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ABREVIATURAS, SIGLAS E ACRONIMOS

e MPF: Ministério Publico Federal;

e MPMG: Ministério Publico do Estado de Minas Gerais;

e MPES: Ministério Publico do Estado do Espirito Santo;

e FT: Forga 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;

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

e TTAC: Termo de Transagao de Ajustamento de Conduta;

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

e CT: Camara Técnica, instancia consultiva, composta por diferentes érgdos e autarquias, que
suportam o CIF na analise, monitoramento e fiscalizacdo das atividades da Fundagao Renova;

e CT-CPDCS: Camara Técnica de Comunicagdo, Participagdo, Dialogo e Controle Social;

e CT-0S: Camara Técnica de Organizagdo Social;

e CT-IPCT: Camara Técnica de Indigenas e Povos e Comunidades Tradicionais;

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

e BRD: Bacia Hidrografica do Rio Doce;

¢ Ramboll: Ramboll Brasil Engenharia e Consultoria Ambiental Ltda.;

e FR: Fundagao Renova;

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

e Vale: refere-se a empresa Vale S.A;

e BHP Billiton: refere-se a empresa BHP Billiton do Brasil Ltda.;

e Empresas ou Mantenedoras: referéncia conjunta as empresas Samarco, Vale e BHP Billiton;

e CIAs: Centros de Informagdo e Atendimentos;

e CBH do Doce: Comité de Bacia Hidrografica do Rio Doce que congrega a articulacdo de varios
Comités de Bacias (CB) dos rios formadores, a exemplo do CB do rio Piracicaba, do rio
Piranga, do rio Xopotd, do rio do Carmo.

e FAQs: Perguntas e respostas frequentes (acrénimo para Frequently Asked Questions); e

e SGS: Sistema de Gestao de Stakeholders, ferramenta de gestdo de informagdes utilizada pela
Fundagdao Renova.
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SUMARIO EXECUTIVO

O presente parecer objetiva atender uma demanda do MPMG e MPF com relagdo a uma analise
mais detalhada possivel dos bancos de dados e informagdes que a Fundagdo Renova operacionaliza para
0 processo de restauracao da Bacia do Rio Doce. A motivacdo, e preocupacao, central reside na
capacidade e eficiéncia que o cadastro integral, os canais de relacionamento e a ouvidoria da Fundacdo
Renova para incluir e reparar danos e direitos humanos violados de pessoas e familias atingidas.

A Ramboll, apds ter acesso a planilhas de dados, procedeu com uma analise exploratéria seguida
de procedimentos de rotina para subsidiar avaliacdes qualitativas e quantitativas. Foi importante,
realizar uma descricdo sumarizada das principais caracteristicas e questées do Sistema de Gestdo de
Stakeholders, do Cadastro, da Ouvidoria e dos Canais de Relacionamento. Essa contextualizagdo,
contribui para fazer um vinculo entre a demanda e os resultados gerados.

Os resultados sao apresentados para cada um dos sistemas (canais de relacionamento, ouvidoria
e cadastro) sendo em seguida realizado alguns cruzamentos de dados e informagdes. Uma analise sobre
os critérios de criticidade mereceu um toépico a parte, pois deflagra algumas questdes com implicagdes
relevantes

Disso, foram extraidos pontos de atencdo e inferéncias que, reconhecendo as melhorias e avangos
no modus operandi da Fundacdo Renova, apontam evidéncias de que ha necessidade de tornar o
processo mais transparente, qualificar os mecanismos de divulgacdo da Ouvidoria, revisitar
procedimentos para a matriz de classificacdo bem como da sua criticidade, elevar a atengao e
procedimento/estatisticas para identificar e evitar processos de revitimizacdo, detalhar e qualificar
procedimentos de auditoria interna dos dados, buscar uma atuacdo mais equanime ao longo do territdrio
e, reconhecer o papel de assessorias técnicas e de processos participativos para mapear e incluir grupos
vulneraveis, citando como exemplo os pescadores artesanais, no processo de mitigagdo e compensagao
aos danos e direitos humanos violados.

Técnicos responsaveis:

Hugo Lamas Diogo — Oceandgrafo e MSc em Antropologia Social

Marcos Affonso Ortiz Gomes - Historiador e PhD em Sociologia do Desenvolvimento.
Apoio em tratamento de dados e estatistica:

André Luiz Cintra Leal de Souza, Bidlogo.

Thiago Bezerra Correa, Engenheiro Civil.

Gerente do projeto: Ricardo de Oliveira Camargo, Gedlogo.
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APRESENTAGCAO DO TRABALHO

A Forga Tarefa Rio Doce composta pelo MPF, MPMG e MPES tem empregado esforcos para defender
os direitos individuais, coletivos e difusos que podem estar sendo violados pelas consequéncias diretas
e indiretas do rompimento da barragem de Funddo em Mariana. O escopo descrito nas clausulas 64 e
68 do TTAC estabelece o dever de que se constituam canais permanentes de comunicagdo com a
sociedade e a adequacao de uma ouvidoria. Esses canais de atendimento representariam espagos de
acesso das pessoas e comunidades as informagdes necessarias, assim como para reconhecimento da
condicdo de atingido e participacdo no processo de reparacao integral dos danos causados a Bacia
Hidrografica do Rio Doce.

A partir da experiéncia do MPMG e a cooperagdo com a equipe da comarca de Mariana, no que
tange a defesa de direitos humanos (eixo socioecondmico) e tendo em vista as tratativas sobre um
termo de ajustamento final que seja eficiente para reverter alguns dos equivocos que tém sido relatados
aos membros do Ministério PUblico em varias comarcas!, foi demandada a elaboracdo de uma analise
do programa denominado Didlogo, Comunicacdo e Participacdo Social (PG 06), que estd sendo
executado pela Fundagdo Renova no processo de reparagao dos danos.

Neste contexto, a empresa Ramboll, contratada como perita para avaliar e monitorar os 42
programas de reparacdo definidos pelo TTAC, foi convocada a realizar uma analise conteudistica dos
seguintes bancos de dados: (i) Cadastro dos atingidos, relacionado ao PG 01 - Levantamento e cadastro
dos impactados); (ii) Canais de atendimento; e (iii) Ouvidoria, estes dois Ultimos relacionados ao PG 06
- Didlogo, Comunicacdo e Participacao Social.

A motivacgao inicial desta demanda visa obter uma dimensdo, ainda que parcial, sobre o contingente
de pessoas/grupos/comunidades que reivindicam direitos e reconhecimento como titulares de direitos
violados pelo desastre e que, por negativa ou auséncia de resposta ao pleito, ndo integram as
estatisticas da Fundagao e/ou das empresas quanto aos titulares de direitos a serem reparados?.

Apds ter acesso aos bancos de dados dos referidos programas e ter realizado andlises exploratoérias,
incluindo o cotejamento das informacgOes dos canais de atendimento, ouvidoria e cadastro, a equipe
técnica da Ramboll desenvolveu avaliagbes complementares, de natureza quali-quantitativa, dos
conteldos mais significativos presentes nesses bancos de dados.

E importante que seja destacado que, com relacdo ao banco de dados do canal de ouvidoria, a
Fundacdo Renova realizou um filtro prévio ao compartilhamento dos dados no sentido de ndo
disponibilizar quaisquer informacGes (reclamagdes ou denudncias) relativas aquilo que foi classificado
como “gestdo corporativa da Fundagao Renova”, as quais usualmente sdo transferidas para verificagao
interna pelos setores de Recursos Humanos e Compliance. Dessa forma, foram repassadas a Ramboll
informagdes abertas relacionadas estritamente as comunidades, com exclusao daquelas informagoes
gue foram reportadas anonimamente sobre beneficios indevidos.

Por fim, este documento visa subsidiar tecnicamente a Forga Tarefa do Ministério Publico na
constituicdo de uma visdo atualizada e a mais préoxima possivel da realidade, a fim de que se facilite o
trabalho de garantia com mais eficiéncia e efetividade do processo de reparacao integral dos danos
ocasionados aos atingidos (incluindo-se aqui aqueles que, atingidos sendo, ainda ndo tenham tido seus
direitos reconhecidos).

! E-mail enviado pela Promotora Nivia Ménica Silva em 6 de novembro de 2017.
2 E-mail enviado pela Promotora Nivia Monica Silva em 6 de novembro de 2017.
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1. INTRODUCAO

No @mbito da Cadmara Técnica de Comunicacgdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social (CT-CPDCS),
tem-se constatado uma intensa pressdo e cobranca por parte deste braco de assessoria técnica do
Comité Interfederativo (CIF) com respeito as devidas melhorias dos instrumentos de gestdo criados pela
Fundagdo Renova para execucgdo das clausulas 64 a 68 do TTAC, que seja 0s canais permanentes de
comunicacdo com a sociedade.

Na mesma linha, a Camara Técnica de Organizacdo Social - CT-OS tem solicitado mais acesso dos
seus membros ao banco de dados do Levantamento e cadastro dos impactados - PG-01, visando obter
um maior nivel de controle e gestdo. A CT-OS tem se articulado com a CT-CPDCS a partir de uma
interface sobre: (i) o pleito de direitos das pessoas e comunidades; (ii) o cadastro das pessoas, seus
pleitos e canais de busca de informacdo; e (iii) reclamagdes e denlncias de violacdo que estdo
diretamente associadas aos aspectos de ser ou ndo reconhecidos como atingidos3, bem como de terem
seus direitos também reconhecidos e ressarcidos, indenizados, compensados e/ou reparados.

A partir do volume de reclamacgGes que tém chegado ao Ministério Plublico e a Defensoria Publica
ao longo do territério, torna-se mais relevante a necessidade de acesso, seja do Ministério Publico e da
Defensoria Publica, seja de determinadas autarquias que compode diferentes CTs, aos dados contidos
nos sistemas de gestdo da Fundacdo Renova. Por outro lado, hd uma nova dinamica em curso nos
procedimentos de respostas para os canais de atendimento e ouvidoria, em especial a partir do més de
outubro de 2017. A partir desse momento, a Fundacdo Renova tem realizado operacdes de mutirdo de
respostas, capacitacdes de atendentes, aperfeicoamentos de gestdao da informagdo e cobrangas de
pontos focais internos para uma melhor performance. Por resultado, as estatisticas apresentam algumas
alteragdes na eficiéncia dos sistemas de atendimento.

No periodo de outubro de 2017 a janeiro de 2018 eventos relevantes ocorreram, influenciando a
analise do presente parecer, sendo eles: (i) a Fundagdao Renova anunciou uma reformulagdo estrutural
dos setores de didlogo e engajamento com stakeholders, assim como chamam internamente as areas
que se dedicam aos trabalhos de execugao do PG 06, foco deste parecer; e (ii) Deliberagdes do CIF
(Anexos 02 e 03), a partir de Notas Técnicas emitidas pela CT-CPDCS - a de N° 105 (14/09/2017) e,
trés meses depois, a de N° 140 (14/12/2017) que autuava a Fundagdo Renova pelo descumprimento
parcial da primeira - instrumentos por meio dos quais denota-se que ha um movimento orientado pela
melhoria nos canais de atendimento. Melhorias que a DPU reconheceu por meio do Oficio DPU
ES/GABDRDH ES N° 173/2017 (Anexo 04).

Considerando algumas evidéncias de mudangas e melhorias mencionadas anteriormente, a partir
do acesso e analise dos dados de ouvidoria, canais de atendimento e cadastro, a equipe técnica da
Ramboll identificou uma série de pontos de atengdo. Objetivou-se, com isso, subsidiar o processo de
afericdo do aperfeicoamento do sistema e dos procedimentos de acolhimento, registro e gestao de
manifestacdes e denuncias dos atingidos por meio do PG 06, pautado pelos preceitos da defesa dos
direitos humanos e de uma melhor atuacdo das instituicdes publicas nesse quesito.

Um tépico com a descricdo metodoldgica resumida ficou elaborado logo no inicio para o leitor poder
entender os procedimentos gerais utilizados nesta anadlise. Um detalhamento minucioso dos
procedimentos da metodologia esta no Anexo 1.

3 Condicdo de Atingido: conceito histérico que carrega um conjunto de significados e tensdes que, frequentemente,
expressam disputas de interesses diversos; aciona um debate que extrapola o dominio patrimonial e remete a perda
de principios e valores constitucionais, nos termos da protecdo a pessoa humana; condicdo estreitamente associada
a violagdo de direitos e a imposicdo de reparacdo ao dano sofrido, seja este material ou imaterial, um aspecto
relevante, quando do reconhecimento desta condicdo, refere-se também ao reconhecimento dos atingidos como
sujeitos da acgdo: sujeito historico com o poder de decidir sobre o seu destino, com poder de escolher quais as
modalidades de reparacdo e procedimentos a serem adotados, que melhor atendem as suas demandas e
expectativas.
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O presente documento estd estruturado da seguinte forma: a) uma primeira parte descrevendo a
estrutura de governanga interna da Fundagdao Renova e seus sistemas de gestdao da comunicagao com
a sociedade; b) em seguida, sdao apresentados e analisados os resultados quali-quantitativos a partir da
prospeccdo nos bancos de dados existentes, por tdpicos separados por canais e posteriormente nas
inter-relagBes entre estes; c) o terceiro capitulo sintetiza os pontos de atengdo extraidos das analises e
das informacOes atuais e suas respectivas inferéncias a guisa de conclusdes que podem orientar o

desenho das acgGes de controle / melhorias necessarias.

Por dltimo, um item final consolida um parecer conclusivo, fazendo um resumo dos aspectos mais
relevantes da realidade revelada pelo presente estudo.

1.1

Notas metodolégicas deste parecer

A metodologia esta pautada por uma avaliagdo quali-quantitativa dos bancos de dados relativos ao
cadastro dos atingidos, canais de relacionamento e ouvidoria que foram disponibilizados pela Fundacao

Renova.

Para fins de uma avaliacdo contextualizada, sdo consideradas informacOes obtidas em entrevistas
e apresentacgdes sobre os bancos de dados realizadas em reuniGes com os responsaveis setoriais da

Fundagdao Renova conforme Tabela 1.

Tabela 1: Relagdo das agdes com a Fundagdo Renova para obtengdo de informagdes.

Data Local Setor Pessoas da Renova / Empresas
13/12/2017 | Sede da Renova em BH Cadastro, SGS e | Advogada Viviane Aguiar, Técnicos em TI do PG 01-
Juridico Cadastro Bruno Sabadini Bernardo e Lucas de Matos

Sardinha Pinto, David Morais de Queiroz da area de
governanga e riscos.

19/12/2017 | Sede da Renova em BH SGS e Canais de | Advogada Viviane Aguiar, Canais de Relacionamento

Relacionamento - PG 06: Cirlene Terezinha de Oliveira Furini e

Juliana Alves Roberto Dias, David Morais de Queiroz
da area de governanga e riscos. Contratada S.A
Informatica: Andressa Dell Santo Bragatto.

09/02/2017 | Telef6nica Cadastro Técnicos em TI do PG 01-Cadastro: Bruno Sabadini
Bernardo

19/02/2017 | Sede do MPF BH Ouvidoria Da Ouvidoria - PG 06: Luciana da Silva Castro Souto
e Camila Batista Nogueira, Area de governanga e
riscos: David Morais de Queiroz; Advogados: BHP -
Aline Cavalcanti, Vale - Pedro Ferraz, Samarco -
Rodrigo Ledo, Renova - Cristiana Freitas e Viviane
Aguiar; Social BHP: Daniel Sobreira

23/02/2017 | Sede da Renova em BH Ouvidoria Da Ouvidoria - PG 06: Luciana da Silva Castro Souto
e Camila Batista Nogueira, David Morais de Queiroz
da area de governanca e riscos.

