&
foram reportadas a drea responsavel/gestor
mas com dificuldades no tratamento e
resoluggo.

Ha Indiclos de riscos & saide e seguranca,
condigBes degradantes de trabalho,
trabalho escravo / infantil ou Indiclos de
violagBes 3s leis que coloquem em risco a
vida dos colaboradores.

1 evidéncias de riscos 3 satde e
seguranca, condicdes degradantes de
trabalho, trabalho escravo / infantil ou
evidénclas de violagdes as leis que
cologuem em risco a vida dos




Ouvidoria

Gestor do processo:

Luciana Souto

A - Manifestante

B - Ouvidoria

C- Ouvidora

(Renova)

D - Juridico

E - Programas e Outras

F - Canais de

Areas

H - Compliance

Informacdes
[ es

(1CTS)

Tnicio

1. Realizar Contato
com ouvidoria

Realizar Contato com

ouvidoria
(manifestacao via
565

manifestante para
condugao correta da
manifestacio

1. Orientar

Registrar e Protocolar
Manifestagao

Realizar analise inicial
‘da manifestagao

Classificar
Manifestacéo

Qualificar
manifestacao

2. Informar n° de
protocolo a0
manifestante

Elaborar Constatagbes

Manifestante
‘Complemen-
tou os Dados
em 15 dias?

manifestante

Requisitar dados
complementares

Dar retorno a0

Finalizar como Dado:
Insuficientes.

Dados
Suficientes
ara

Apuragso?

£ escopo da
Ouvidoria

£ denuncia?

Consultar
constatagdes iniciais.

Verificar CPF
Evidéncias Internas.

3. Consultar Fontes
Externas

Evidéncias
Suficientes?

Realizar andlise da
Dendncia

£ dentncia de
imregularidades
na elegibilidade

ato ilicito?

Reavaliar Tipologia

Solicitar Parecer da
Area de Seguranca

Envolve

ilicito?

£ uma dentncia

de possivel

violagao de
DH?

Area de Direitos
Humarnos.

Solicitar Parecer da

Definir Tratativa

Elaborar Constatagdes
Finais

Dar retorno a0
manifestante

Finalizar como
Conclusiva

Realizar Tratativa

1. As manifestagdes podem ser recebidas por
e-mall redes socias, oficos, audiéncias
piblicas, correspondéncias postais, telefone
ouvidoria, pessoalmente.

2. Telefone ou Formulrio do Site: Ne de
protocolo é fornecido imediatamente.
Email: N2 de protocolo ¢ fornecido em até
24 horas

3.1BAMA, IEMA, Postos de Satide,
Prefeituras, CRAS, Area de Planejamento das
Prefeituras, Legislagoes: Ne 11959, Ne10775,
Portaria 2546, Portal Transparéncia (Seguro

ESUS, FEAM/MG, Relagio de Solicitante de
RGP-ES

“Anexo_0278671_SE1_52808.100012_2018 8
9_Relagio_de Solicitantes_de_RGP",
Material de RGPS: Processo N©
5200110942/2017-55, EIA RIMA € RIMA




Avaliar Denunciados
junto aos Programas.

A denincia

Procede?

Definir Estratégia com
ridico

Elaborar Constatagdes
Finais

Necesséria
Tratativa dos
Programas?

Encaminhar Denincia
Orgaos
Competentes

Executar Tratativa

Registrar resultado da
raio

Dar retomo a0
‘manifestante

4. Finalizar

Realizar andlise da
Reclamagao

£ reclamacdo de

prazos e
processos?

E reclamaga

Consultar lamagio
constatacdes iniciais. de qualidade no

Verificar CPF
Situaggo Atual

Reavaliar Tipologia

Solicitar Parecer do
‘Gestor Imediato

Definir Tratativa

Suceniess [
Dar etorno a0
aniesianie

Finalizar como
Condlusiva.

Solicitar Parecer da
Area Técnica

A redamacio ¢

procedente?

Executar Tratativa

Registrar resultado da

manifestante

5. Finalizar

4. Finalizar como Conclusiva Procedente:
Quando os dados forem suficientes para a
conclusio e for necessirio realizar tratativa.

3o apontarem indicios para comprovar a
procedéncia da dendncia .

Finalizar como Nao Conclusiva: Quando os
dados nao forem suficientes para conclusio
da denincia.

Finalizar como Conclusiva Parcialmente
Procedente: Quando os dados forem
parcialmente suficientes para a conclusio e
for possivel realizar uma tratativa do que for
procedente.

5. Finalizar como Conclusiva Procedente:
Quando os dados forem suficientes para a

conclusio e for necessirio realizar tratativa.
Finalizar como Conclusiva Nao Procedente:

[ memsaamens
[ macrasvmomemmon

O o

[ R ——

<> o

= s




Anexo III - Menu de classificacdao do banco de dados Ouvidoria FR

Coluna

Categoria do sistema de registro

Atributos

N

origem

Atendente

Auditoria

E-mail

Outros

Secretaria Eletronica
Site

Categoria

Conflito de interesses

Denuncias - Ma intengdo

Denuncias - Praticas Abusivas

Denuncias ? Normas e politicas

Outros

Reclamagodes - Nao conformidade aos procedimentos e
politicas internas

Tipo de Incidente ICTS

Reclamagbes em relagdao aos processos e prazos de
atendimento

Concessdo Indevida de Auxilio Financeiro

Rompimento de barragens

Concessao Indevida de Indenizagao

Reclamagbes em relagdo a qualidade do atendimento
Ma intengdo/ Ato ilicito

Fora do escopo

Discriminagao e/ou desvio de comportamento (agressao
verbal, tratamento desrespeitoso)

Descumprimento de cédigo de conduta, normas internas,
leis e valores da Fundagao Renova