26/02 a | Virtual e-mails e telefone | Ouvidoria e Canais de | Da Ouvidoria - PG 06: Luciana da Silva Castro Souto

02/03/2018 Relacionamento e Camila Batista Nogueira; Dos Canais de
Relacionamento - PG 06: Juliana Alves Roberto Dias

05 a | Virtual e-mails e telefone | Cadastro e Canais de | Dos Canais de Relacionamento - PG 06: Juliana

07/03/2018 Relacionamento Alves Roberto Dias e Ana Carolina de Moura Maciel;
Do Cadastro: Bruno Sabadini Bernardo

9 a | E-mails Cadastro Do Cadastro: Bruno Sabadini Bernardo

12/03/2018

Sdo ainda considerados relatérios, apresentacdes (citados como fontes) e depoimentos dos
servidores da Fundagdo Renova nas seguintes reunides (Tabela 2).
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Tabela 2: Relagdo das atividades do CIF com a Fundagdo Renova como fonte de informagdes.

Data Local Camaras Técnicas - Pessoas da Fundagdo Renova
CIF
Virtual, transmitido | Organizagao Social Marcus Fuchs, Carlos Anselmo Costa Cenachi,
desde Brasilia Gustavo Salles Nappo, Maria Albanita Roberta de

Lima, Ana de Godoy Weisz, Lucas De Matos
Sardinha Pinto, Daniela Cristina Silveira e Viviane

Aguiar
01/02/2018 | Cidade  Administrativa | Comunicagdo, Carlos Cenachi, Danusa Nascimento, Marcelo
em BH Participacdo, Dialogo e | Michery Carneiro, Ana Carolina de Moura Maciel,
Controle Social Sérgio Kuroda, Willian R. A. Sarayeddin, Eva

Adriana Gazoni, Vivian de Castro Medeiros, Priscila
Arruda Cordts

05/02/2018 | Gindsio Esportivo do | Comunicagdo, Advogada Viviane Aguiar, Canais de
distrito de Pontal do | Participagdo, Didlogo e | Relacionamento: Cirlene Terezinha de Oliveira
Ipiranga, Linhares - ES Controle Social com a | Furini e Juliana Alves Roberto Dias, David Morais
de Indigenas e | de Queiroz da area de governanga e riscos.
Comunidades Contratada S.A Informatica: Andressa Dell Santo
Tradicionais e a de | Bragatto.

Organizacao Social

09/02/2017 | Virtual, transmitido | Organizagao Social Marcus Fuchs, Christiana Freitas, Carlos Anselmo
desde Brasilia Costa Cenachi, Gustavo Salles Nappo, Maria
Albanita Roberta de Lima, Ana de Godoy Weisz,
Daniela Cristina Silveira, Viviane Aguiar e Bruno
Sabadini Bernardo

Também foram coletadas informacGes relativas ao processo de implementagdo dos programas da
Fundagdao Renova PG-06, coletadas pelas equipes da Ramboll desde a fase de avaliagao (margo 2017),
sendo encaminhadas ao MPF e constantes em apresentagfes internas bem como nos relatérios técnicos
protocolizados.

Com relacdo ao processo de prospeccao e avaliacdo dos bancos de dados foi constituido um
protocolo a partir de como os dados sao colhidos e organizados pela Fundagdo Renova, descritos abaixo:

(i) Acesso e compreensao das estruturas e principais funcionalidades dos bancos de dados;

(i) Definigao de filtros e geragao de planilhas contendo as informagdes requeridas;

(iii) Analise exploratoéria das planilhas identificando possiveis inconsisténcias dentro de cada
banco em si;

(iv) Solugdo de duvidas via telefone ou e-mails entre técnicos da FR e Ramboll;

(v) Prospeccdao dos bancos de dados, a partir de valores absolutos e relativos em algumas
relagdes de variaveis de interesse;

(vi) Analise dos resultados quantitativos em equipe multidisciplinar e depois a constituicdo de
uma abordagem qualitativa dos relatos em relagdo com os resultados qualitativos.

No Anexo 1 estdo contidos todos os detalhamentos de variaveis e outras escolhas realizadas pela
metodologia deste estudo.

1.2 LimitacOes e restricoes

A seguir sdo apresentadas as principais limitagGes e restrigdes relativas as analises constantes no
presente parecer:

e A partir do recebimento da demanda pela FT, a Ramboll solicitou oficialmente a FR o acesso aos
bancos de dados (cadastro, canais de relacionamento e ouvidoria) acompanhado de uma relagdo de
varidveis e informagdes que deveriam ser entregues em planilhas e formato Excel editavel e, apds o
recebimento desse material, seria necessario um periodo de 30 dias para andlises e geragdo do parecer.
Conforme historico de e-mails exibidos no Anexo 05, as condicOes apresentadas pela Ramboll, em
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especial de acesso aos bancos de dados, foram equacionadas apenas em reunido realizada no dia 19 de
fevereiro de 2018 entre MPF, representantes da FR, Vale, BHP, Samarco e Ramboll. Como consequéncia
do principal encaminhamento desta reunido, no dia 23 de fevereiro de 2018 a Ramboll passou a ter
acesso ao banco de dados da ouvidoria. Portanto, o tempo para prospecgdo, integracdo e analise dos
bancos de dados, em uma perspectiva integrada, ficou em torno 15 dias corridos;

e As estruturas conceituais e de arquitetura dos 3 bancos de dados (cadastro, canais de
relacionamento e ouvidoria) estdo sob um processo de ajustes e adequacdes. Em que pese a FR esteja
evoluindo para uma racionalizagdo na gestdo integrada dos bancos de dados (vide itens 1.3 a 1.7), os
procedimentos atuais de consulta, integracdo e analise via relatdérios automaticos sdo inexistentes e/ou
demandantes de significativo tempo e recursos humanos para manejo e analises exploratérias. Uma vez
que os fatores de producdao dos bancos de dados consistem na exportacdo de multiplas planilhas de
dados brutos por meio de uma série de filtros que organizam, foi possivel extrair as variaveis de
interesses e sobre as quais a Ramboll teve acessos aos filtros de aglutinacdo geral. Novamente, foi
bastante restritivo o tempo para compreender em detalhes razoaveis as estruturas das planilhas,
segundo os filtros aplicados, e maneja-los para fins de uma anaélise integrada;

e Devido as questdes de sigilo e confidencialidade institucional do banco de dados da ouvidoria
apresentado pela FR foi encaminhado, em reunido realizada no dia 19 de fevereiro de 2018, que o
acesso pelos técnicos da Ramboll se daria presencialmente nas instalagdes fisicas da FR. Nesse
momento, a Ramboll apresentava as demandas de informacdes a serem prospectadas no banco de
dados e os técnicos da FR faziam a exportagdo dos mesmos em planilhas Excel a serem entregues a
Ramboll. Nesse processo, ndo foram disponibilizados os dados de denlincia armazenados e segregados
na categoria “corporativo”. Outro filtro realizado no momento da prospecgao pela FR, foi a retirada dos
dados segregados como “comunidade” dos denunciantes anénimos que entraram com reclamacdes na
variavel “beneficio indevido”. Em contraparte, foi entregue pela FR um relatério de dados quantitativos
e algumas colunas numéricas do total do banco, porém excluindo a identificagdo dos denunciantes e os
relatos dos mesmos;

e A partir de setembro de 2017, a FR iniciou a implementagdo de mudangas mais significativas na
gestdo e métodos de resolucdo de queixas e reclamagdes com resultados quantitativos diretos na sua
performance de atendimento. Treinamentos e mutirdes internos de finalizagdo de manifestagdes foram
realizados neste periodo. Instituiu-se, assim, uma linha de corte (set/17) a série temporal de dados,
bem como as limitagdes e restricbes apresentadas nos toépicos anteriores, os estudos captam
parcialmente a efetividade dessas mudancas e resultados de natureza qualitativa;

e Ao manejar as planilhas de dados brutos, especialmente no cadastro, identificou-se alguns grupos
de inconsisténcias em determinadas informagdes que sugerem erros de tabulagdo/digitacdo e/ou de
procedimentos de entrada de dados no sistema. Tais inconsisténcias sao exemplificadas na Figura 1,
onde o nome de um municipio é encontrado/contabilizado como distintos municipios por encontrar-se
redigido de formas diferentes. Questdes como esta, de falta de padronizacao na entrada dos dados no
sistema, e de sinonimias exigem procedimentos de auditoria e verificagdo dos dados brutos que ndo
foram realizados equanimemente em todos os bancos de dados pela equipe técnica da Ramboll. Segundo
os e-mails respondidos pelos respectivos gerentes e entrevistas na entrega, ficou entendido que os
procedimentos de auditoria dos canais de relacionamento estdo sendo realizados ha mais tempo, sendo
que, de ouvidoria, além de mutirdo de passivo, ainda sdo recentes (poucos meses); e do cadastro
parecem defasados, como aponta o exemplo citado.
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Figura 1: Captura de tela de uma planilha de dados brutos exemplificando inconsisténcias em informagdes
relativas a coluna “municipio”.
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No capitulo de pontos de atencgdo serdo indicadas as questdes chaves extraidas dessas restricées
que tém vinculo com a gestdo dos bancos de dados analisados.

1.3 Estrutura e organograma da Renova para execucao do PG 06

A FR acabou de repaginar a sua estrutura interna de governancga, especialmente dos setores
vinculados a comunicagdo, dialogo e participagdo. A justificativa para essa mudanca foi o
aperfeicoamento dos fluxos gerenciais de informacao e de responsabilidades, objetivando uma melhoria
na capacidade de cumprir sua missdo, especialmente quanto as acGes do Programa de Didlogo,
Comunicacgao e Participacao Social.

Tais mudangas indicam que a estrutura estava sendo insuficiente ou apresentava gargalos que
drenavam esforcos dentro da gestdo interna da FR, repercutindo na qualidade do servico a ser prestado
aos atingidos nas areas e acdes do Programa 06.

A Ouvidoria ganhou mais destaque e autonomia para transitar em qualquer area interna e de
relacionamentos externos, considerando que as denuncias relativas a temas mais internos, vinculados
a conduta dos servidores e a corrupgdo, passam a ser repassadas ao setor de Compliance que, com
apoio do setor de Recursos Humanos, procede com as investigacdes e analises (Figura 2).
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Figura 2: Nova estrutura de governanga interna da Fundagao Renova. Fonte: Fundagdo Renova.

Nova estrutura

Ouvidoria
Luciana Souto

Compliance

Eduardo Dinelli

Presidéncia
Roberto Waack

0os Humanos
Christiana Freitas

o R Estratégias Colaborativas

Juliana Machado

Diretoria de Diretoria de Engaj. Diretoria de o Gestdo de Pessoas e
Juridico

Programas e Participacdo Planej. e Gestdo Leonardo Gandara Ser. Administrativos
Marcelo Figueiredo Andrea Azevedo A definir Juliana Souto

S,

;Mlt“

e

il

2 | FUNDAGAD RENOVA | fundacaorenova.org

Assim, a Figura 2 ilustra que Ouvidoria e Compliance respondem agora diretamente aos Conselhos
Curador e Consultivo da Renova. Segundo Luciana Souto, passam a responder diretamente aos
Conselhos Curador e Consultivo da FR. Segundo Luciana Souto#, o setor que coordena pode ter acesso
a qualquer tipo de informacdo no ambito das instancias internas e ela mesma pode gerar protocolos de
denuncia, quando houver necessidade, até por observacdo e constatacdo de indicios de desvio de
conduta dentro da FR, sem obrigatoriamente ter uma denuncia atrelada ao procedimento.

Desta forma, a Ouvidoria tornou-se uma instancia de alto poder de apuracdo de atos suspeitos e
denulncias que podem partir de servidores da FR ou de qualquer cidaddo que utilize dos canais de
comunicagdo especificos deste setor, sem que haja filtragem por insténcias de poder interno, conforme
apresentado por Luciana Souto e Camila Batista.

Por outro lado, os canais de relacionamento foram alocados dentro da Diretoria de Engajamento e
Participacdo (Figura 3), sob responsabilidade de Andrea Azevedo, que instituiu seis geréncias de territorio
para coordenar os postos de atendimento fixos e modveis, onde os atingidos devem fazer seu
cadastramento, apresentar suas manifestacdes ou denuncias a ouvidoria, além de canais a distancia por
portal, telefone 0800 e por e-mail.

4 Técnica vinculada a Ouvidoria da FR
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Figura 3: Estrutura do organograma da Diretoria de Engajamento e Participagdo. Fonte: Fundacdo Renova.
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Dentro desta diretoria, especificamente, os canais sdao gerenciados pela Geréncia de Relagdes
Institucionais, sob a responsabilidade de William Sarayeddin, enquanto que as acoes de dialogos estdo
a cargo da Geréncia de Comunicacdo, gerenciada por Klester Cavalcanti (Figura 4). As Geréncias de
Territorio criadas foram inseridas em uma perspectiva horizontalizada com as geréncias
tematicas/técnicas, prometendo mais integracdo e mais agilidade na resolucdo de problemas das areas
e dos territorios.

A FR justifica essas mudancas como uma busca de integrar mais as agdes do Programa 06, uma
vez que os mesmos estdo, a partir de fevereiro de 2018, dedicados a uma mesma Diretoria que teve
atribuicdes reduzidas, pois Governanga e Estratégias Colaborativas foram para areas separadas, ligadas
diretamente a Presidéncia (Figura 2), que podera melhorar a dedicacdo na qualidade da gestdo das
acles previstas para o Programa 06 e deste em intersecgdo com os demais programas que demandam
didlogo, participacdo e informacdo a populagao.

Figura 4: Organograma das Geréncias de Relag6es Institucionais e de Comunicagdo. Fonte: Fundagdo Renova.
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1.4 Sistema de Gestao de Stakeholders

O Sistema de Gestdo de Stakeholders (SGS) é o mecanismo de gestdo da informagado desenvolvido
pela Fundagdao Renova e seus fornecedores para a gestao de informacgao vinculada aos bancos de dados
criados pela gestdo dos programas. No foco deste parecer foi requerido e nos foi dado o acesso remoto
a este sistema, considerando que o mesmo libera diferentes tipos de acessos aos bancos de dados de
acordo com o tipo e categoria de acesso que cada usuario recebe.

A Ramboll teve acesso aos filtros que estdo em tela da Figura 5. O filtro “319 - Manifestagdes -
Ndias” concentram os dados quase totais das manifestagdes organizadas especialmente pelos nimeros
de dias que as finalizagdes pelos atendentes ocorrem. O filtro “327 - Dados da manifestacdo -
Localidade” concentram os dados gerais dos canais de relacionamento, tendo como base referencial de
organizacao as manifestagdes por localidades. O filtro “Dimensdes” interliga ao banco de dados do
Cadastro geral dos atingidos, com excecdo do Cadastro de Mariana que € guardado em um banco a
parte, controlado pela pareceria da assessoria técnica da Caritas e da Fundacdo Renova.

Figura 5: tela de entrada no Sistema de Gestdo de Stakeholders (SGS). Fonte: Acesso da Ramboll.
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Exibindo do 1 ao 3 de 3 registros

O entendimento do SGS é crucial para verificar os procedimentos que a Fundacdo Renova vem
utilizando para gerenciar as diferentes manifestagbes dos cidadaos pelos diversos canais de
comunicacdo e didlogo, incluindo ouvidoria. S3o subcontratadas trés empresas que fornecem os
servicos: a) para alguns canais de relacionamento: e-mail e 0800 atua a empresa AeC -
Relacionamentos com Responsabilidade (https://www.aec.com.br/); b) para a ouvidoria a ICTS -
Security (https://www.icts.com.br/); c) para o cadastro a empresa Synergia Consultoria do Grupo TPF
- Third Party Financing (http://www.synergiaconsultoria.com.br/). J& a empresa de tecnologia da
informacao (TI) que implementou e apoia a administragdo do SGS é a H&P - Herkenhoff & Prates e sua
parceira, a SA Informatica, (http://www.hpconsultores.com.br/).