Saude e seguranga, condicGes de trabalho

Fraude

Favorecimento e/ou conflito de interesses

Violagdo de Direitos Humanos

Corrupgao

Assédio Sexual

Outros

Priorizagao

1
2
3
4

Impacto

Alto
Critico
Médio
Fraco

Fluxo

Alta hierarquia
Normal

Status

Aberto

Finalizado

Retornado pelo cliente
Revisdo do cliente

Tipo de conclusdo

Dados insuficientes
Fora do escopo

N3do conclusivo

Nao definido

N3do Procede

Procede

Procede Parcialmente

Local do Incidente - Nivel 2

Lista de municipios dos denunciantes

Tipo do denunciante

Cliente

Colaborador
Ex-colaborador
Familia/Colega
Fornecedor
Investidor

Nao definido
Prestador de servico

Como soube do canal

AcOes de comunicacdo: e-mail, intranet, cartazes, folhetos
Através de familiares ou amigos

Colegas

Nao definido

Outro




Palestra/apresentagdo
Website corporativo

Género do denunciante

Feminino
Masculino
Nao definido

Motivagao da Denuncia

Acgdo que prejudique a empresa
Acusacgao

Conflitos de relacionamento
Defesa

Outro

Relagdo do relator com reclamado

Cliente

Colega de trabalho (mesma area)
Colega de trabalho (outra area)
Fornecedor

Investidor

Lider

Liderado

Outro

Prestador de servigo
Relacionamento pessoal

Acgdo esperada

Beneficio
Corretiva
Nao definido
Preventiva
Punitiva

Tipo de influéncia

Area/Grupo de colegas
Colega de trabalho
Empresa

Familiar

Gestor

Nd&o definido

Orgdo publico

Pessoal

Credibilidade do Relato

Uma nota atribuida pelo atendente de 0 a 10

Estrutura do relato

Uma nota atribuida pelo atendente de 0 a 5

Conexao do denunciante com a
situacao

Uma nota atribuida pelo atendente de 0 a 5

Tempo objetivo versus subjetivo

Uma nota atribuida pelo atendente de 0 a 5

Detalhamento e conexdo do relato

Uma nota atribuida pelo atendente de 0 a 5

Coeréncia Emocional

Uma nota atribuida pelo atendente de 0 a 5

Priorizagdo/Enfase

Uma nota atribuida pelo atendente de 0 a 5

Postura colaborativa/Transparente

Uma nota atribuida pelo atendente de 0 a 5

Modulagado da voz

Uma nota atribuida pelo atendente de 0 a 5

Segregacgdo interna

Acompanhamento interno - Comunidade
Comunidade

Corporativo

Fora do escopo de tratamento da ouvidoria

Reclamagbes em relagdo aos
processos e prazos de atendimento

Auxilio Financeiro
Cadastro
Indenizagdo

Outras informagoes

Reassentamento
Reclamacgdes em relagdo a qualidade | Auxilio Financeiro
do atendimento Cadastro

Indenizagdo
Outras informacoes

Se reclamagdo, classificar o
reclamante em ...

Colaborador - aquele que presta servigo para a renova. Seja
ele proprio ou terceirizado

Comerciante - Atingidos correlacionados aos impactados
causados na comercializacao da pesca, extracao de areia e
outros fins relacionados aos impactados causados pela
rompimento da barragem do Fundao

Ente publico - é toda pessoa que presta um servigo publico,
sendo funcionario publico ou ndo, sendo remunerado ou
ndo, sendo o servico temporario ou ndo. E todo aquele que
exerce ainda que transitoriamente ou sem remuneragdo,
por eleicdo, nomeacdo, designagdo, contratacdo ou




qualquer forma de investidura ou vinculo, mandato, cargo,
emprego ou fungdo publica

Morador - S3ao aquelas pessoas que residem na localidade
ou determinada localidade

Nao informado

Pescador Comercial ndo regulamentado - Atingido este que
ndo estava regular em 2015 perante os 6rgaos
regulamentadores da pesca

Pescador de Subsisténcia - quando praticada com fins de
consumo doméstico ou escambo sem fins de lucro e
utilizando petrechos previstos em legislagdo especifica
Pescador Profissional - a pessoa que exerce a pesca com
fins comerciais, atendidos os critérios estabelecidos em
legislacdo especifica

Quilombola - sdo os atuais habitantes de comunidades
negras rurais formadas por descendentes de africanos
escravizados, que vivem, na sua maioria, da agricultura de
subsisténcia em terras doadas, compradas ou ocupadas ha
bastante tempo




Anexo 1V - Exemplos extraidos do banco de dados

Obs: foi feito um extrato de modo que a identidade do/a manifestante ndo se tornasse publica por este estudo, o
gue garante a confidencialidade. Somente deste/a reclamante foram encontrados 118 protocolos.

A B C D E AT BA BC

1 |PROTOCO DATA DO RELATO RELATO  ID_OUVIDORITIPO DE INCIDENTE ICTS CONSTATACOES SEGREGA( Associagh
2 493521 16/08/2016 14:56 Denuncia Andnima Reclamacties em relagio aos processos e O nome do manifestante consta no sistema 5GS e até o r Comunidz 426253, 46
3 426253 17/04/2017 13:07 Prezado, Andnima Reclamacties em relagio aos processos e O nome do manifestante consta no sistema 5GS, Amarilc Comunidz 467079, 49;
4 790030 09/05/2018 18:03 Boa noite Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
5 757664 09/05/2018 18:05 Boa noite Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
6 776361 09/05/2018 18:07 Boa noite Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
7 779673 09/05/2018 18:09 Boa noite Andnima Reclamagtes em relagdo aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
8 788316 09/05/2018 18:11 Boa noite Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
9 760966 09/05/2018 18:14 Boa noite Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
10 738233 09/05/2018 18:16 Boa noite Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
11 763726 09/05/2018 18:17 Boa noite Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
12 630449 10/05/2018 12:18 Boa noite Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
13 670020 05/06/2018 16:41 Bom dia C Andnima Reclamacties em relagiio a qualidade do : Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
14| 635737 05/06/2018 16:48 Bom dia C Andnima Reclamagdes em relagdo a qualidade do : Conforme resposta do setor responsével: O AFE do sr. Ar Comunidade
15 714662 05/06/2018 16:51 Bom dia C Andnima Reclamacties em relagiio a qualidade do : Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
16 767931 05/06/2018 16:57 Bom dia C Andnima Reclamacties em relagiio a qualidade do : Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
17 740065 05/06/2018 17:04 Bom dia C Andnima Reclamacties em relagiio a qualidade do : Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
18 601276 05/06/2018 17:06 Bom dia C Andnima Reclamacties em relagiio a qualidade do : Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
19 612053 05/06/2018 17:11 Bom dia C Andnima Reclamacties em relagiio a qualidade do : Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
20| 721078 05/06/2018 17:20 Bom dia C Andnima Reclamagtes em relagdo a qualidade do : Conforme resposta do setor responsével: O AFE do sr. Ar Comunidade
21 674736 05/06/2018 21:39 Boa noite Andnima Reclamacties em relagiio a qualidade do : Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
75 702815 05/06/2018 21:43 Boa noite Andnima Reclamacties em relagiio a qualidade do : Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
23 724420 05/06/2018 21:45 Boa noite Andnima Reclamacties em relagiio a qualidade do : Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
24 753877 06/06/2018 04:19 Boa noite Andnima Reclamacties em relagiio a qualidade do : Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
25 730390 06/06/2018 04:32 Boa noite Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
26 620978 06/06/2018 08:08 Boa noite Andnima Reclamacties em relagiio a qualidade do : Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
27| 615311 06/06/2018 10:20 Bom dia h Andnima Reclamagdes em relagdo aos processos e Conforme resposta do setor responsavel: O AFE do sr. Ar Comunidade
28 684651 06/06/2018 10:21 Bom dia h Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
29 642158 12/06/2018 11:36 Bom dia g Andnima Fora do escopo Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
30 776643  12/06/2018 12:47 Por favor | Andnima Fora do escopo Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
31 687708 12/06/2018 13:28 Me ajude Andnima Fora do escopo Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
32 787398 12/06/2018 15:30 Me ajude Andnima Fora do escopo Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
33 677992 12/06/2018 15:31 Me ajude Andnima Fora do escopo Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
34 765998 12/06/2018 15:33 Me ajude Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
35 793285 12/06/2018 17:00 Boa tarde Andnima Fora do escopo Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
36 776031 12/06/2018 17:01 Boa tarde Andnima Fora do escopo Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
37 799893 12/06/2018 17:11 Boa tarde Andnima Fora do escopo Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
38 741314 12/06/2018 17:12 Boa tarde Andnima Fora do escopo Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
39 735602 13/06/2018 09:39 Bom dia g Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
40 | 708725 13/06/2018 11:57 Bom dia g Andnima Fora do escopo Conforme resposta do setor responsavel: O AFE do sr. Ar Comunidade



Anexo V - Outros Casos

O presente anexo refere-se a captura de imagem do sistema de Ouvidoria com destaque 74 manifestagdes
do/a mesmo/a manifestante, que relata o mesmo problema. Atenta-se para colunas de classificagao
atribuidas no sistema.