Os profissionais envolvidos com os atendimentos da Fundagdo Renova (ouvidoria, canais e
cadastro) acessam este sistema que unifica as informagdes sobre o conjunto de relacionamentos. As
permissdes de acesso variam conforme o setor e o tipo de atividade exercida pelo colaborador ou pelos
prestadores de servigo.

Sdo os seguintes moédulos em operagdao dentro do SGS: i) de manifestagdes; ii) de auxilio
financeiro; de Indenizagdo (PIM); iii) de cadastro emergencial; iv) de cadastro integrado; v) de gestao
de stakeholders.
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Os responsaveis pelos setores que foram entrevistados pela Ramboll informaram que a consulta ao
SGS permite o acesso as informagdes mais precisas e atualizadas sobre a situacdo das pessoas e suas
manifestagcdes e denlncias, de modo que as respostas prometem ser as mais eficientes para que o
usuario fique satisfeito. Por exemplo, uma pessoa entra com uma manifestagdo de reclamacdo, o
atendente pode verificar a situagdo desta pessoa no cadastro. Uma outra pessoa quer apresentar uma
denuncia, o atendente pode saber a situagdo cadastral (caso seja cadastrada), saber se ja utilizou os
canais de relacionamento, quantas vezes e depois, no processo de analise de criticidade e impacto, etc.
sejam aproveitadas as informagdes geridas no sistema no atendimento personalizado.

O documento da FR afirma que o SGS tem as seguintes caracteristicas: (i) sistema Unico e
centralizado de gestdo de informacgdes; (ii) consulta de dados em tempo real; (iii) geracdo automatica
de relatérios customizados; (iv) compartilhamento de informages por meio da gestdo em rede; (v)
otimizacdo do tempo de analise; e (vi) eficiéncia na comunicacdo.

Um ponto de atencdo identificado é que os bancos de dados integrados no SGS estdo sujeitos a
diferentes procedimentos de auditorias de qualidade, podendo gerar impactos negativos de informagdes
fragmentadas ao se proceder com consultas integradas ao sistema.

1.5 Descrigdo dos Canais de Relacionamento e Dialogo

A FR declara que o propdsito dos Canais de Relacionamento é ser a interface com a sociedade para
garantir acesso a informacao, oferecendo as comunidades orientacdes de forma transparente e acessivel
sobre seus programas e suas agoes.

Os canais estdo estruturados em multimeios de modo a garantir as diferentes alternativas de
comunicacdo utilizadas pela diversidade dos grupos sociais no territdrio. Sdo quatro meios, conforme
Figura 6.

Figura 6: Estrutura dos Canais de Relacionamento. Fonte: Renova.

Os Centros de Informacao e Atendimentos (CIAs) sdo os postos de atendimento com enderegos
fixos, sendo que alguns sdo moveis e itinerantes que foram implantados mais recentemente para
alcangar localidades dispersas no territério para municipios de grande extensdo. Sdo treze CIAs
instalados nos municipios de: (i) MG - Mariana, Barra Longa, Santa Cruz do Escalvado, Belo Oriente,
Periquito, Governador Valadares, Tumiritinga, Resplendor, Aimorés; (ii) ES: Baixo Guandu, Colatina,
Linhares e Linhares/Regéncia. Encontra-se em implementacao no ES CIAs nos municipios de Sé&o
Matheus e Povoacdo, o que elevard o nimero para um total de 15. Nessas unidades estdo alocados ao
menos dois servidores da FR ou das empresas prestadoras de servigos por territdrio.
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O canal 0800 ¢é acessado por telefone fixo ou celular, gratuito para o manifestante, que pode acionar
tanto para manifestacdes novas como para aquelas ja protocoladas, caso o usuario queira fazer
acompanhamento dos seus pleitos.

O Canal Fale Conosco é um sistema no site, automatizado, de envios de e-mails e WhatsApp que o
manifestante pode usar para registrar suas questdes, reclamagodes, consultas e elogios.

O Portal do Usudrio passou a ser aberto aos manifestantes no segundo semestre de 2017. E um
canal mais sofisticado pois exige um cadastro formal digital por meio do qual o manifestante precisa
vincular seu nome e CPF com o SGS que, apos ter criado a senha prépria para uma area de acesso
seguro, pode consultar seus dados que estdao no banco de cadastro de atingido, suas manifestagées nos
canais e suas denuncias na ouvidoria, navegando por todos os protocolos que, por ventura, possa ter
realizado junto a FR. Um FAQ online também fica disponivel.

Uma vez entrado no sistema, na area pessoal de segurancga, o cadastrado no Portal do Usuario
passa a poder acompanhar todas as informagdes que estdo registradas em seu nome, com excegao das
denulncias na ouvidoria que possa ter feito de modo andnimo.

No quarto trimestre de 2017 a FR comegou a implantar um fluxo de gestdao das manifestagdes a
partir de quando um manifestante acessa um dos canais, conforme ilustra a Figura 7.

Figura 7: Processo de tratativa de manifestagdes. Fonte: Renova.

Centro de Informagéo e
Atendimento

Existe
resposta
atualizada
no FAQ?

Encaminhar a
Fale Conosco

manifestagao para os
Pontos Focais

Equipe de atendimento

Os atendentes possuem agora um relatoério de perguntas e respostas frequentes (FAQs) que deve
ter atualizagdo semanal realizada pelos pontos focais das areas de lideranca de cada programa dentro
da FR. Os pontos focais podem ser pessoas ou grupos de pessoas nomeadas como responsaveis para
atualizar os FAQs de sua area e de responder as manifestacdes que ndo constam nas FAQs ou que o
atendente classifica como de nivel critico e alto de criticidade.

O sistema automatizado gera alertas encaminhados aos pontos focais, que recebem reiteragdes
automaticas para que a resposta fique dentro do prazo de até cinco dias Uteis. Caso atrasem, além dos
pontos focais, seus supervisores recebem alertas via e-mail e via aplicativo no celular para que as areas
fiqguem cientes de que ha manifestantes com pleitos em aberto na sua area de lideranca.
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Figura 8: Papel do Ponto Focal no SGS vinculado as respostas de manifestacées. Fonte: Renova.
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manifestante;

0800
Caso seja constatado algum ermo (ponto focal errado, tema errado, descricio

inconsistente e etc), retornar a manifestagio informando o problema;
Quando o préprio ponto focal realizar a devolutiva, a mesma deve ser registrada no

sistema e a manifestag3o finalizada;

Finalizar a manifestagio somente se a divida do manifestante tiver sido sanada;
Registrar no SGS todo e qualguer contato com o manifestante;

Registrar no SGS o andamento de toda & qualquer manifestacio sob sua
responsabilidade;

Responder pelos indicadores de manifestacGes sob sua responsabilidade;
Participar dos treinamentes a respeito do processo de tratativa de manifestagdes
gquando necessdrio;
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Tema 4 Joana

temporariamente.

Tema 5 Paulo Roberto Bérbara
Receber a Responder ac
manifestagio m te

Segundo os entrevistados da FR, este sistema, cada vez mais aperfeicoado e automatizado na
gestdo do tempo de resposta, tem permitido a melhora substancial nos indices de eficacia dos
atendimentos nos canais de relacionamento. A gestdo das respostas especializadas pelos pontos focais
dos programas espera ampliar a qualidade assertiva das respostas sobre as agdes em andamento e
sobre as manifestacdes individualizadas, melhorando a percepgao do acolhimento.

Tratar o passive de manifestages j& existentes na sistema
Ser multiplicador dos conhecimentos referentes ao canais de relacionamento dentro

de seu programa

9 | FUNDAGAO RENOVA | fundacacrenova.org

Ana Carolina Maciel®> da FR diz: "Para aquelas manifestacées que ndo podem ser respondidas no
ato do atendimento, as demandas sdo encaminhadas aos pontos focais dos Programas relacionados, via
SGS. O ponto focal repassa, pelo sistema, o posicionamento técnico. Quem da essa devolutiva é a
equipe do Fale Conosco e dos CIAs. Assim, temos ai mais um ponto de filtro de devolutiva que, ndo
raras vezes, devolve a manifestacdo ao ponto focal quando entende que a resposta ndo condiz com o
que a pessoa questiona”.

Com os pontos focais e especialistas tém sido realizados treinamentos dos atendentes - que
possuem, todos, nivel superior de escolaridade - para que os mesmos tenham mais apropriagao dos
conteldos e do contexto para explicar as respostas aos manifestantes. Este plano de aperfeigopamento
da qualidade dos canais tem um marco mais definitivo de implantacdo a partir do quarto trimestre de
2017. Maciel escreveu no e-mail: "O que estamos fazendo é capacitar cada vez mais também a equipe
do Fale Conosco para visao critica de posicionamentos”.

Este setor, ao ser perguntado como é feita a auditoria interna para controle de qualidade dos dados,
respondeu com a seguinte explicagao:

"A estrutura disponibilizada pela AeC (empresa terceira que operacionaliza 0800 e Fale Conosco)
para a Fundacdo prevé um setor especifico de qualidade, responsavel por monitorar os atendimentos,
por meio da escuta ativa das gravagées, por amostragem. Assim, mensalmente, recebemos a avaliagdo
conforme abaixo”. (Tabela 3)

5 Técnica da FR do Canais de Relacionamento
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Tabela 3: Exemplo de avaliagdo mensal da auditoria nos dados dos canais. Fonte: Renova.

oPERACHO NoTA Qamonitoras | N5 | Representatuicace
54 1 2% £5,00 A

Fundacdo Renova - FC 87,74
Fundag3o Renova -0800 24,03 284 10 4% &5,00 A
Conszolidado 54,62 338 1 I 5,00 Y

Segundo a FR, pelo histérico desde que a avaliacdo vem sendo sistematica, a nota média mensal
tem ficado acima da meta, conforme Figura 9. A representatividade das notas abaixo da média da meta,
ou seja, abaixo de 85%, ficou em 4,6% para o canal de 0800 e em 1,9% para o canal Fale Conosco,
para o periodo de julho de 2017 e fevereiro de 2018.

Figura 9: Histdrico de Notas de Qualidade do banco de dados dos canais. Fonte: Renova.
s ™~

Histérico de Notas
96,36
94,80 " 94,62
91,99 93,43 98,23 91,77
HE B B B =
Julhel7 Agostol? Setembrol? Outubrol? MNovembrol? Dezembrol7 Janeirol8 Fevereirols
m Consolidado  =——heta
. >y

Foi relatada a descricdo dos itens de sinalizagdo dos quesitos que puxaram a média para baixo
pelos dois tipos de canais com os quais a Renova trabalha com a empresa contratada AeC que podem
ser extraidas da Tabela 4 e Tabela 5.

Tabela 4: Descricao das sinalizagdes pelo canal 0800 e quantitativos. Fonte: Renova.

Sinalizagio ad %SINALZACAD PESO %RELEVANCIA
Realizar registroincometo oudeixar de registrar no 5G5. 7 4% 100 34%
Justificaro motivo da ausaénda. [ Agradecer porter aguardado assim que retornar. / Procedimentode espera. 85 52% 3 12%
Deixarderealimrums redag@o sdequada. 22 14% 10 11%
Deixar de confimar o CPF domanifestants. 2 1% 100 10%
Deixar derealimr confirmagEo completa de dados domanifestanta. 26 16% 5 6%
Omiss3aode atendimento. 1 1% 100 5%
Demaonstrar alterag@oemaocdonal ffzlta de respeito. 1 1% 100 L1
Dienegrira imagem da FundagSo Renova. 1 1% 100 5%
N30 buscara resolug3o do problema do manifestante. 1 1% 100 5%
AtengEo. ] % 10 A%
Empatiz & Cordizlidade. 3 2% 10 1%
Objetividade. 1 1% a 0%
Pro-atividade. 1 1% 4 0%
Mo atender a ligagdoprontamente. / Nao utilizr fraseologia de abertura & fechamenta. 1 1% 3 0%
Mo fazeruso de lingusgem e escrits adeguada. 1 1% 3 0%
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Tabela 5: Descrigao das sinalizagdes pelo canal Fale Conosco e quantitativos. Fonte: Renova.

Sinallzacdo O HSINALZACAD PESO %RELEVANCIA
Rezlizarregistro incorreto ou deixar de registrarno 5G5 1 14% 100 20%
Justificar o motivo da auséncia,/ Agradecer por ter aguardado, 2ssim que retornar. /Procedimento de espera. =1 F1% 3 12%

Dieixar de realizar uma redacdoadequada. 1 14% 10 B85

Além disso, quinzenalmente, diz Ana Carolina Maciel, o setor de Canais de Relacionamento realiza
com a AeC reunides denominadas de calibragem. “Nessas reunides, com a presenga da gestdo dos
Canais, pela Renova, ouvimos gravacoes pré-selecionadas e avaliamos as situacdes apresentadas, tanto
em questdo de qualidade de atendimento, quanto em relacdo a qualidade das informagdes repassadas”.

Ao realizar o trabalho de manejo dos dados para a elaboracao do presente parecer, em um banco
de dados de cerca de 330 mil manifestagdes, certas inconsisténcias identificadas, como por exemplo
nomes de municipios onde aparecem erros de grafia no banco do cadastro integrado (Figura 1) - verifica-
se que no banco dos canais de relacionamento, proporcionalmente, o surgimento desse tipo de erro é
significativamente muito menor.

1.6 Descricao da ouvidoria

A Ouvidoria da FR declara seguir as diretrizes do pacto das empresas com os principios norteadores
e Direitos Humanos da ONU (2011), do qual as empresas tém sido signatarias. Assume com isso: 1.
Proteger: o dever do Estado de garantir o respeito e proteger contra abusos de direitos humanos. 2.
Respeitar os direitos humanos (incluindo aqueles existentes nas cadeias de valor nas quais as diversas
pessoas estdo envolvidas). 3. Remediar: o acesso a reparacdo e a remediacdo de violagdes de direitos
humanos. A ouvidoria é o setor que cuida desta acdo de remediacdo, pois o direito provavelmente ja foi
violado.

Dentro da acdo de remediagdo, a FR declara que adota os seguintes principios para um processo
eficaz da ouvidoria: (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 se auto define como canal confidencial, com o objetivo de receber, registrar e investigar
denuncias e reclamacgbes sobre violagGes de direitos, desvios de conduta, infragGes a legislacdo vigente
e/ou descumprimento de obrigagdes da FR. O setor garante: (i) a confidencialidade da investigagao e
manifestagdes andnimas; (ii) a transparéncia gerando um numero de protocolo para informacdes
adicionais e acompanhamento da investigacdo; (iii)) a acessibilidade por meio do e-mail
(ouvidoria@fundacaorenova.org), do website e do telefone (08007210717), disponibilizado 24 horas,
sete dias por semana.

O diagrama de fluxo da denuncia é ilustrado na Figura 10. A equipe principal de apuracgao e tratativa
€ concentrada nas lideres Luciana Souto (admitida em 13/6/2017, como especialista em ouvidoria) e
Camila Batista (admitida em 13/11/2017, como analista de ouvidoria), com curriculo de experiéncia
ampla e formagdo em area de ouvidoria. Contudo a contratagdo destas especialistas é muito recente.
Esta centralizado nessas funcionarias a auditoria dos dados da ouvidoria da FR.
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Denuncia Apuracdo e tratativa

-/

A quantidade de passivo era muito elevada até dezembro 2017 e numericamente a redugdo do
estoque de denudncias sem fechamento, que flutuava acima de 600 por més, foi declarada como meta,
de forma a se chegar em abril de 2018 sem estoque de passivo de denlncia nesse més. Sdo recebidas
em média, atualmente, duas denudncias por dia. A Ouvidoria declara que registrou um total acumulado
de 1.643 denuncias, mas que depois do mutirdo recente, finalizou 99% junto ao denunciante (Figura

11). Ressalta-se que deste total, cerca de 22% estejam sendo apuradas internamente, portanto nao
estao conclusivas.

Figura 11: Entrada de denuncias, fechamento e estoque do passivo em aberto. Fonte: Renova.
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Nota: *As manifestacoes finalizadas no més ndo necessariamente correspondem
as manifestacoes abertas naquele més.

Uma estrutura de tépicos de classificagdo de escopo foi publicada internamente pela Renova,
conforme Tabela 6.
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Tabela 6: Relagdo de escopo da ouvidoria por segregacao corporativa e comunidade. Fonte: Renova.

e Assédio moral

e Assédio sexual

e Discriminagdo e /ou desvio de
comportamento (agressao verbal, Estas sao prioritariamente encaminhadas ao
tratamento desrespeitoso) Compliance, pois sao segregadas como

e Descumprimento de codigo de conduta, denuncias internas/ corporativas, mesmo que
normas internas, leis e valores da Fundagdo | partam de pessoas externas a Fundacdo
Renova. Renova, mas que, por estarem relacionadas a

e Corrupgao empregados e/ ou contratadas, sdo tratadas

e Favorecimento e /ou conflito de interesses como estritamente internas.

e Roubo furto, desvio ou destruicao de ativos

e Fraude

e Saude e seguranca, condicGes de trabalho

e Concessdo indevida de auxilio financeiro Estas sdao normalmente segregadas como

e Negligéncia em assisténcia a comunidade reclamag0es externas, relacionadas a

e Violacao de direitos humanos comunidade.

Atualmente, as pessoas externas a FR, quando procuram a ouvidoria, se ainda ndo registraram
uma manifestagao nos canais de relacionamento sao desmotivadas a fazer o registro na ouvidoria, antes
que o fagam nos canais. Nao ficou claro se o atendente averigua a gravidade e modifica essa orientagao

Um ponto de atencdo que vai ser destacado adiante é da possivel contradicdo da FR com respeito
a trés dos seus proprios principios de ouvidoria, quais sejam: (i) transparéncia, (/i) legitimidade e (iii)
acessibilidade. A lider da ouvidoria admitiu que o setor e seus canais especificos nunca foram divulgados
amplamente a sociedade, além das bandeiras postas no website da FR, ou seja, muitas pessoas
desconhecem este canal como um ativo para poderem exigir mais apuragdes dos seus pleitos. A
lideranga da ouvidoria declarou que, apds a reducgdo drastica do passivo em fevereiro de 2018, uma
campanha de divulgagdo da ouvidoria sera realizada a partir de marco de 2018.

1.7 Descricao do cadastro

O cadastro dos atingidos faz parte do PGO1 (Programa de levantamento e de cadastro dos
impactados) que tem por objetivo levantar informacdes quanto as perdas materiais e das atividades
econdémicas através da realizacdo do cadastro individualizado de pessoas fisicas e juridicas (micro e
pequenas empresas) impactadas na area de abrangéncia socioeconémica do TTACS.

Segundo a FR ha o cadastro emergencial, que ocorreu de novembro de 2015 até julho de 2016,
sendo substituido pelo cadastro integrado, que apresenta uma fase de execucdo de julho de 2016 até
2019 (Figura 12).

6 Documento PG-001 - Programa de Levantamento e de Cadastro dos Impactados - Definicdo do Programa,
Outubro/2017, Ver 02.
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Figura 12: Estimativa temporal de planejamento e execugdo do PG-001.

PROJETO/PROCESSO m":lzes 2015 2016 2017 | 2018 | 2019
Novembro| Julho
NA - Cadastro Emergencial & e——————)
Junho Julho *Dez | Jun*" [**"De2
PF0173 — Cadastro Integrado 51,3 & 2- GO
PF8010 - Processo de atualizagio, funho Dezembro
revisdo e correcdo do Cadastro 48
Sacioecondmico dos Impactados

* Término do recebimento de manifesta¢des por novos cadastros
** Término do processo de cadastramento do publico da Campanha Final
*** Término do processo de ajustes e cadastramento de eventuais “ndo localizados”

@ Fase de planejamento
@9 Fase de execugdo

E definido que o publico alvo do cadastro sejam pessoas, familias e empresas que passaram pelo
cadastramento emergencial ou que abram manifestagdo, nos canais de relacionamento da FR, indicando
necessidade de serem cadastradas.

A FR definiu um macroprocesso de cadastro que é executado sucessivamente ao longo das
localidades situadas na area de influéncia do desastre segundo definido no TTAC (Figura 13). Ainda
segundo a figura abaixo, ha 3 processos principais: (i) dados; (ii) informacao; (iii) conhecimento, de
forma que a légica se orienta por uma busca na compreensdo do contexto socioeconémico e dos
impactos gerados, permitindo o alinhamento das partes envolvidas nos processos de reparacdo. Isso
significa que ao cadastro é imputado a responsabilidade de operar como instrumento de avaliagdo de
impacto, sendo um programa-meio para subsidiar todos os Programas da FR.

Figura 13: Macroprocesso do Programa de Cadastro Integrado. Fonte: Fundagdo Renova.

Processo 1. DADOS 2. INFORMACAO 3. CONHECIMENTO
Coletar, organizar e tratar Produzir informagdo a partir :\nah:;:mx :
Objetivos dados da andlise de indicadores  _"IPICo* SCTeONTIER ©
1.1. Identificar necessidades
de informacao/estudos: 2.1. Revisdo e analise de
1.2 Priorizar informacdes e estudos; 3.1. Assessoria técnica;
Atividodes estudos; 2.2 lden'tifkar ameacas e 3.2 Apresentar resultados;
1.3 Avaliar pertinéncia de oportunidades; 3.3 Executar reunies
Benchmarking; 2.3 Construcdo dos grificos; externas;
1.4 Selecionar dados, 2.4 Elaborar e Analisar 3.4 Participar de eventos;
métedo e fontes; relatérios; 3.5 Disseminar informacdes as
1.5 Coletar dados; 2.5 Elaborar apresentagoes; liderancas e pontos focais.
1.6 Organizar e tratar dados. 2.6. Relatérios piblico alvo.

Relatorios Conhecimento sobre as
Produtos m Ba;‘eu:t:izl)a:t:os % analiticos e ro principais impactos,
Al Q [N Q [ ]

gerencials tendéncias e riscos.

As Figura 14 e Figura 15 apresentam estatisticas sobre as campanhas de cadastro e lotes enviados

ao CIF.
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Figura 14: Histdrico quantitativo de cadastros realizados para cada uma das campanhas
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Figura 15: Histérico quantitativo dos lotes de cadastros enviados ao CIF.
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Informagles mais recentes, apresentam que a FR estd realizando a terceira campanha de
cadastramento para as manifestaces registradas a partir de abril de 2017 até 2 de janeiro de 2018.
Relativos a esta campanha, teriam sido enviados 2.309 cadastros ao CIF, considerando ultimo envio
realizado em 28 de fevereiro de 20187. Ainda segundo a mesma fonte, estdo sendo finalizadas os
Ultimos ajustes técnicos e de infraestrutura relativos a vistoria nas propriedades em Mariana, em
conjunto com a Comissdo de Atingidos e Assessoria Técnica (Caritas).

7 Programa de Cadastro dos Impactados: Relatdério Mensal para CTOS. Margo 2018.
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2. DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

2.1 Canais de Relacionamento

As Manifestacdes aos canais de relacionamento tém uma distribuicdo muito ampla no territorio,
pois referem-se a qualquer registro de uma pessoa que tenha procurado a Fundagao Renova para fazer
guestionamentos, tanto por curiosidade como para denunciar ou reclamar sobre um problema grave de
alta criticidade. A lista da contagem por municipio (>200 manifestacdes) encontra-se na Figura 16.

Figura 16: Contagem de manifestagdes por municipio. Acima de 200. Fonte: Dados tratados do SGS/Renova.

0 10000 20000 30000 40000 50000 60000 70000 80000 90000

Governador Valadares / MG s 33,200
Colatina /ES e 41,900
Linhares /ES meeesssssssssssss 31.809
Aimorés / MG meeesssss—— )0 048
Baixo Guandu /ES meesssssssss 22188
Aracruz /ES s 19.872
Belo Oriente / MG ~msssssm 15.509
Tumiritinga/ MG mssssm 9.508
Naque /MG mmmmm 8.718
Periquito / MG s 8.377
Sdo Mateus /ES mmmm 7.704
Resplendor /MG mmm 5,962
Mariana /MG mm 5536
Barralonga /MG mmm 5428
Bom Jesus do Galho /MG mmm 5.289
S30 José do Goiabal /MG mm 3,985
ltueta/ MG = 2.868

Sta Cruz Escalvado /MG m 2,657
Rio Doce /MG m 2.257

Galiléia/ MG m 2.177
Conselheiro Pena/ MG ®m 2,081
Ipatinga/ MG ® 1.677

Ipaba /MG m 1.640

Santana do Paraiso/ MG & 1.519
Alpercata/ MG 1 1.281

Caratinga/ MG 1 1.095
Belo Horizonte / MG 1 902
Perpétuo Socorro / MG 1 772
Concei¢do da Barra/ES 1 753
Serra/ES 1 563
Ponte Nova/MG | 483
Baguari/ MG | 444
Pingo-D'Agua /MG | 428
Rio Casca/ MG | 415
Sooretama /ES | 386
Bugre /MG | 369
Vitéria/ES | 349
Fernandes Tourinho / MG | 309
Ouro Preto / MG 261
S3o Paulo / SP 245
Marilandia / ES 237
Vila Velha / ES 210
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Além dos municipios do grafico (Figura 16), cerca de 5577 manifestacdes estdo distribuidas ainda
por mais 1144 outros localidades e municipios de MG, ES e outros 13 estados e o Distrito Federal,
guando se extrai da lista aqueles que apresentam menos de 200 manifestagdes. Entre os municipios
atingidos que estdo nesta faixa de contagem das manifestacGes: Sem Peixe (154), Sobralia (134),
Dionisio (92), Timoéteo (50), Sdo Domingos da Prata (49), Anchieta (44), Sdo Pedro dos Ferros (39),
Raul Soares (16), Cérrego Novo (14), Iapu (13), Marliéria (7).

Este baixo registro de manifestacdes em municipios reconhecidamente como atingidos faz
despertar uma duvida quanto ao alcance dos canais de relacionamento da Fundacdao Renova nos
municipios de pouca populacdo no territdrio. Hipdteses como a de haver pouca divulgacdo dos canais
nessas localidades, ou uma presenca muito recortada a contatos com lideranca e autoridades, devem
ser checadas. Outra hipdtese adicional é a de baixa capacidade de organizacdo cidadd pelos seus
direitos, pois proporcionalmente aos danos, em municipios atingidos com numero populacional similar,
chega a ter 20 a 30 vezes mais manifestagdes do que destes municipios.

Mesmo que nesse conjunto todo de
manifestagOes esteja, por exemplo, contido
Governador Valadares N 79.973 um contato de uma pessoa bem remota ao
territério do desastre que procura emprego ou
saber como a Fundagdo Renova esta
Linhares N 29.676 aplicando a restauracgdo florestal, assim como
insere-se o cidadao que percebe seu direito
ferido como atingido, mas ainda nao sabe o

0 40000 80000

Colatina | 40.656

Aimorés M 21.113

Baixo Guandu [N 20,744 que fazer para defender esse direito, todos
Aracruz EEE 19262 esses registros de manifestagdo sdo
organizados nesse mesmo banco de dados

Belo Oriente | 15.020 deste setor. A Fundacao Renova trata todos
Tumiritinga M 9.061 esses registros igualmente, como o caminho

r rimeir n .
Nague M 8.540 para o primeiro contato

Para conhecer melhor o tipo de

Periquito M 8.023 = Total

B manifestacdo feita no territério, a Ramboll
340 Mateus W 7.582 aplicou um filtro da relagdo “Natureza da
Resplendor W 5.627 Manifestacao” com a “Localidade”, como

explicado no item 1.2 da Metodologia. Foi

BarraLonga W 5.214 . s
separado o conjunto de municipios com um

Bom Jesus do Galho W 5.108 namero acima de 2 mil, para o caso de

Mariana B 5.001 manifestagoes consideradas neutra~s,

. ) _ enfatizando que dentro desta categoria estao

Sdo José do Goiabal ¥ 3.803 as manifestagdes marcadas como solicitagdo.
ltueta 1 2.712 (Figura 17)

Sta Cruz Escalvado | 2.595 Fica explicito que a populagdo com

informagado e acesso aos canais tem utilizado
0S mesmos para apresentar suas solicitagdes
Galiléia 1 2.110 a Fundacdo Renova. E notério que, onde ha os
postos fisicos (fixos e moveis) e a populagao

Figura 17: Distribuicdo das manifestacdes neutras pelo munlc':lpal ? malor, a pro.cura dos canais para
territério. Fonte: Tratamento dos dados SGS/Renova. o0 registro € bem expressiva.

Rio Doce | 2.209
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Ja as manifestacGes separadas como positivas, representadas na Figura 18, foi considerado um
corte para o nimero de acima de 5 manifestacdes e de acima 200 das manifestacGes consideradas como
negativas (Figura 19).

Governador... IS 267

0 100

200 300

Governador Valadares

0

I 2.960

1000 2000 3000 4000

Colatina N 129
Linhares w40 Linhares [ 1.876
Belo Oriente WM 55 Baixo Guandu [ 1.394
Baixo Guandu M 50
Aracruz | 4% Colatina [ 1.115
Aimores |l 38 Aimorés [ 1.097
Naque W 21
Periquito W 17 B Total aracruz [ 542 H Total
Tumiritinga N 15 Mariana [l 529
Bom Jesus do... I 12
S0 Mateus 1 10 Belo Oriente [l 434
Resplendor 1 10 Tumiritinga [l 432
ltueta 1 9
Galilgia 1 7 Periquito [l 337
Ipatinga | 7 Resplendor [l 325
Mariana | 6
Sdo José do Goiabal | 6 BarraLonga I 211

Figura 18: Contagem das manifestagBes positivas por Figura 19: Contagem das manifestacdes negativas por

municipio.

municipio.

Desde que comegou a manifestacdo em um dos canais interativos (com atendentes presenciais
ou virtuais), os atendentes foram treinados a estabelecer um nivel de criticidade ao relato dos
manifestantes. Sem aplicar perguntas especificas diretas a pessoa, fica disponivel um questionario em
tela ao atendente que assinala com sim ou ndo as perguntas.

O sistema é automatizado no SGS e gera uma classificacdo de nivel de criticidade a partir das
respostas de sim ou n@o que o atendente assinala durante a coleta do relato. As perguntas na Tabela 7
estdo ordenadas pelo grupo de classificagdo e ndo como elas aparecem na ordem do questionario.