& =3 [ D E F | Ay &E Ei EC
1 |FROTO DATADORELAT RELATC ID_OUNIDO TIFO DE INCIDEMTE ICTS FRIORI: FLU=O I I‘\-"II:ITI'I.l'.':\.l.:,'.2 AE.&D E SEGREI As=zocia C
2 | 493521 1602020161456 Dendnei Andnima  Feclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Acuzagio Corretiv Comuni 425253, 45
3 | 426263 1742017 1207 Prezado Andnima  Feclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Acusagio Benefici Comunic 467079, 49
4 | TA0030  09M05/2013 1203 Boanoil Andnima | FReclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro BEenefici Comunidade
5 | TEVEE4 030520131305 Boanail Andnima  Feclamagdes em relagia aos proce 4 Mormal Qutro Eenefici Comunidade
6 | TTEIE1  09M05/2013 1207 Boanoil andnima  Feclamagdes emrelagio aos proce 4 Mormal Acuzagio Benefici Comunidade
T | TRIETI 09M05/2012 1209 Boanoil Andnima | Feclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro Benefici Comunidade
& | 78536 038M05/2M8 181 Boanoil Andnima | Reclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro Benefici Comunidade
3 | TEOIEE 09052015 1214 Boanail Andnima  Feclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal COutra Ewenefici Comunidade
0| TIB2IT 09MSI201218:16 Boanoil Andnima  Reclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro Benefici Comunidade
| TEITZE 09520131817 Boanoil Andnima  Reclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro BEenefici Comunidade
12 | BA0443  10MGIZ015 1298 Boanoil Andnima | Feclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Qutro Eenefici Comunidade
13 | BY0020  OSMEZD1E 16:41 Bom dia Andnima  Feclamagdes em relagio a qualidad 3 Mormal Acuzagio Benefici Comunidade
14 | B3IBFIT  0SM0EMRZ01216:48 Bom dia Andnima  Reclamagdes em relagio a qualidad 2 Mormal Acusagio Benefici Comunidade
15 | TI4B62  05ME2018 1651 Bom dia Andnima  Reclamagdes em relagio a qualidad 3 Mormal Acusagio Benefici Comunidade
6 | TETAE OGMEIZ0IE 16:57 Bomdia Andnima  Feclamagdes emrelagio a qualidad 3 Mormal Acuzagic Eenefici Comunidade
17 | TA00EE  0SM0ER201217:04 Bomdia Andnima  Reclamagdes em relagio a qualidad 2 Mormal Acusagio Benefici Comunidade
1% | BOIZYE 0SM0EM201217.06 Bom dia Andnima  Reclamagdes em relagio a qualidad 3 Mormal Acusagio Benefici Comunidade
13 | B12063  0BMOEEZME17H Bomdia Andnima  Feclamagdes em relagio a qualidad 3 Mormal Acusagio Benefici Comunidade
20 | 72073 0S0ER201E 1720 Bomdia Andnima | Feclamagdes em relagio a qualidad 3 Mormal Acuzagio Benefici Comunidade
21 | BEV4TIE OSM0ERZ02 21:39 Boanoil Andnima  Reclamagdes em relagio a qualidad 2 Mormal Acusagio Benefici Comunidade
22 | 702815 0SMER2013 21:43 Boanoil Andnima  Reclamagdes em relagio a qualidad 3 Mormal Acuzagic Benefici Comunidade
25 | T24420  OGMEIZ0IE 2145 Boanoil Andnima  Feclamagdes em relagio a qualidad 3 Mormal Acuzagic Eenefici Comunidade
24 | TEIETT  ODEMERZ0IE 04:13 BEoanoil Andnima  Feclamagdes em relagio a qualidad 3 Mormal Acusagio Benefici Comunidade
25 | TI0390  0BM0EI2018 0432 Boanoil Andnima  Reclamagdes em relagio aos proce 3 Mormal Acusagio Benefici Comunidade
26 | B20A7E OBMORIZ01E 08:08 Boanoil Andnima  Feclamagdes em relagio a qualidad 3 Mormal Acusagio Benefici Comunidade
27 | B1B3NM DEMERZ0IE 10:20 Bom dia Andnima  Feclamagdes em relagio aos procs 3 Mormal Acuzagio Benefici Comunidade
25 | B24651  0BMER201210:21 Bom dia Andnima  Reclamagdes em relagio aos proce 2 Mormal Acusagio Benefici Comunidade
23 | B42153  12M06/2013 1:36 Bom dia Andnima  Foradao escopo 4 Mormal Outro Benefici Comunidade
30 | TPEE4T  12M0BI201512:47 Forfavc Andnima  Foradoescopo 4 Mormal  Outro Eenefici Comunidade
31| BETFOR 1200602015 13:28 Me ajud Andnima  Forado eseopo 4 Mormal Acusagio Benefici Comunidade
32 | TATI9S 1200602012 15:30 Me ajud Andnima  Forado escopo 4 Mormal  Outro Benefici Comunidade
33 | BPT332 1200602018 15:31 Me ajud Andnima  Forado escopo 4 Mormal  Outro Benefici Comunidade
34 | TERIGE 1200602015 15:33 Me ajud Andnima  Feclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro Eenefici Comunidade
35 | 73285 1200802012 17:00 BEoatarc Andnima  Forado eseopo 4 Mormal  Outra Benefici Comunidade
36 | TTEO31 1200602013 17:01 Boatarc Andnima  Foradao escopo 4 Mormal Outro Benefici Comunidade
a7 | TE9233 1200842015 17:11 Boatarc Andnima  Forado eseopo 4 Mormal  Outro Eenefici Comunidade
38 | THI4 12062018 1712 Boatarc Andnima  Forado eseopo 4 Mormal  Outra Eenefici Comunidade
24 | TIREOZ AWOEIANIS 0979 Ber dis dndnims | Baclamacder amralacbo ans nroes 4 Rlarmal Mtes Carrating Ceamonidsda
40 | TOSTZE 13MGF2018 157 Bomdia Andnima  Forado escopo 4 Mormal Outro Eenefici Comunidade
H | BENZA 10EA2012 14:33 Boatarc Andnima  Forado eseopo 4 Mormal Outra Eenefici Comunidads
42 | TROAYD  140RI2003 09:26 Bomdia Andnima  Forado escopo 4 Mormal | Outro Eenefici Comunidade
43 | B52900 140642013 09:28 Bomdia Andnima  Forado escopo 4 Mormal Outro Eenefici Comunidade
44 | B41M45 140062012 09:30 Bomdia Andnima  Forado eseopo 4 Mormal  Outro Eenefici Comunidade
45 | BO4202  AHI0EM2012 15:05 Enc: Pec Andénima  Forado escopo 4 Mormal Outro Eenefici Comunidade
46 | TEIYN IHOEI2012 15:27 Enc: Pec Andnima  Feclamagdes em relagia a0z praoce 4 Mormal Qutra M3iao defi Comunidade
47 | B3AIT A0BR2015 15:28 Enc: Pec Andnima  Feclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro Mo defi Comunidade
45 | TIO7I7 IH0EA2012 15:29 Enc: Pec Andnima  Feclamagdes em relagia aos proce 4 Mormal Qutro M3iao defi Comunidads
43 | TR4Z4T7  40BZ018 16413 A funcio Andnima  Descumprimenta de cadiga de canc 4 Mormal &cusagio Punitiva Corporativa
50| TP 40EA2012 2219 Boanoil Andnima | Feclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro Mao defi Comunidade
81| TEVZE4  1HORIZ0NE 2222 Boanoil Andnima  Feclamagdes em relagio a0z proce 4 Marmal Outro Mo defi Comunidade
52 | 714229 15/0G02018 05:14 Bomdia Andnima  Reclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro MNao defi Comunidade
55 | T334 15ME2018 1000 Fe:Urgé Andnima  Feclamagdes em relagio a0z proce 4 Mormal COutra M3 defi Comunidade
54 | 746981 BMEL2012 1011 Fe: Urgé Andnima  Fora do escopo 4 Mormal Outro Mo defi Comunidade
55 | B92282  1BM0E/2018 1217 Enc:Urg Andnima  Feclamagdes em relagio a0z proce 4 Mormal Qutro M3iao defi Comunidade
56 | BOBEZT  1GMG2018 1218 Enc:Urg Andnima  Feclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro Mo defi Comunidade
57 | T40EE1 IBM0EA201212:20 Enc: Urg Andnima  Feclamagdes emrelagia aos proce 4 Marmal Qutra M3aao defi Comunidads
55 | B8ETE0 1BMEE0E15:H Enc:Urg Andnima  Feclamagdes em relagio aos proce 3 Maormal Outro Mo defi Comunidade
53 | TEIRIE  1BMEI2012 1512 Enc:Urg Andnima  Feclamagdes em relagio a qualidad 4 Mormal Outro Mao defi Comunidade
60 | TOORE4  1BMGIZ018 1513 Enc: Urg Andnima  Feclamagdes em relagio a0z proce 4 Mormal Comunidade
61 | B430G1  1SMEF2012 1514 Enc: Urg Anénima  Feclamagles emrelagio aos proce 4 Mormal Outro Mo defi Comunidade
£2 | B3Z3T  1BME201815:6 Enc:Urg Andnima  Feclamagdes em relagia a0z proce 4 Mormal Qutra M3iao defi Comunidade
63 | 75817 1GMEF2018 1517 Enc:Urg Andnima  Feclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro Mo defi Comunidade
64 | TPE2T4  1BMEI201815:18 Enc:Urg Andnima  Feclamagdes em relagia a0z proce 4 Mormal Qutro M3iao defi Comunidade
65 | T4ETI3 1GMEFZ01815:19 Enc:Urg Andnima  Feclamagdes em relagio aos proce 4 Mormal Outro Mo defi Comunidade
66 | BE2A03  1BM0EA2012 15:20 Enc: Urg Andnima  Forado eseopo 4 Mormal Outra M3aao defi Comunidads
6T | 713274 IBM0BIZ01E 16:22 Enc:Urg Andnima  Feclamagdes em relagio a0z proce 4 Marmal Outro Mo defi Comunidade
65 | TP8936 160642018 0059 Boanoil Andnima  Forado escopo 4 Mormal Outro Eenefici Comunidade
63 | BOEGSS  1RM0EA201% 0100 Boanoil Andnima  Forado escopo 4 Mormal  Outro Eenefici Comunidade
0| B29231  GM0RI20M3 0749 Bomdia Andénima  Forado escopo 4 Mormal Outro Eenefici Comunidade
T | B4E2B1 16062012 0752 Bomdia Andénima  Forado escopo 4 Mormal  Outro Eenefici Comunidade
T2 | BE4G43  1GA0RIZ0NE 0753 Bomdia Andnima  Forado escopo 4 Mormal Outro Eenefici Comunidade
T3 | BF2073  1GM06I2012 0754 Bomdia Andnima  Forado eseopo 4 Mormal  Outro Eenefici Comunidads
74 | BOIEYES GA0RIZ0ME 0756 Bomdia Andnima  Forado escopo 4 Mormal | Outro Eenefici Comunidade
75 | B41023  1BM0E42012 0757 Bomdia Andnima  Forado escopo 4 Mormal Outro Eenefici Comunidade
76 | B4ETER  RIDGIZ015 1342 Boatarc Andnima  Forado escopo 4 Mormal | Outro Eenefici Comunidade
I TI26T1 16062013 19:43 Boatarc Andnima  Forado ezcopo 4 Mormal Outro Eenefici Comunidade
7E | TARARE  RMNRIIAIR 7219 P nadl Gndnima  Foradoaseono 4 Marmal Moken Fanabiei Camuonidada