Em um outro trabalho posterior foram analisados os depoimentos descritos nas planilhas do SGS

e o grau de criticidade que o sistema atribuiu a partir das respostas digitadas pelo atendente.
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Tabela 7: Questionario de criticidade classificado por nivel de atribuicdo de valor. Fonte: Renova.

Questoes (ordem da classificacdo) Grupos de classificacdao da Criticidade
O manifestante relata dificuldades financeiras a ponto de faltar
alimentos em sua casa?
O manifestante relata problemas de salude ou solicita
medicamentos/atendimento médico? (para seres humanos ou
animais)
O manifestante solicita alimentagdo/agua para sua familia ou seus Alta/ Urgente
animais?
O manifestante relata risco de alagamentos ou desmoronamento?
O manifestante ameacga fazer manifestagdo social, paralisagdo ou
agressao fisica?
Manifestante relata tentativa de suicidio?
O manifestante solicita apoio psicoldgico ou acompanhamento
social?

- - - —— Média
O manifestante relata grande quantidade poeira em sua residéncia
em fungdo das atividades da Fundagdo Renova/Samarco?
Todas acima com resposta “nao” Baixa

No tratamento dos dados a Ramboll cruzou a criticidade com algumas outras variaveis deste
mesmo banco. Primeiro verificou-se uma contagem das manifestacdes pelo nivel de criticidade. Em
numeros absolutos a baixa criticidade abrange 68,5% do total de manifestagées (Figura 20).

Figura 20: Distribuicdo das manifestacGes pelo grau de criticidade atribuido. Fonte: tratamento dos dados
SGS/Renova.

21.403 49 24.280

>7.904 1-Alta / Urgente

2-Média
3-Baixa
4-Sem criticidade

H (vazio)

225.560

As células vazias na variavel criticidade no SGS sdo praticamente insignificantes no total, ja as
sem criticidade, provavelmente do periodo que ndo havia este questionario, 6,5% seguem no banco
sem esta avaliagdo. Mesmo sendo relativamente uma minoria no montante geral das manifestacdes, as
classificadas como alta (24.280 - 7,4%) e média (57.904 - 17,6%), analisando em nimeros absolutos,
representam um contingente muito significativo de pessoas que estao manifestando os danos e impactos
sofridos e vivendo uma situagdo de vulnerabilidade.

Considerando a distribuicdo das manifestagdes pelo grau de criticidade e pelo tempo que leva para
obterem uma finalizagdo do canal de relacionamento, o que ndo significa a solugdo definitiva, mas um
retorno sobre a situacdo, as pessoas com manifestacoes classificadas como critica/alta e média devem
ter de lidar com uma sensagdo de abandono do seu pleito e por sua vez do seu possivel direito, por
muitos dias, o que ndo é recomendavel em situacdo de danos decorrentes de desastre. Apenas 26%
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das manifestacGes atribuidas como criticas e 49% com média criticidade estdo sendo finalizadas em 7
dias corridos, dentro da meta da Fundacdo em responder em até 5 dias Uteis. Dentro dessas classes,
ha um numero de dias de espera: sdo quase 30% de alta criticidade que esperam mais de 90 dias
(quase 20% acima de 180 dias) e 26% de média criticidade (também proximo de 20% com espera de
mais de 180 dias).

Figura 21: Distribuicdo das manifestagbes por criticidade e por tempo de fechamento. Fonte: Dados tratados do
SGS/Renova.
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Esta ficando perceptivel uma melhora do desempenho quantitativo no tempo de resposta e
fechamento ao manifestante. Considerando os meses de setembro de 2017 em diante, a razao entre as
manifestagées com mais de 90 dias para fechamento em relagdo as manifestacdes fechadas dentro da
meta dos 7 dias, no ultimo quadrimestre de 2017, estava préximo a 22%, enquanto que nos dois meses
de 2018 esta mesma razao caiu para perto de 13% (Figura 22).

Figura 22: Contagem das manifestagdes por tempo de fechamento. Fonte: Dados tratados do SGS/Renova.
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Em contraponto a demora no fechamento de manifestagdes de alto e médio grau de criticidade
vista acima, sem poder garantir uma tendéncia consolidada para a resolucdo mais eficaz das
manifestagdes, pois ainda o nimero de abertas € significativo dentro do passivo de cada periodo, é
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possivel que os atingidos venham sendo contemplados com um atendimento mais agil e acolhedor dos
seus pleitos, especialmente nas questdes de baixa criticidade e que podem ser respondidos mais
agilmente.

Pelo SGS, o atendente pode buscar a informacao do cadastro integrado e anotar num campo se o
manifestante é reconhecido como atingido, impactado na linguagem do cadastro da Fundacdo Renova;
se ja ha também uma definicdo de classificacdo como ndo atingido no cadastro, o manifestante é
assinalado no sistema como tal; contudo, na maioria absoluta o campo fica em branco porque nao
consta no banco do cadastro ou nao tem um julgamento que defina a pessoa. Quase a totalidade das
manifestacdes sdo de pessoas nao atingidas ou ainda ndao reconhecidas como tal pela Fundagdo. Nos
dados dos canais de relacionamento, apenas 0,8% sdao manifestantes atingidos e 0,1% manifestantes
gue ja ndo sdo reconhecidos como atingidos pelo cadastro integrado.

Figura 23: Contagem de manifestacdo de Atingido e N&o atingido por sua natureza. Fonte: Dados tratados do
SGS/Renova.
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Foi separada nesta analise a distribuicdo das manifestacdes apenas dos atingidos (reconhecidos
no SGS) por natureza da manifestacdo e pelo tempo de fechamento ou em aberto da questdo com os
Canais de Relacionamento. Extrai-se do grafico que, entre os atingidos, predominam as manifestacdes
de natureza de solicitagdo, informacdo e reclamacdo, respectivamente decrescente com o nimero de
ocorréncias. Destaque-se que ndo ha dados registrados dentro da categoria “ameaca”.

Figura 24: Contagem das manifestagdes dos atingidos, por natureza e por tempo de fechamento. Fonte: Dados
tratados do SGS/Renova.
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Na avaliacdo de criticidade ha uma importante variacdo proporcional em relagdo ao padrao do
total geral das manifestacdoes (quase 75% de baixa e sem criticidade), sendo que as manifestacdes

classificadas como de alta e média criticidade alcangam, a maioria, 62% em relagdo as de baixa e sem
criticidade que aparecem com apenas 38% total de manifestacdes dos atingidos. Do nao atingido
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também confere uma soma de alta e média criticidade bem diferente da proporgdo do computo geral
das manifestacoes.

Figura 25: Contagem das manifestagGes dos atingidos e ndo atingidos por criticidade. Fonte: Dados tratados do
SGS/Renova.
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Sdo muitas as possibilidades de analise de dados, especialmente pela imensa base dos canais de
relacionamento, contudo nas apresentacdes acima foi focado o propdsito da pergunta inicial da
demanda: os atingidos, detentores de direitos, estdo sendo ouvidos em seus pleitos e necessidades e
estdo obtendo respostas, ou continuam invisiveis?

Por meio dos Canais de Relacionamento é possivel dar uma resposta bem parcial porque neste
banco de dados, os direitos dos atingidos sdo diluidos num sistema que capta qualquer tipo de
manifestagdo. Contudo, com as garimpagens dos dados realizadas, por ora é possivel responder que ha
uma escuta em aperfeigoamento, mas que devem haver muitos pleitos de pessoas com direitos para os
quais o tempo de tratamento de suas questdes ou a ainda auséncia de tratamento, desenvolve uma
percepcdo de abandono das suas causas especialmente se sdo criticas e complexas. Vejamos nos tdpicos
seguintes a continuidade da busca de uma resposta mais amadurecida pela analise dos dados
fornecidos.

2.2 Ouvidoria

Como exposto no item 1.6, a Fundacao Renova diz que a ouvidoria tem especificidades em todos
0s quesitos, dos seus principios ao seu modus operandi e ao trabalho de dar um retorno do denunciante.
A Renova prefere que a ouvidoria seja a segunda porta de batida do cidaddo que quer ver mudangas.
Sé pelo fato de até o presente momento a Fundacdo ndo ter divulgado massivamente esta segunda
entrada cidadd, ja se pode inferir que o setor s muito lentamente vai se tornando prioridade no conjunto
das acgbes, pois 0 argumento de que era necessario reduzir o passivo das respostas em aberto para
depois divulgar revela que foi permitido acumular um passivo na area de maior sensibilidade de
acolhimento aos direitos do cidadao.

Este trabalho deve e sé pode focar, entdao, no que esta podendo ser visivel dentro de um universo
gue eleva as suspeitas de restricdo de reclamagodes, até fevereiro de 2018, quando no sistema somavam
1643 denuncias. Em relagdo ao montante de manifestacdes dos Canais de Relacionamento (com um
total de 329 em periodo de tempo similar), as denuncias na ouvidoria alcangcam apenas 0,5% do total
das manifestacdes. Seria eficacia deste que reprime volumes maiores de acdes na ouvidoria? O que os
dados deste setor tém a dizer?
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A distribuicdo das dentncias nos meses do ano ndo da uma representatividade da necessidade
das pessoas em denunciar, reiterando mais uma vez que o canal de ouvidoria ndao foi divulgado
publicamente a ndo ser por meio uma bandeira no site. A média, desde o rompimento da barragem,
fica proxima de 60 denuncias/més e 2 diarias.

Figura 26: Distribuicdo do nimero de vencias por meses. Fonte: Dados tratados da Ouvidoria/Renova.
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Dentro de uma perspectiva de qualificacdo das denlncias, a Fundacdo Renova apresentou um
relatério consolidado do banco geral desde o comego dos registros ainda realizados pela Samarco a
época do rompimento da barragem.
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Figura 27: Qualificagdo das denuncias pela Ouvidoria. Fonte: Relatério da Ouvidoria/Renova.
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A Figura 27 expressa uma sintese das informagdes de todo o histérico do banco de dados da
ouvidoria, incluindo o periodo em que era operado pela Samarco. As denlncias estdo segregadas em
um numero de 380 ligadas ao “Corporativo” e 1643 a “Comunidade”. Daquelas segregadas como
comunidade o status é de 1635 “fechadas” e 8 “abertas”. Destas 728 foram “ndo qualificadas” e
enquadras nas categorias de “fora do escopo” e de “dados insuficientes”. Das 907 qualificadas, 188
foram julgadas “nado procedente”, 349 “procedente” e 370 “nao conclusivo”.

Mesmo com o esforgco de redugdo do passivo, a populacao pode estar com uma percepgao muito
negativa do atendimento as suas reclamagdes, uma vez que o tempo pelo qual aguarda por uma
resposta tem sido, majoritariamente, de longa espera. Considerando que a classe "Rompimento de
Barragem” era a classe genérica e que a Samarco a atribuia, até julho de 2016, a qualquer reclamacao
na sua ouvidoria com respeito ao desastre, com a Renova o "“Tipo de Incidente” passou a ser
desmembrado em itens j& apresentados no item 1.6 e "Rompimento da Barragem” foi mantido como
uma classe do banco de dados importado. Daquele tempo, o passivo também tem significado estatistico
no conjunto do banco de dados da ouvidoria, mas o tempo de espera para fechamento era
proporcionalmente menor do que o tempo de fechamento das classes criadas pela Fundagao Renova.
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Figura 28: Tipo de incidente por tempo de finalizagdo. Fonte: Dados tratados da Ouvidoria/Renova.
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Da Figura 28 extrai-se que o estoque do passivo ficou acumulado por muitos meses e a maioria
dos denunciantes teve de esperar mais de 90 e muitos deles mais de 180 dias para ter uma resposta
definitiva sobre seu pleito. Fica relembrado que a Fundacdo, no caso de “Concessdo Indevida de Auxilio
Financeiro”, ao encerrar a apuragao nao retorna ao denunciante.

Um ponto de atengdo esta na imprecisdo das classes: “Violagdo de Direito Humano” e “Negligéncia
em Assisténcia a Comunidade”. Segundo documento interno fornecido pela Renova, Matriz de
Classificacdo — Ouvidoria Renova (Anexo 06), a definicdo do tipo “Violacdo” é: “Denuncias sobre riscos
ou impactos aos direitos humanos internacionalmente reconhecidos. Denuncias sobre riscos ou impactos
e/ou descumprimento de cldusulas dos programas socioambientais e socioeconémicos (TTAC)”. Ja o
conceito do tipo “Negligéncia em Assisténcia” diz: “ReclamagGes em relacdo a assisténcia as
comunidades impactadas pelo rompimento da barragem pelos canais de relacionamento, programas ou
acOes da Fundagdo. Reclamacdes relacionadas ao processo de atendimento (morosidade no tratamento,
falta de retorno) e a qualidade do atendimento (desrespeitos, pouco qualificado ou ndo concordéancia
com a resposta ou tratativa) (...)".

Até o presente momento, na segregacdo das denuncias da “"Comunidade”, uma Unica denuncia foi
anotada como de “Violagdo de Direito Humano”; contudo, se na definicao deste tipo o descumprimento
do TTAC é para ser considerado dentro do mesmo, o tipo “"Negligéncia em Assisténcia a Comunidade”
que também captura a tipificacdo das denuncias acaba esvaziando o item de violagdo, mesmo que o
descumprimento das clausulas do TTAC possa estar afetando direitos dos cidaddos atingidos.

Uma vantagem para a Ouvidoria classificar a tipologia “Negligéncia” ao invés de “Violagdo” é que
neste Ultimo tipo, a mesma matriz citada impede que a denuncia receba uma classe de “Impacto - fraco
ou médio”, ou seja, a classe de impacto pode ser somente “alto” ou “critico”, enquanto que o uso do
tipo “Negligéncia” permite que seja lancado como “fraco ou médio” para o impacto, tirando a potencial
urgéncia e gravidade da denulncia, mesmo que a comunidade ou as pessoas ndo estejam sendo
atendidas em seus direitos decorrentes da reparagao do rompimento da barragem.
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Figura 29: Contagem das denulncias da comunidade por tipologia e por ano. Fonte: Dados tratados da Ouvidoria/
Renova.
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Ha um alto risco de invisibilidade da violacdo de direitos humanos, conforme a tipologia da
denuncia na hora da escolha pelo atendente. E possivel extrair do grafico na Figura 29 que, em 2016,
“Negligéncia em Assisténcia a Comunidade” recebeu a maioria absoluta de classificacdo de fraco e médio
impacto. Ja em 2017 e 2018 quase integralmente ndo foi aplicada a classificacdo do tipo de impacto as
denuncias, constando apenas “NA”. Se, por um lado, a Fundacdo Renova demonstrou muito empenho
em liquidagao do passivo de estoque de processos abertos na ouvidoria, de outro lado, essa fragilizagao
da precisao da entrada da reclamagao no processo pode estar ampliando a fragilidade no cuidado aos
direitos requeridos pelos reclamantes.

As denulncias tém uma distribuicdo desigual no territério (Figura 30) atingido pelo rompimento da
barragem de Funddo, captada na fase inicial sob o tipo “rompimento da barragem”, houve uma
guantidade importante de denuncias sobre a qualidade da agua, o impacto na renda, a procura pelo
cadastro e a sequente obtencdo do cartdo de auxilio emergencial. Depois que a Ouvidoria passou ser
assumida pela Renova, continuaram sendo os municipios do médio em principalmente baixo Rio Doce
gue procuraram enderecar suas reclamagoes sobre quem era suspeito de receber o cartdo de auxilio
emergencial indevidamente, mas também houve muita busca de como as pessoas podiam se cadastrar
para obterem seus direitos a auxilio, indenizacdes, queixando-se muito que o tempo (em “meses”)
estava passando sem solugdes.
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Figura 30: Distribuigdo das denuncias na Ouvidoria pelo territério. Fonte: Relatério da Ouvidoria/Renova.
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Ao fazer uma analise de discurso dos relatos das denulncias, mesmo que esses relatos sejam
digitados pelos atendentes, quando ndo sao colados dos e-mails, considera-se que neles estao contidas
as palavras expressas pelos reclamantes. As palavras que surgem em nuvens de contagem (Figura 31),
em ordem decrescente sdo, por exemplo de uma amostragem: a) beneficio, b) cadastro, c) cartdo, d)
meses, €) visita, f) retorno, g) protocolo, h) pesca/ pescador, i) pessoas.