Segundo extrato de outros/as manifestantes do banco de dados da Ouvidoria, destaca-se a contradicdo entre
classificacdo de manifestagao “an6nima” (coluna D) atribuida pelo sistema e constatagGes que reconhecem a
identidade do manifestante (coluna AZ).

Obs.: Este extrato foi feito de modo que a identidade do/a manifestante ndo se tornasse publica por este
estudo, garantido a n3o ferir a confidencialidade. Estes/as reclamantes abaixo foram facilmente identificados
por uma leitura minuciosa do relato.

109| 778543 19/06/2018 14:02 Boa tarde Andnima Reclamagdes em relacdo aos processos e Conforme resposta do setor responsével: ?Finalizar man Comunidade
110| 763402 20/06/2018 03:12 Bom dia F Andnima Reclamages em relacdo aos processos e Solicitar dados para identificagio. Comunidade
111| 691336 20/06/2018 06:28 Bom dia F Andnima Reclamagdes em relacdo aos processos e Conforme resposta do setor responsével: O AFE do sr. Ar Comunidade
112| 695932 20/06/2018 13:59 bom dia a Andnima Reclamages em relacdo aos processos e Conforme resposta do setor responsével: O AFE do sr. Ar Comunidade
113| 762860 20/06/2018 14:01 bom dia a Anéinima Reclamacties em relagdo aos processos e Conforme resposta do setor responsével: O AFE do sr. Ar Comunidade
114| 778695 20/06/2018 14:02 bom dia a Andnima Reclamacdes em relacdo aos processos e Conforme resposta do setor responsével: O AFE do sr. Ar Comunidade
115| 686657 20/06/2018 14:03 bom dia a Andnima Reclamages em relacdo aos processos e Conforme resposta do setor responsével: O AFE do sr. Ar Comunidade
116| 748337 20/06/2018 14:05 bom dia a Andnima Reclamages em relacdo aos processos e Conforme resposta do setor responsével: O AFE do sr. Ar Comunidade
117| 727519 20/06/2018 14:06 bom dia a Andnima Reclamagdes em relacdo aos processos e Conforme resposta do setor responsédvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
118| 662485 20/06/2018 16:48 peco desc Andnima Fora do escopo Conforme resposta do setor responsdvel: O AFE do sr. Ar Comunidade
119l 711154 25/06/2018 13:54 Bom dia a Andnima Reclamacgdes em relacdo a qualidade do {O AFE do sr. AmaXXXX serd solicitado. Ele terd 5 depend||C0munidade
120| 568293 06/01/2017 13:25 A denunci Andéinima Concessdo Indevida de Auxilio Financeirc Os nomes citados foram consultados no sistema SGS (14, Comunidade
121| 456597 12/07/201618:18 A atender Andnima Reclamagdes em relacdo a qualidade do : Protocolo finalizado como procedente, pois, segundo re. Comunidade
122| 407576 01/08/201618:48 Forwarde Andnima Reclamagtes em relacdo aos processos e Protocolo finalizado como procedente, pois, segundo re. Comunidade
123| 515046 16/08/201614:48 Denlncia Andnima Saude e seguranga, condigbes de trabalhi Por ausencia de informacio da placa dos veiculos, ndo fo Corporativo
124| 516177 23/08/2016 14:16 Revés do |Andnima Reclamacties em relagdo aos processos e Protocolo finalizado como procedente, pois, segundo re Comunidade
125/ 585063 20/09/2016 21:19 Dendncia Andnima Concessdo Indevida de Auxilio Financeirc - Em consulta ao 5GS, ndo foi possivel identificar o cadas Comunidade
126| 532982 22/09/201620:23 Dendlncia Andnima Reclamagdes em relacdo aos processos e Conforme e-mail "Exportar - Negligéncia do dia 19/10/2C Comunidade
127| 468300 22/09/201620:47 Denlncia Andnima Reclamagdes em relacdo aos processos e Conforme e-mail "Exportar - Negligéncia do dia 19/10/2C Comunidade
128 404892 01/10/201622:03 Denlncia Andnima Concessdo Indevida de Auxilio Financeirc Fragilidade de documentacdo comprobatdria de atividac Comunidade
129| 416751 06/10/201623:52 Denlncia Andnima Reclamagdes em relacdo aos processos e Fora do escopo Comunidade
130| 414878 08/10/2016 01:22 Dendncia Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Fora do escopo Comunidade
131| 416288 12/11/201601:55 Denlncia Andnima Concessdo Indevida de Auxilio Financeirc Conforme e-mail 07/12/2017 RES: Retorno (N:\Usolntern Comunidade
132| 405694 12/12/201618:17 O manifes Andnima Reclamages em relacdo aos processos e Trata-se de uma solicitacdo de alteragiio em dados preer Comunidade
133| 583449 12/01/2017 23:37 Dendncia Andnima Descumprimento de cddigo de conduta, | E-mail enviado em 05/09/2017 Em apuragdo Fundagio Re Corporativo
134| 571479 03/02/201703:28 Denuncia Andnima Concessdo Indevida de Auxilio Financeirc Conforme e-mail Finalizagbes de dendncias 06/12/2017: Comunidade
135 494804 14/02/2017 19:06 A manifes Andnima Reclamacties em relagio aos processos e Protocolo finalizado como procede, pois, segundo regist Comunidade
136| 421014 25/04/201715:41 De: RITA FAndnima Reclamacgdes em relacdo aos processos e Protocolo finalizado como ?Procedente?, pois, segundo Comunidade
137| 540153 11/05/2017 18:51 E-mail orijAndnima Fora do escopo Sem dados suficientes para busca e identificagio de den Comunidade
138| 501276 30/06/2017 17:17 A manifes Anénima Concessdo Indevida de Auxilio Financeirc Data de consulta no SGS/CTOS: 27/02/2018 CRISTIAN QUE Comunidade
139| 416428 03/07/201715:21 Namero d Andnima Reclamagtes em relacdo aos processos e Dados insuficientes. Comunidade
140/ 523241 16/08/2017 14:19 A manifes Andnima Reclamages em relacdo aos processos e Gentileza finalizar dendncia 523241 como procedente. InComunidade
141| 698250 03/10/2017 15:37 A meses € Anfinima Reclamacties em relagio aos processos e dados insuficientes. Ndo ha dados para pesquisar a situa Comunidade
142| 786601 30/10/2017 18:04 ESTIVE EM Andnima Reclamacdes em relacdo aos processos e - Em consulta ao SGS, o cadastro do relator ndo estd pree Comunidade
143| 638702 19/06/2018 14:46 Boa tarde. Anénima Reclamages em relacdo aos processos e Em consulta realizada no sistema $GS em 20/06/2018, ve Comunidade
144| 800396 24/10/2018 10:20 Segue soliAndnima Reclamages em relacdo aos processos e prazos de atendimento

145| 852670 24/10/201812:15 BOM DIA, Andnima Reclamages em relagdo a qualidade do atendimento



Anexo VI - Extratos das dentlncias contra empresa fornecedora da Fundacdao Renova

PROTOCO DATA DO RELATO TIPO DO INCIDENTE

416197
484037
376113
562661
472902
416860
401187
4945924
536523
563955
527389
497154
421163
597476
540866
326137
587911
361214
454469
435075
439636
473121
521643
554905
486797
487115
507254
406966
462975
407224
413154
5401598
426583
581895
525255
428244
485730
407989
457191

RELATO
02/05/2017 11:36 A empresa que pr Andnima
02/05/2017 11:45 Discriminacio e/ou de O encarregado da Andnima
02/05/2017 11:48 A empresa megat Andnima
08/05/2017 12:07 Discriminacio e/ou de O gerente da MEG Andnima
08/05/2017 12:09 Violagdo de Direitos HA empresa MEGATAndnima
10/06/2017 09:26 Outraos
14/06/2017 12:13 Reclamagtes em relag O denunciante en Andnima
14/06/2017 12:58 Descumprimento de ¢ O denunciante en Andnima
20/06/2017 10:49 Discriminagdo e/ou de Venho pedir enca Andnima
22/06/2017 12:45 E preciso verificar Anéinima
23/06/2017 10:40 Violagdo de Direitos HBom Dia! venho p Andnima
26/06/2017 10:36 Violagdo de Direitos H Gente olhem por 1 Andnima
26/06/2017 13:13 Violagdo de Direitos H Precisamos gue vi Andnima

O manifestante in Anénima

10/07/2017 07:59 Venho pedir a voc Andnima
10/07/2017 15:29 ndo tdo pagando & Andnima
12/07/2017 12:44 A empresa Megat Andnima
13/07/2017 17:11 A manifestante er Andnima
18/07/2017 10:31 Vs precisam veril Andnima
18/07/2017 10:32 Vs precisam veril Andnima
24/07/2017 14:47 O manifestante & Andnima

24/07/2017 15:28 Olhem a forma de Anénima
07/08/2017 07:36 ViolacAo de Direitos HBom Dia! E necess Andnima
08/08/2017 15:00 Est3o roubando o Andnima
14/08/2017 11:51 Violagdo de Direitos K Por favor olhem a Andnima
14/08/2017 11:54 Violagdo de Direitos HEmpresa Megaton Andnima
14/08/2017 11:56 Violagdo de Direitos H A Hora extra dos f Andnima
15/08/2017 10:06 Violagio de Direitos HA empresa Megat Andnima
15/08/2017 10:09
16/08/2017 09:51 A empresa Megat Andnima
16/08/2017 09:55 Descumprimento de ¢ A hora extra de gL Andnima
17/08/2017 14:08
21/08/2017 10:47 A empresa Megati Andnima
21/08/2017 14:56 Violagdo de Direitos H O manifestante et Andnima
25/08/2017 09:10 Violagio de Direitos H Gente por favor, ¢ Andnima
04,/09/2017 11:47 Discriminagdo e/ou de O encarregado Edi Andnima
04/09/2017 11:49 A empresa MEGATAnSnima
04/09/2017 11:53 A empresa Megat Andnima
04,/09/2017 11:55 Discriminagdo e/ou deEncarregado Eder Andnima
04/09/2017 12:17

A empresa Megat Anénima

0 manifestante et Andnima

Megaton, o encart Andnima

Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant

Atendenti Salde e segurant
AtendentiSalide e segurant
Atendenti Sadde e segurant

Site Saude e segurant

Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant

AtendentiSalde e segurant
Site
Site
AtendentiSalide e segurant
Site

Saude e segurant
Saude e segurant

Saude e segurant

Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Salde e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant

Atendenti Salde e segurant
Site
Atendenti Salide e segurant
Site

Saude e segurant

Saude e segurant

Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant
Site Saude e segurant

2 3- Médio
3 4-Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
1 2- Alto
12-Alto
12- Alto

2 3- Médio
3 4-Fraco
3 4- Fraco
3 4-Fraco
3 4- Fraco
3 4-Fraco
2 3- Médio
2 3- Médio
3 4-Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
3 4- Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
12-Alto
12-Alto
12-Alto
12-Alto

3 4- Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
3 4-Fraco
2 3- Méedio
3 4-Fraco
2 3 - Médio

Mormal
MNarmal
Mormal
MNarmal
Mormal
MNarmal
Mormal
MNarmal
MNormal
MNarmal
MNormal
MNarmal
Narmal
MNarmal
Narmal
Mormal
Narmal
Mormal
MNarmal
Mormal
MNarmal
Mormal
MNormal
MNormal
Normal
Mormal
Normal
Mormal
MNormal
MNormal
MNormal
Normal
Mormal
Normal
Mormal
MNormal
Mormal
MNormal
MNormal

25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
26/01/2018 07:44 Procede
25/01/2018 16:25 Procede

ID_OUVID ORIGEM  TIPC DE INCIDEN PRIORIZACIMPACTO_ FLUXO DA DATA DE FINALIZI TIPO DE C CONSTATA(;&ES

Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag

27/06/2017 13:35 Dados insiSem dados suficientes para busca e identificaca

25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
26/01/2018 07:46 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
26/01/2018 07:45 Procede
26/01/2018 07:45 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
26/01/2018 07:45 Procede
26/01/2018 07:45 Procede

Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relac
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag

Conforme documentos encaminhados em relag

Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag



502363
416216
598867
542313
581520
554166
438184
360926
510356
419249
518670
652096
719905
671590
763108
645934
649696
652264
669876
795248
790927

640623' 16/10/2017 15:29.|

751656
634750
783778
773192
654598
738617
654330
743421
750845
7106016
772455
605224
737306
657389
794391
799940
6026011

11/09/2017 15:37

12/09/2017 10:37
13/09/2017 16:31
19/09/2017 08:22
19/09/2017 08:27
19/09/2017 08:33
20/09/2017 12:39
20/09/2017 14:54
25/09/2017 08:01
25/09/2017 08:03
25/09/2017 12:08
04/10/2017 13:05
04/10/2017 13:52
04/10/2017 14:06
10/10/2017 19:49

16/10/2017 15:23
16/10/2017 15:24
16/10/2017 15:25
16/10/2017 15:26
16/10/2017 15:27

Localidade: Resple Andnima Atendent Conflito de Inten
O denunciante inf Anénima AtendentiSalde e segurant
O interlocutor cor Identificai Atendent: Saude e segurant

Empresa Megaton Andnima Site
Motoristas indigelAndnima Site
A Empresa MegatcAndnima  Site
A Empresa Megatt Andnima Site
Empresa MEGATO Andnima Site
A empresa Megat Andnima Site
Discriminagdo efou de O encarregado Edi Andnima  Site
O Encarregado Ede Andnima  Site
Os ajudantes dos 1Andnima Site
AJUDANTES DOS hAndnima Site
EMPRESA MEGATCAndnima Site

Salde e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant

Localidade: Empre Identifical Atendent Sadde e segurant
11/10/2017 16:58 Descumprimento de ¢ O manifestante et Andnima AtendentiSadde e segurant

O encarregado ED Anénima Site
Descumprimento de ¢ O encarregado ED Andnima Site
O encarregado ED Anénima Site
Concessdo Indevida d ajudantes dos mo Andnima Site
Discriminagdo efou de empresa megator Andnima Site
motoristas com fe Anénima Site

17/10/2017 08:03 A Empresa MegattAndnima_ Site
17/10/2017 15:15 Encarregado da EnAndnima Site
17/10/2017 15:18 Eder encarregado Andnima Site
30/10/2017 11:39 Essa dentncia @ mAndnima Site
30/10/2017 11:41 Gente por favor ayAndnima Site
01/12/2017 11:45 Bom Dia! Pego quiAndnima Site
01/12/2017 11:49 Empresa Megaton Andnima Site
01/12/2017 11:51 Empresa megaton Andnima Site
04/12/2017 15:34 A empresa Megat Andnima Site
04/12/2017 15:38 Discriminagdo efou de O encarregado "ELAndnima Site
05/12/2017 11:46 Encarregado Eder, Andnima Site
05/12/2017 11:48 Empresa Megaton Andnima Site
05/12/2017 11:50 0 Dono da empre: Andnima Site
03/01/2018 10:52 Violagdo de Direitos H Bom Dial Pego quiAndnima Site
03/01/2018 10:55 Favorecimento efou c Empresa MEGATO Anénima Site
03/01,/2018 10:57 Fraude Empresa Megaton Andnima Site
03/01/2018 10:59 Fraude A empresa Megat Andnima Site