Figura 31: Nuvem de palavras-chave dos relatos dos denunciantes. Fonte: Dados tratados da Ouvidoria/ Renova.
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A partir destas palavras, voltou-se ao banco de dados disponibilizado pela Renova e fez-se busca
aleatdria das palavras para encontra-las em alguns contextos em que sdo relatadas. Desse trabalho,
dois grupos fazem uma linha diviséria no conjunto dos dados que coincidem com a classificacdo da
tipologia, mas ndo da intensidade do impacto: A) muitas pessoas denunciam eventuais beneficios
recebidos indevidamente por outros, tenham ou nao certeza disso; B) muitas pessoas reclamam seus
direitos ao cadastro, aos meios para obté-lo e aos mecanismos de reparacdo pelos danos que venha ter
sofrido e quer ver-se reconhecido como atingido.
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Neste segundo grupo esta a confirmagdo de fatores da pergunta principal que norteia este estudo.
Sem obter reconhecimento de criticidade para seu caso, o risco é permanecer invisivel no seu direito.
Pode ser alegado que o conjunto de denlncias na Ouvidoria seria numericamente tdo infimo no todo de
cadastrados e menos significante no todo dos manifestantes dos canais de relacionamento. Sem ter sido
divulgada a Ouvidoria, publica e transparentemente pelos proprios canais existentes, a
representatividade quantitativa ndo pode ser posta em discussao neste ponto. De toda forma, os
numeros dao indicios daquilo que tem sido ouvido no campo e nas representacées locais e estaduais
das Camaras Técnicas do CIF: de que ha grupos sociais negligenciados e, na nuvem de palavras, o
grupo principal é o dos pescadores que acumulam invisibilidade pelo alto grau de informalidade de sua
atividade.

Nos proximos itens é possivel ainda complementar a analise com aspectos que contribuem para
formar uma imagem mais diversificada em busca das respostas diante das perguntas postas.

2.3 Cadastro Integrado dos Atingidos

Até o final de fevereiro o sistema de cadastro da Fundacdo Renova contava com 68.731 pessoas
ao todo ja considerando a soma dos cadastrados no sistema geral e do cadastro especifico de Mariana
(que contava com 709 pessoas no sistema em fevereiro).

Como foi exposto no item 1.7, o cadastro transformou-se em amplo mecanismo de coleta de
informagdes socioecon6mica que podera oferecer uma série de analises complementares as quais, no
entanto, tirariam o foco deste parecer.

Algumas analises cruzadas utilizaram-se de uma abordagem de género, muito importante na
perspectiva dos direitos humanos. A distribuicdo do género feminino no total dos cadastrados é de
49,45% (Figura 32). Ha uma discrepancia de quase 2% do perfil da populagdo do territorio que, segundo
o IBGE, por meio da Pesquisa de Amostragem de Municipios em 2014, a populagdo de MG é 51,1%
feminina, assim como no ES.

Figura 32: Distribuicdo dos cadastrados por género. Fonte: Dados tradados do SGS/Renova.
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A distribuicdo dos cadastrados no territério esta configurada de modo que a maior concentragdo
tem se dado nos municipios de Linhares, Aimorés, Governador Valadares, Baixo Guandu e Ipatinga
(Figura 33). Dos 41 municipios com ligacdo ao Rio Doce, considerados atingidos diretamente, sendo que
dois deste total ainda estdo em processo de homologacdo, foi elaborado um calculo da razdo entre
populagdo municipal estimada pelo IBGE em 2016 e o numero de pessoas cadastradas no cadastro
integral da Fundagdo Renova. O municipio de Aimorés foi o que apresentou a maior relagdo entre
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cadastrados e a populacao municipal (por mil habitantes): neste municipio tem 237,4 cadastrados por
mil habitantes; seguem respectivamente este resultado Baixo Guandu com 143,5 cadastrados/por mil
habitantes, Barra Longa com 141 cadastrados/mil hab., Sdo José do Goiabal com 132,4 cadastrados/mil
hab. (Tabela 8)

Tabela 8: Razdo entre nr. de pessoas cadastradas e populagao municipal (mil hab.). Destacados em cinza
municipios ndo reconhecidos como impactados no TTAC. Fonte: Dados tratados do SGS/Renova e IBGE.

Aimorés 237,4 | Periquito 45,0 | Coronel Fabriciano 20,4 | Jodo Neiva 8,0
Baixo Guandu 143,5 | Aracruz 41,3 | Ponte Nova 18,7 | Mutum 8,0
Barra Longa 141,0 | Rio Casca 40,3 | Governador Valadares | 17,9 | Sobralia 7,9
S&o José do Goiabal 132,4 | Sem-Peixe 38,9 | Itaguassu 17,5 | Alpercata 7,6
Tumiritinga 125,1 | Cérrego Novo 32,7 | Belo Oriente 16,3 | Ipaba 52
Rio Doce 111,7 | Vargem Grande 29,0 | Pocrane 15,8 | Caratinga 4,8
Galiléia 96,5 | Fernandes Tourinho 28,5 | Bugre 14,7 | Timoéteo 4,6
Resplendor 92,6 | Dom Silvério 25,9 | Ipatinga 14,0 | Santana do Paraiso 4,4
Ttueta 86,1 | Iapu 25,2 | Dionisio 12,1 | Marilandia 4,0
Es:atﬁ,;:ggz do 64,3 | Bom Jesus do Galho 24,1 | Mariana 12,0 | Raul Soares 4,0
Agucena 61,8 | Santa Rita do Itueto 23,9 | Itanhomi 11,5 | Marliéria 3,1
Linhares 48,9 | Colatina 23,1 E;Ot:om'”gos do 10,7 | Pingo d'Agua 2,9
Conselheiro Pena 45,7 | Naque 22,7 | Sédo Mateus 10,6 | Sao Pedro dos Ferros 1,0

No outro extremo da tabela estdo Timoéteo, Raul Soares, Marliéria, Sdo Pedro dos Ferros de MG,
cujas as sedes municipais ficam distantes do Rio Doce, com um curto perimetro em contato com o rio
Doce e com a tendéncia de terem sofrido menos impactos, mas surpreende muito que os municipios de
Pingo D’Agua -MG, Santana do Paraiso - MG e Marilandia-ES estejam entre os ultimos neste célculo de
razao, pois possuem suas sedes mais proximas ao rio Doce, tém um perimetro municipal longo e
significativo junto ao rio Doce. Para estes ha a hipdtese de terem mais atingidos em seus territérios,
porém desinformados sobre os seus direitos.

33



Parecer técnico
Programa Didlogo, Comunicagdo e Participacdo Social - PG 06 - Fundagdo Renova

Figura 33: NUmero de pessoas cadastradas por municipio (top 50). Fonte: Dados tratados do SGS/Renova.
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O lancamento dos nomes dos municipios no banco de dados do Cadastro Integrado sem um padrao
prejudicou o aprofundamento da analise territorial na relacdo deste com os demais bancos. Ha um
indexador comum entre os manifestantes e as pessoas cadastradas, mas ndo ha um indexador comum
destes bancos com o da ouvidoria que gera um protocolo exclusivo, por isso foi necessario um
tratamento praticamente manual para se mensurar integradamente os trés bancos de dados. De toda
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forma, o estudo seguido no préoximo topico permitiu que as inferéncias elaboradas ganhassem em
substancia analitica a partir dos resultados gerados pelo trabalho quali-quantitativo.

2.4 Cruzamentos prioritarios dos bancos de dados

Em uma abordagem inicial dos cruzamentos dos dados, foi verificado se as pessoas cadastradas
haviam ou ndo realizado alguma manifestacdo ou dendncia nos canais de relacionamento e ouvidoria.
No grafico da Figura 34 expressa-se o resultado deste cruzamento quantitativo geral: cadastrados que
nao fizeram qualquer manifestacéo ou denuncia formam o conjunto de 74,12% do total de cadastrados.
25,62% dos cadastrados (17.612) manifestaram-se ao menos uma vez nos canais de relacionamento;
somente 250 (0,22%) registraram ao menos uma manifestacdo nos canais de relacionamento e também
na ouvidoria, enquanto apenas 26 cadastrados (0,04%) representaram ao menos uma denuncia na
ouvidoria, totalizando 113.279 manifestacdes no Canal de Relacionamento e 176 denuncias na
Ouvidoria.

Figura 34: Cruzamento de pessoas cadastradas com manifestagées e denlncias. Fonte: Dados tratados da
Ouvidoria e do SGS/Renova.
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Se um numero significativo de pessoas cadastradas ndo realizou manifestacbes nos canais de
relacionamento, quase 4 dos cadastrados fizeram se manifestar nos canais. Do total de 17.762 que se
manifestaram ha uma distribuicdo diferenciada do nimero de vezes que o fizeram. Aproximadamente
72% dos cadastrados que se manifestaram fizeram mais de 02 manifestagdes, sendo que deste extrato
2.519 cadastrados (14,16% do total) fizeram de 11 a 50 manifestagdes nos canais de relacionamento
(Figura 36).

Da analise do discurso dos relatos, numa perspectiva qualitativa sobre a manifestacdo - mesmo
categorizada como neutra por ser uma solicitacdo - extraiu-se uma grande quantidade de palavras
desses relatos, constatando-se que a manifestacdes se dirigiam principalmente a busca de informacao,
a solicitagcdo visita para aplicacdo do questionario do cadastro ou ainda sobre onde obter o direito de
atendimento para tanto. Cadastro é a palavra chave que se destaca em quase 13 mil relatos dentro do
conjunto das manifestacdes (Figura 35).
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Figura 35: Nuvem de palavras dos relatos das manifestagdes. Fonte: Dados tratados do SGS/Renova.
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Relacionando estes dados cruzados com os do item anterior da espacialidade das pessoas
cadastradas, a separacao dos 41 municipios da calha impactada do rio e a relagdo de cadastro gerados
por habitante, pode-se concluir que houve mais cadastrados onde ocorreu mais manifestacao e
reclamacdo. Os municipios de Pingo D’Agua -MG, Santana do Paraiso - MG e Marilandia-ES, cuja ha
significativo perimetro municipal a beira do Rio Doce, mas nos quais as pessoas se manifestaram pouco
nos canais de relacionamento, neles o nimero de cadastrados relativo ao nimero populacional é muito
baixo, ou seja, a manifestacdo e reclamacdao tem sido a principal energia da Fundacao Renova que
parece ndo atuar equanimemente no territdrio atingido, mas sim reativa por pressdo da demanda.

Figura 36: Quantidade de manifestacdo por pessoa cadastrada. Fonte: Dados tratados do SGS/Renova.
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Infere-se que a informacao, a organizacdo social e a perseveranca individual tém determinado o
acesso aos direitos e ndo tanto a intencdo de haver, por parte Fundagdo, uma determinagdo de se
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atender aos Direitos Humanos universais. Quem nao conhece seus direitos e ndo se manifesta ficaria
invisivel mesmo que tivesse os mesmos direitos.

No cruzamento dos dados no item seguinte ficard demonstrado que ha uma relagdo direta entre
0Ss municipios que mais se manifestaram e denunciaram com aqueles que foram mais respeitados em
seus direitos e obtiveram o cadastramento de maior nimero de pessoas, inclusive proporcionalmente a
sua populacdo. Ha& muitas pessoas cadastradas em municipios que nem apareciam nas listas dos
municipios impactados. Nesses casos, contou-se um numero significativo de pessoas cadastradas, em
ordem crescente, tais como: Cariacica - ES (164 cadastrados), Serra — ES (344), Vila Velha - ES (494),
Acucena - ES (618), Belo Horizonte - MG (816), Vitéria - ES (1.334), Sdo Mateus - ES (1.363) e
Coronel Fabriciano - MG (2.250), sendo que deles também foi contado um numero significativo de
manifestacbes, com excecdo de Coronel Fabriciano em que foram registradas somente 160
manifestacbes. Acucena também é uma excegdo importante, tdo discrepante como Coronel Fabriciano,
com apenas 4 manifestagbes registradas no sistema conseguiu cadastrar 618 pessoas. Um estudo de
campo poderia evidenciar melhor as diferengas de agdes nestas excegdes.

Ha mais pessoas do sexo masculino cadastradas do que do sexo feminino e o tempo de
fechamento da resposta as manifestagdes segue uma proporcionalidade dessa diferenca, com excegdo
daquelas manifestagdes que esperam um prazo maior de 180 para fechamento, categoria em que fica
nitido que o sexo masculino cadastrado tem esperado mais tempo para receber o fechamento do
chamado.

Figura 37: ManifestacGes por género da pessoa cadastrada, por dias de fechamento. Fonte: Dados tratados do
SGS/Renova.
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O fato de a pessoa ter sido cadastrada ndo tem significado tempo de menor espera em relagao
aos ndo cadastrados para obter o fechamento de suas manifestagdes, ou seja, que tenha havido alguma
prioridade no caso de se manifestar.
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Figura 38: Distribuigdo dos dias para fechamento das manifestagdes das pessoas cadastradas. Fonte: Dados tratados
do SGS/Renova.
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Inversamente, ha uma correlagdo entre um tempo maior de espera de fechamento da
manifestacdo e o alcance da pessoa em obter seu cadastro no sistema. Infere-se que, justamente a
pessoa que tem direitos a reparacdo é a que precisa reiterar as manifestaces, consultar mais vezes,
até que seja efetivada sua solicitagdo no sistema de reconhecimento de atingido.

Como foi explicado na metodologia, com o intuito de entender mais o banco de dados dos canais
de relacionamento foi realizada uma prospeccdo com relagdo aos trés grupos de tipos de manifestagdo.
Foram separadas, no grupo das consideradas positivas: “depoimento positivo” e “elogio”, das pessoas
cadastradas pelo tempo que levou para receber a finalizagdo das manifestagbes. Em nimeros absolutos
as manifestacdes do tipo “positivas” foram apenas 17; e duas delas esperaram mais que 180 dias para
serem fechadas. E a maioria delas (13) foram as fechadas dentro da meta de cinco dias Uteis (ou sete
dias corridos, conforme Figura 39.

Figura 39: Manifestacdes dos tipos positivos por dias de fechamento. Fonte: Dados tratados do SGS/Renova.
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Duragdo da resposta aos cadastrados

Ja o grupo das manifestacOes feitas por pessoas cadastradas, classificadas pela FR como
“manifestacdes neutras” — inclui depoimento neutro, informagdo, sugestao e solicitacdao (Figura 40) -
apresenta um grafico com tempos de respostas bem distintos das positivas. A proporcdo da espera,
inclusive de prazos longos - mais de 90 e mais de 180 dias - € muito maior. Especialmente quem solicita
tem de esperar muito mais do que quem elogia para obter uma resposta.
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Figura 40: Quantitativo de manifestacdes neutras por dias de fechamento. Fonte: Dados tratados do SGS/Renova.
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Duragdo da resposta aos cadastrados

O ndo cadastrado, ou o cadastrado que esta reivindicando vir a ser cadastrado e que pode vir a
ser realmente reconhecido como atingindo, manifesta-se uma ou varias vezes; e ora sua manifestagdo
€ registrada como tipo solicitagdo, ora é registrada como tipo reclamacdo. Suas palavras vdo ecoando
nos relatos do sistema dos canais de relacionamento até que em algum momento l& mais distante
recebe um retorno de fechamento da sua manifestagao (Figura 41).

Figura 41: Nuvem de palavras dos relatos das manifestacdes até set/2017. Fonte: Dados tratados do SGS/Renova.
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Até setembro de 2017, antes do mutirdo de fechamento de manifestacdes da Fundagdo Renova,
as palavras dos relatos das manifestacdes enfatizavam: o cadastro, a informagdo, o tempo de espera,
a agua, a renda, o cartdo, o agendamento de entrevista para o cadastro e a indenizacdo. Os depoimentos
do grupo de tipos negativos de manifestagdo (inclui ameaca, denlncia, reclamacdo e depoimento
negativo) também tém uma maioria absoluta de manifestacGes que esperam mais de 30, 90 ou 180
dias para serem fechadas (Figura 42).
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Figura 42: Quantitativo de manifestagdes de tipos negativos por dia de fechamento. Fonte: Dados tratados do
SGS/Renova.
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Duragdo da resposta aos cadastrados

No processo de cruzamento, o estudo voltou a olhar alguns aspectos de correlagao entre os dados
da Ouvidoria com o tempo em que o denunciante cadastrado espera para obter o fechamento da sua
denuncia com os atendentes da FR. O Tipo “rompimento da barragem”, utilizado no principio da abertura
da Ouvidoria da Samarco para coletar as reclamacdes sobre o desastre, obteve uma média um pouco
menor de tempo em dias de fechamento do que a nova categoria criada pela FR para relacionar as
denuncias vinculadas ao tipo “negligéncia em assisténcia a comunidade” (Figura 43).

Figura 43: Tipo de denuncia do cadastrado na Ouvidoria por dias de fechamento. Fonte: Dados tratados da
Ouvidoria e do SGS/Renova.
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Duragdo da resposta aos cadastrados

Este tipo de reclamacdo estd associado a um tempo muito maior de espera para obter um
fechamento. A maioria espera mais de 30 dias e, especialmente, grande parte dessas denuncias
esperam mais de 180 dias para o fechamento. Muitas delas reclamam a visita da equipe de cadastro, o
auxilio emergencial, a renda perdida, enfim o reconhecimento dos seus direitos elementares no processo
de reparacdo. A hipdtese é que, por ter denunciado, seu processo foi avaliado e em decorréncia da
reclamacdo obteve o cadastramento, obviamente por estar dentro dos critérios de elegibilidade.

No caso das reclamacgbes a ouvidoria, o nimero de pessoas cadastradas que entram com uma
denuncia e realizam consultas sobre seu andamento na FR é bem menor ao que foi apresentado no caso
das manifestacbes. Do total de 151 denuncias das pessoas cadastradas, segregadas como tipo
comunidade, apenas 9% reiteram ou consultam mais uma vez sobre sua agao de registrar a reclamacao
(Figura 44). E esse nUmero cai proporcionalmente mais ainda com respeito a repeticdo das consultas:
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contudo é importante registrar que, na outra ponta do grafico, 1 pessoa cadastrada chegou a consultar
87 vezes seu processo na Ouvidoria, indicando a necessidade de persisténcia.

Figura 44: Contagem das consultas ao processo de denuncias das pessoas cadastradas. Fonte: Dados tratados da
Ouvidoria e do SGS/Renova.
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Duragdo da resposta aos cadastrados

Como foi discutido anteriormente, a nao divulgacdo da Ouvidoria como meio de reiterar
solicitagdes ou reclamagdes ndo atendidas nos canais de relacionamento, leva a um baixo uso deste
canal pelos cidaddos, mas neste extrato de apenas cadastrados, nota-se que algumas pessoas enxergam
a Ouvidoria como meio de reforgar a sua necessidade de ter seus direitos reconhecidos.

Retornando a analise territorial, é possivel registrar elementos que corroboram com a relagdo entre o
uso das manifestacGes e das denlincias como meio para ser visto como pessoa portadora de direitos
de reparagdo. Ha uma coincidéncia muito significativa da presenca de 60% dos mesmos municipios
que estdo no topo da lista daqueles com maior quantidade de manifestagdes e de pessoas
cadastradas. H& uma correlacdo forte entre as solicitagdes e reclamacgdes registradas nos canais de
relacionamento com a FR e a abrangéncia do cadastramento de atingidos nesses municipios (Figura
45).
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Figura 45: Graficos comparados: pessoas cadastradas por municipio, manifestacdes nos canais, % populacao
municipal/ pessoas cadastradas (topl5). Fonte: Dados tratados do SGS/Renova e IBGE.
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Outra comparacgdo realizada foi dos dois graficos do topo da lista de quantidade de pessoas

cadastradas e de manifestacGes e a relagdo do nimero de pessoas cadastradas e a populagdo municipal
calculada por mil habitantes (dos 41 municipios atingidos diretamente e outros da BRD) - neste caso a
coincidéncia de nomes dos municipios nas trés listas alcanca 47% ou em pelo menos duas delas chega
também préximo de 60%. Numa relagdo dos 50 mais municipios, nos trés casos, 78,21% dos nomes
dos municipios listados aparecem pelo menos duas das listas, indicando uma forte correlagdo.

No grafico da Figura 46 que representa a quantidade de pessoas cadastrados que se manifestaram
nos canais de atendimento verifica-se uma coincidéncia de 90% dos nomes de municipios que tém mais
pessoas cadastradas manifestantes, com estes graficos anteriores, indicando que as manifestacdes e
suas reiteragdes nos canais de relacionamento da FR sdao elementos chaves para que os atingidos
obtenham o cadastro que é a porta de entrada mais consolidada para que seus direitos possam vir a
ser reconhecidos e reparados.
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Figura 46: Pessoas cadastradas que se manifestaram nos canais de relacionamento. Fonte: Dados tratados

SGS/Renova.

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

Linhares I ) 684
Aimorés I ].750
Baixo Guandu IEEEEEEEEEEEEESSSSSSS—— 1631
Aracruz IS 1.416
Belo Oriente nEEEEESSSSS————— ].114
Governador Valadares IEaEmmmammm————— 994
Periquito WEEEEEEE————— 342
Colatina meeESSS————— 339
Tumiritinga EEEEE——————— 826
Bom Jesus do Galho s 534
Barra Longa msssssmm 507
Sdo José do Goiabal m————— 502
Naque s 500
Sdo Mateus M 456

Resplendor
ltueta
Mariana

I 364
B 278
262

H Total

Rio Doce mmmm 225
Sta Cruz Escalvado mmmm 224
Conselheiro Pena mmmm 222
Ipaba mmm 190
Santana do Paraiso mmm 188
Galiléia wmm 167
Ipatinga mm 122
Caratinga m 83
Perpétuo Socorro m 79
Baguari ® 58
Rio Casca m 55
Fernandes Tourinho B 46
Soretama W 43

Depreende-se desses graficos (Figura 45 e Figura 46) uma linha logica de raciocinio para entender a
territorializagdo da atencgdo ao direito dos atingidos. Dos municipios que sdo banhados pelo rio Doce e
gue tém suas respectivas sedes a margem ou bem proxima do rio, os que fizeram uso mais intensivo
dos canais de relacionamento da FR obtiveram um numero maior de cadastramento de pessoas,
havendo ainda uma alta correlagdo com quantidade da sua populagao.

De outro lado, ha dois pontos de atencdo:

(M

(i)

Ha municipios que surgem no topo da lista de nUmero de pessoas cadastradas que sequer
tém ligagdo fisico-territorial com o rio Doce e ndo se manifestaram t3o expressivamente
(em numeros absolutos) pelos canais de relacionamento com a FR, como é o caso de
Ipatinga, Coronel Fabriciano, Sdo Mateus e Belo Horizonte, por exemplo. A hipdtese para
explicar isso - a ser verificada com estudos de campo e mais aprofundamento nos bancos
de dados - é que estes municipios tém outras vias diretas ou indiretas para reclamagao
de direitos, talvez por meio da gestdo dos Comités de Bacias do CBH Doce e das relagdes
com as bases de mineragdo e outros possiveis negdcios da empresa Vale S/A;

No outro lado da lista, por sua vez, ha municipios que possuem sua sede préxima ou as
margens do rio Doce e que tiveram pouco nimero de manifestagbes nos canais de
atendimento da FR e que, proporcionalmente as manifestacGes e a sua populagdo,
aparecem com um numero muito baixo de pessoas cadastradas pela FR e com chances
de receber por itens da reparagdo. Hd também neste grupo alguns municipios que fizeram
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manifestagdes nos canais, mas cuja populagdo ndo obteve, proporcionalmente, éxito em
cadastrar pessoas portadoras de direito. Nesta segunda hipétese ha um mapa da excluséo
do acesso a direitos que esta vinculado ao baixo capital social e baixo grau de informacdo
disponivel. Esta hipdtese também merece ser verificada mais a fundo.

Dentro da questdo colocada pelo MP, de buscar entender porque em algumas comarcas de Minas
Gerais ha cidadaos externando suas queixas a instituicdo, talvez seja coincidente justamente o territorio
em que a diferenca no tratamento da informagdo e acesso aos direitos tem ocorrido sistematicamente
porque a FR ndo recebe pressao suficiente para realizar suas agdes com o mesmo grau de presenga e
intensidade ao longo de todo o territério atingido.

2.5 Critérios de criticidade e seus impactos nos Canais de Relacionamento e Ouvidoria

O aspecto que suscita este topico a parte neste parecer é a analise dos critérios de criticidade nos
canais de relacionamento e dos critérios de classificagdo de gravidade das denuncias na Ouvidoria da
FR. Durante a visita da Ramboll a FR, quando da busca dos dados da Ouvidoria, foi pedido pela equipe
a busca aleatdria de algumas denuncias dentro do sistema que estava sendo demonstrado em tela. Nao
foi por acaso, por exemplo, que um denunciante reclama que ele tinha recebido a indenizagdo pelos
danos decorrentes da falta de agua, mas que seus filhos, um deles portador de necessidades especiais
e residentes na mesa moradia, ainda ndo tinham sido contemplados. Ele dizia, em seu relato, que havia
se manifestado nos canais de relacionamento e que, por ndo ter tido respostas, reclamava ali o direito
indenizagdo em nome dos seus filhos.

Esta denlncia estava classificada no sistema como de baixo impacto, o que é discrepante com o
fato de uma pessoa com necessidades especiais, que teve familiar indenizado, ou seja, que teve o
reconhecimento do dano na mesma familia, ainda estivesse aguardando sua indenizacdo para que a
familia tivesse tratamento equanime. Este caso reflete o porqué de o verbo aguardar aparecer com
tanto destaque na Figura 47.

Figura 47: Nuvem de palavras dos relatos das manifestagdes classificadas como alta criticidade. Fonte: Dados
tratados do SGS/Renova.
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Palavras como cadastro, casa, agua, renda, pesca, aguardar, retorno, solicitacdo, rio, anos,
aparecem aos milhares (Figura 47) nos relatos e algumas delas, ao serem consideradas em seu
contexto, revelam o apelo dos manifestantes para o reconhecimento de seus direitos e coincidem com

44



Parecer técnico
Programa Didlogo, Comunicagdo e Participacdo Social - PG 06 - Fundagdo Renova

os relatos sobre os casos dos grupos mais vulneraveis aos danos continuos do desastre reportados, por
exemplo, nas Camaras Técnicas de Organizagdo Social e de Comunicagdo, Participacdo Didlogo e
Controle Social.

Nao foi possivel, neste trabalho, passar um pente fino de manifestacdo a manifestacdo, denuncia
a denuncia, considerando o conteldo de seus relatos e a classificacdo de criticidade em cada um dos
bancos de dados ao qual os mesmos estavam relacionados. Contudo, na analise qualitativa com apoio
do software foi possivel certificar-se de que a criticidade atribuida tinha certa coeréncia com o
qguestionario utilizado pelo atendente para anotar a urgéncia da manifestacdo, mesmo que depois a FR
tenha, em uma quantidade significativa de casos, deixado o manifestante e o denunciante esperando
por um tempo muito longo para quem foi vitima de um desastre (Figura 48).

Figura 48: Cruzamento de manifestagdes por criticidade e por dias de fechamento. Fonte: Dados tratados do

SGS/Renova.
ManifestagGes X Grau de Criticidadade X Dias de Fechamento

4500 4.285

4000
3
8 3500
©
% 3000 2.783
= m 1-Alta / Urgente
g 2500 /Ure

= 2-Médi
"j'; 2000 1.735 2-Média
S 3-Baixa
8 1500
< 4-Sem criticidade
S 1000 721 749
g 504 37 44513 544
2 2
500 1868 821390039 1158]18053 221I o 28
ABERTO Até 7 dias  Entre 08 e 15 Entre 16 e 30 Entre 31 e 90 Entre 91 e 180 Mais que 180
dias dias dias dias dias

Também nos relatos da Ouvidoria as palavras-chave dos relatos sdo similares, reforgando o tipo
de pleito que os cidaddos estdo colocando para a FR. Os relatos das denuncias classificadas como de
impacto “alto” e “critico”, especialmente, clamam pela agua impactada (Figura 49).

Figura 49: Nuvens de palavras dos relatos da Ouvidoria classificados como impacto “alto” e “critico”. Fonte: Dados
tratados da Ouvidoria/ Renova.
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Com a transferéncia do banco de dados da Ouvidoria da Samarco para a Renova e a mudanga na
atribuicdo do critério de eleger o grau de criticidade das denuncias, considerando que o tempo estava
passando e emergencialmente a Samarco havia atendido os com relacdo a agua, a busca das
reclamagdes migraram para “onde e como buscar” seus outros direitos - o que passa pelo
reconhecimento da condicao de atingido pelo processo de cadastramento. Disso decorre que as palavras
“beneficio”, “central” e “cadastro” surgem em grande nimero, mesmo que elas ja ocorressem nos
relatos classificados como de impacto “alto” e “critico”. A avaliacdo de criticidade ndo ficou coerente no
histérico do processo de transicdo da Ouvidoria da Samarco S/A e a da FR, pois o fator de criticidade do
impacto da denuncia variou para os mesmos tipos de reclamagdes e pleitos.