Saude e segurant
Saude e segurant
Salde e segurant
Saude e segurant
Salde e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurang
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurang
Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Violagdo de Direi
Favorecimento e
Fraude
Fraude

4 4-Fraco Normal
3 4-Fraco Mormal
3 4-Fraco Mormal
3 4-Fraco Mormal
3 4-Fraco Mormal
3 4-Fraco MNormal
3 4-Fraco Mormal
3 4-Fraco MNormal
2 3- Médio Mormal
2 3- Médio Normal
2 3- Médio Mormal
3 4-Fraco MNormal
2 3- Médio Mormal
2 3- Médio Normal
3 4-Fraco Mormal
3 4-Fraco Mormal
2 3- Médio Mormal
2 3- Médio Mormal
2 3- Médio Mormal
3 4-Fraco Mormal
2 3- Médio Mormal
3 4-Fraco Mormal
3 4-Fraco  MNormal
3 4-Fraco Normal
3 4-Fraco Mormal

2 3 - Médio Normal
2 3 - Médio Normal
2 3- Médio Normal
23 - Médio Normal

3 4- Fraco

MNormal

2 3- Médio Normal
2 3 - Médio Normal
2 3 - Médio Normal

3 4-Fraco
3 4- Fraco
3 4-Fraco
4 4 - Fraco
3 4- Fraco
3 4-Fraco

MNormal
Mormal
Mormal
MNormal
Mormal
Mormal

23/04/2018 13:20 Nio Proce Anexo: Relatos Renova.pdf Detalhamento dos r
23/04/2018 13:05 N3o Proce Anexo: Relatos Renova.pdf Detalhamento dos r

25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
26/01/2018 07:45 Procede
26,/01/2018 07:47 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede

Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag

23/04/2018 13:01 N3o Proce Anexo: Relatos Renova.pdf Detalhamento dos r

25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
26,/01/2018 07:47 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01,/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
26,/01/2018 07:45 Procede
26/01/2018 07:45 Pracede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01/2018 16:25 Procede
25/01,/2018 16:25 Procede
26/01/2018 07:45 Procede
26,/01/2018 07:45 Procede
26/01/2018 07:45 Pracede
26/01/2018 07:45 Pracede
14/05/2018 15:39 Ndo concl
14/05/2018 15:40 N3o concl
14/05/2018 15:40 Nio concl
14/05/2018 15:41 Nao concl

Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relac
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Conforme documentos encaminhados em relag
Considerando a resposta da tarefa 1273, notamg
Considerando a resposta da tarefa 1273, notamc
Considerando a resposta da tarefa 1273, notamd
Considerando a resposta da tarefa 1273, notamc



676367
722082
797362
722743
776734
611630
786200
738608
732362
652199
642634
729006
784753

03/01/2018 11:02 Fraude
03/01/2018 11:05 Fraude

Encarregado "Edel Anfnima Site
FRAUDE!NIITNA EAndnima Site
03/01/2018 11:53 Fraude Encarregado "Edel Andnima Site
09/01/2018 12:28 Fraude Encarregado "Edel Andnima Site
09/01/2018 12:33 Violagdo de Direitos HEmpresa Megaton Andnima Site
09/01/2018 12:45 Favorecimento efou c Empresa Megaton Andnima Site
23/01/2018 11:24 A empresa Megat Andnima Site
23/01/2018 11:30 Favorecimento e/ou cEncarregado "EDE| Andnima Site
29/01/2018 15:50 Favorecimento e/ou c Empresa Megaton Andnima Site
29/01/2018 15:51 Encarregado "Edel Anfnima Site
15/03/2018 13:09 M4 intengdo/ Ato ilicii NA BASE DA EMPF Andnima Site
15/03/2018 13:12 EMPRESA MEGATC Andnima Site
05/04/2018 17:44 M4 intengdo/ Ato ilici Localidade: Belo F Identifica E-mail

Fraude

Fraude

Fraude

Saude e segurant
Saude e segurant
Saude e segurant
Favorecimento e
Saude e segurant
Favorecimento e
Saude e segurant
Ma intengao/ Atc
M4 intengao/ Atc
Saude e segurant

3 4-Fraco

3 4- Fraco
2 3- Médio
3 4- Fraco
3 4- Fraco
3 4- Fraco
3 3- Médio
2 3- Médio
4 4- Fraco
2 3- Medio
12- Alto

3 4- Fraco
2 3- Médio

MNarmal
Mormal
Mormal
Marmal
MNarmal
MNarmal
Mormal
Mormal
Marmal
MNarmal
MNarmal
Mormal
Mormal

14/05/2018 15:42 N&o concl Considerando a resposta da tarefa 1273, notam
09/05/2018 15:52 N&o concl Considerando a resposta da tarefa 1273, notam
14/05/2018 15:44 M3o concl Considerando a resposta da tarefa 1273, notam
25/01/2018 16:25 Procede Conforme documentos encaminhados em relag
25/01/2018 16:25 Procede Conforme documentos encaminhados em relat
25/01/2018 16:25 Procede Conforme documentos encaminhados em relag
14/05/2018 15:45 Mo concl Considerando a resposta da tarefa 1273, notam
09/05/2018 15:39 M3o concl Considerando a resposta da tarefa 1271, notam
14/05/2018 15:45 M3o concl Considerando a resposta da tarefa 1273, notam
14/05/2018 15:46 N3o concl Considerando a resposta da tarefa 1273, notam
14/05/2018 15:47 N3o concl Considerando a resposta da tarefa 1273, notam
14/05/2018 15:51 Mo concl Considerando a resposta da tarefa 1273, notam
09/05/2018 15:50 Procede Considerando a resposta da tarefa 1272, notam
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