Figura 50: Nuvens de palavras dos relatos da Ouvidoria classificados como impacto "fraco". Fonte: Dados tratados
da Ouvidoria/ Renova.
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Em um outro tratamento dos dados da Ouvidoria, foram extraidas as palavras-chave dos relatos
dos denunciantes, cuja a denuncia demorou mais de 180 dias para receber um fechamento (Figura 51).
Neste recorte emergem os dois grupos mencionados anteriormente: (i) das pessoas que denunciam
eventuais auxilios emergenciais e indenizagdes distribuidos a quem ndo seria de direito; e (ii) das
pessoas que necessitam ser atendidas, informadas sobre o cartdo emergencial e outros direitos de
reparacao a serem obtidos pelo cadastro. Esse recorte das palavras-chave corrobora as constatagGes ja
apontadas neste parecer de que a espera pela resposta agudiza os aspectos negativos da situacao
humana e social dos atingidos.
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Figura 51: Nuvens de palavras dos relatos da Ouvidoria dos processos com mais de 180 de fechamento. Fonte:
Dados tratados da Ouvidoria/ Renova.
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A ndo divulgacdo ampla da Ouvidoria no territério atingido pode estar tornando invisivel uma
parcela consideravel de pessoas ainda privadas dos seus direitos de reparacdo - direitos humanos a
serem respeitados. Ao classificar as manifestacées e as denlncias como de baixa criticidade, esses
direitos sdo eventualmente empurrados a uma maior invisibilidade. Impossivel de mensurar qual seria
0 universo dessas pessoas, pois elas ainda ndo estdo nem informadas dos seus direitos nem dos canais
que poderiam utilizar para té-los reconhecidos. De outro lado, os mutirdes internos da FR, para dar
fechamento tanto aos processos da Ouvidoria quanto aos dos Canais de Relacionamento, representam
um fator de correcdo de rumo muito importante e necessario para dar vazao ao tratamento das questées
que podem estar implicando na contencao do acesso a direitos humanos por parte dos atingidos.
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3. PONTOS DE ATENCAO E INFERENCIAS

3.1 Recusa na entrega dos dados requeridos pelo MP

Houve uma resisténcia persistente de entrega dos dados da Ouvidoria ao MP, mesmo apds o
acordo estabelecido, no dia 19/02/2018, no MPF com as empresas e a Fundagao Renova, que garantia
aos técnicos da Ramboll o acesso sem filtros aos dados dentro dos estabelecimentos da Fundagdo
Renova. Tanto que, no momento em que os dados foram requisitados para copia, viabilizando
tratamento e estudo, ainda assim o setor de Ouvidoria concordou em liberar os dados extraidos apenas
das denulncias cuja segregacdo € relativa as “comunidades”. Neste processo, assim como destacado
também no tépico de limitacdes e restricoes, ndo foram disponibilizados os dados de denudncia
armazenados e pertencentes a segregacdo “corporativo”, segregacdo esta que contém denuncias
relativas a categorias tais como, “assédio moral”; “assédio sexual”; “corrup¢do”; “favorecimento e/ou
conflito de interesses”; “fraude”; e “saude e seguranca, condi¢cbes de trabalho”, dentre outros. As
denuncias relativas a estes topicos ndo puderam ser exploradas e/ou analisadas.

Como exemplo daquilo que deixou de ser analisado encontram-se as denuncias classificadas como
fraude, roubo e conflito de interesses. A confirmagdo de procedéncia de dendncias destas categorias
tem, por certo, potencial de prejudicar o desenvolvimento adequado e eficiente dos programas
conduzidos pela Fundagdo Renova, bem como de que, parte dos recursos financeiros ja aplicados por
esta fundagao nao tenham sido adequadamente direcionados ou empregados na reparagao integral dos
danos do desastre. Outras denlncias que deixaram de ser analisadas abrangem questdes relativas a
assédio moral, sexual e de salde e seguranca, questGes estas que, além de criticas, tem potencial de
causar novos danos fisicos, ou mentais a populagdo atingida, o que, por fim, seria uma forma de
“negligéncia as comunidades” ou até "violacdo de leis e/ou direitos humanos”.

Cabe destacar ainda que os critérios que definem a criticidade dos itens pertencentes a segregacao
“corporativo” ndo foram compartilhados com a Ramboll. As denlincias andnimas sobre auxilio indevido
também ndo foram entregues na integra, pois delas foram retirados os dados dos relatos que continham
nomes dos denunciados e seus contextos, sob a alegacdao de que se tratavam de denlncias em grande
parte ainda ndo apuradas e com altas taxas de improcedéncia, dai a ndo exposicdo ao MP.

A alegacao apresentada pela Fundagdo Renova foi de que a entrega integral dos dados quebraria
o principio de confidencialidade e que, as pessoas, passariam a ndo confiar mais no canal, o que reduziria
0 uso do mesmo pelos denunciantes.

Inferéncia: Ha a possibilidade de que a Fundacdo Renova esteja ocultando casos de desvio de
conduta interna que estariam afetando suas acdes, especialmente as de reparagao, mas que esta prefere
gerir por si prépria, no ambito de Compliance interno, sem que as informagdes possam ser acessadas
pelos 6rgdos publicos de controle.

3.2 Insipiente divulgacao da Ouvidoria a populacgao do territério atingido

A Ouvidoria da Fundagdo Renova ndo foi massivamente divulgada pelos seus canais de
comunicagdo®. Foi prometida, contudo, uma campanha de massificagdo para até abril de 2018. A
divulgagao tem sido feita timidamente por uma bandeira no site da prépria Fundagdo Renova. A area
de Ouvidoria alegou acimulo de denlncias sem encaminhamentos, algumas desde o tempo em que a
Samarco era a responsavel pela gestdo deste setor. Disseram ter priorizado a redugdo do tempo de
resposta dos processos ja abertos anteriormente a divulgagdo apropriada da Ouvidoria e de seu papel.

8 A lider da Ouvidoria admitiu, durante as reunides realizadas, que o setor e seus canais especificos nunca foram
divulgados amplamente a sociedade, para além das bandeiras postas no website da Fundacdo Renova;
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As visitas de campo ja realizadas permitem entender que ha um ndmero expressivo de pessoas
que desconhecem a existéncia deste canal como um ativo para poderem exigir apuragdes mais
detalhadas de seus pleitos.

Inferéncia: Parte da populacdo atingida desconhece ainda seus direitos e a forma de acessa-los.
O canal mais importante de acolhimento de direitos, o Ultimo antes que se proceda a judicializacdo de
processos, ainda ndo pode ser considerado plenamente operacional uma vez que, até o momento, foi
relatada uma temeridade por parte da Fundacdo Renova de que sua divulgacdo massiva ocasione
volume tao significativo de demandas que esta ndo estaria apta a manejar/direcionar atuagdes de modo
efetivo.

E importante salientar que as dentncias apresentadas neste canal sdo, por via de regra, aquelas
consideradas mais criticas, seja pela sua natureza ou pelo fato de que o denunciante, apds exaustivas
tentativas de solucionar seus pleitos por meio de outros canais, recorre a este na esperanca de ter seus
direitos reparados. Portanto, o grau de obrigagdo de atendimento expedito deste canal é crucial para
gue sua atuacao seja considerada satisfatoria.

3.3 Sobreposicao na tipologia dos itens da Ouvidoria ligados a comunidade

Os critérios definidos por meio da matriz de classificacdo da Ouvidoria da Fundacdo Renova
permitem que haja sobreposicdo nas tipologias atribuidas a “Violacdo de Direitos Humanos” e a
“Negligéncia em Assisténcia a Comunidade”. Conforme ja destacado anteriormente, a definicdo da
tipologia “Violagao de Direitos Humanos”, adotada pela Fundagao Renova, inclui o nao cumprimento de
cldusulas do TTAC. Apesar de considerar esta uma definicdo inadequada, que necessita de revisdo o
mais breve possivel, a sua adogdo permitiria entender que, quaisquer descumprimentos de clausulas do
TTAC, deveriam ser classificados sob esta tipificagao.

Tal fato ndo se demonstra na realidade, seja pelo fato de existir, desde a ocorréncia do desastre,
uma unica dendncia classificada nesta tipificacdo. Aqui cabe mencionar que a Fundacdao Renova ja foi
autuada e/ou multada pelo CIF em diferentes ocasides, o que por si, justificaria que existisse um namero
maior de “violacdes de Direitos Humanos” ja registrados, uma vez que segundo os critérios indicados
pela Ouvidoria, qualquer pessoa, interna ou externa a Fundagdao Renova, pode apresentar denuncias.

Inferéncia: Por ndo ser possivel realizar a classificagdo de denulncias tipificadas como "“Violacdo
de Direitos Humanos” em categorias sendao aquelas de criticidade urgente / alta, vem sendo utilizada
recorrentemente a tipificacdo "Negligéncia em Assisténcia a Comunidade”, que, de certo modo resulta
em uma categoria de menor criticidade e reduz a urgéncia quanto a resolucdo da denuncia.

3.4 Falhas nos processos de auditoria e controle de qualidade dos dados brutos inseridos
no sistema SGS, em especial para o banco de dados do Cadastro

Pode ser verificado, ao se manejar as planilhas de dados brutos, especialmente no banco de dados
do cadastro, inconsisténcias em informacgbes que sugerem a existéncia de erros de tabulagdo / digitacao
e/ou de procedimentos de entrada de dados no sistema. Tais inconsisténcias sdo comuns na
operacionalizagdo de bancos de dados e, justamente por isso, hd a necessidade de se criar processos
de auditoria da qualidade dos dados que ali sdao / serdo inseridos.

Neste quesito podem ser apontados dois principais problemas: (i) ha problemas de sinonimia,
onde, por exemplo, um mesmo municipio ou atingido, pode ter seu nome descrito de diversas maneiras;
e (ii) o dicionario utilizado para criacdo dos campos do Cadastro encontra-se desatualizado, existindo
categorias no banco ndo descritas no dicionario e vice-versa.
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Até onde pode ser verificado ja ha em curso um processo de auditoria dos dados dos Canais de
Relacionamento, porém ndo houve qualquer mencdo ou evidéncia que demonstrasse que ha acbes da
mesma natureza em curso para os demais bancos consultados, Ouvidoria e Cadastro.

Inferéncia: Por se tratar do banco de dados com o maior volume de registros (aproximadamente
330.000), dedicou-se especial atencao ao processo de entrada / auditoria de dados do banco dos canais
de relacionamento. Presume-se que a Fundagdao entende como importante a extensdo destes processos
aos demais bancos de dados, porém, a priorizacdo de outras demandas, ndo cedeu espacgo para que
tais atividades fossem realizadas de modo equanime aos diferentes bancos em uso.

3.5 Desconhecimento da forma de construcao dos critérios de criticidade para as
manifestacoes registradas nos Canais de Relacionamento

Quando questionada sobre a forma de composicdo / interacao dos critérios de criticidade que
compOe o banco de dados dos Canais de Relacionamento a lideranca deste setor ndo soube explicar ou
encaminhar algum procedimento estabelecido que destacasse o modo de composicdo dos critérios de
criticidade. Posteriormente ao questionamento apresentado pela Ramboll, os profissionais da Fundacao
Renova, em conjunto com a empresa terceirizada que desenvolveu este banco de dados respondeu, por
meio de um e-mail, como é realizada a composicdo dos critérios de criticidade.

O desconhecimento prévio destes critérios por parte da equipe / lideranca, que se vé as voltas
com este banco rotineiramente, denota fragilidade quanto ao processo de capacitagdao dos atendentes
que, em Ultima instancia, sdo os responsaveis por gerar os registros no banco de dados.

Como um subtdpico deste item pode-se destacar ainda que as sinalizagbes adotadas pela
Fundacdo Renova para avaliacao da performance dos atendimentos realizados aparentam possuir pesos,
e, por consequéncia, percentuais de relevancia inadequados. Tal afirmagdo baseia-se no fato de que o
peso adotado para a agdo “"deixar de confirmar o CPF do manifestante” é o mesmo adotado para a acao
"omissédo de atendimento” ou para a acdo "demonstrar alteragdo emocional / falta de respeito”, todas
estas agbes com um peso igual a 100.

Inferéncia: Pode-se presumir que, o processo de capacitacdo no preenchimento do banco de
dados, é parcialmente falho, vez que as liderangas, que executam as capacitagdes, desconhecem os
processos que geram, justamente um dos pontos mais sensiveis dos registros, os critérios de criticidade
gue sdo levados em conta para priorizagdo de respostas. Pode-se inferir ainda que a rotatividade de
técnicos e lideres da Fundacdo Renova contribui para que tais conhecimentos ndo sejam adequadamente
disseminados.

3.6 Processo de revitimizacao dos atingidos

O numero de manifestagdes / consultas que um atingido venha a fazer para que: (/) seja
reconhecido como atingido; ou (ii) tenha seus pleitos atendidos, deve ser o menor possivel. Em situacdes
de pds-desastre, o processo pelo qual o atingido, necessita, recorrentemente, discorrer sobre os danos
sofridos, suas perdas e necessidades, é conhecido como processo de revitimizacdo. Neste contexto, a
cada nova ocasido a qual o atingido é submetido a esta situacdo, ele “revive”, mesmo que mentalmente,
o sofrimento vivido.

Inferéncia: A Fundacdo Renova, ao desconsiderar o principio da auto identificacdo dos atingidos,
cria a possibilidade de que seja imposto a estes, para reconhecimento de seus direitos, um processo de
revitimizacdo. E importante destacar que este processo, tantas vezes relatado por diferentes grupos de
atingidos, ao longo de todo o territério, desde Mariana / MG até a foz, em Linhares / ES, pode ser
considerado um dano continuado, ou secundario, ao qual os atingidos sdo submetidos. A existéncia dos
Canais de Relacionamento e Ouvidoria devem atentar para que ndo se tornem instrumentos
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mecanizados de revitimizacdo da populacdo atingida, justamente aquela a quem tais instrumentos tém
por obrigacdo atender e zelar.

3.7 Tentativas, por parte da Fundacao Renova, de finalizar o processo de cadastramento
dos atingidos

A Fundacdo Renova vem buscando finalizar o processo de cadastramento dos atingidos mesmo
antes de que sejam mobilizadas as assessorias técnicas para os municipios que ainda ndo dispde deste
suporte técnico. Ao se considerar que, a extensdo dos danos, sejam estes os primarios, ocorridos quando
da passagem da lama em novembro 2015, ou os continuados / secundarios, ocasionados com o passar
do tempo ou gerados por acdes de intervencdo executadas ao longo do territério, ainda ndo estdo
plenamente dimensionados, um eventual encerramento do processo de cadastramento é visto como
temeroso e precipitado.

E importante destacar que o critério adotado até entdo para realizacdo do cadastramento &, se
nao exclusivamente, majoritariamente espacial. Com isso, ainda ndo foram reconhecidos / formalizados
como atingidos municipios tais como Ouro Preto / MG e Anchieta / ES, ambos com grande potencial de
possuir numero significativo de atingidos.

Inferéncia: A Fundagdo Renova gostaria de encerrar o processo de cadastramento dos atingidos
anteriormente a mobilizacdo das assessorias técnicas de modo a evitar passar pelas dificuldades
enfrentadas no municipio de Mariana / MG quanto a necessidade de adequacao dos critérios do Cadastro
e necessidade de execucao de novas rodadas de cadastramento, sob as diretrizes revistas / acordadas
junto a assessoria técnica.
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4. PARECER CONCLUSIVO

O conjunto formado pelos Canais de Relacionamento e Ouvidoria da FR dentro do Programa de
Comunicacdo, Didlogo e Participacao Social (PG06) sdo chaves para a geracao e troca de informacao,
conhecimento e visibilidade dos direitos humanos dos atingidos. Em especial, esses mecanismos do
processo de reparacdao devem garantir direito de o atingido mesmo ser protagonista do seu futuro apds
o desastre, independentemente do grau e da quantidade de danos que sua vida tenha sofrido com as
consequéncias do rompimento da barragem do Funddo.

Diversas lacunas deste Programa em analise vém sendo pontuadas tanto pelo sistema de
governanca da reparacdo instituido, interno da FR, CIF e respectivas Cadmaras Técnicas, quanto pelos
trabalhos de avaliagado realizados pela Ramboll no decorrer do ano de 2017 e especialmente pela captura
de queixas recebidas pelos Promotores e Defensores Publicos.

Por ser um programa meio e/ou transversal, isto é, alimentador de fluxos de informagdo para
praticamente a maioria absoluta de todos os outros programas, o funcionamento, a eficiéncia e a
efetividade deste é elementar e vinculada também a efetividade de quase todos os outros programas.
Da indenizagdo por lucro cessante a reparacdo de danos culturais, materiais e imateriais etc., no poder
cidaddo de manifestar-se a FR e de reclamar ou denunciar a Ouvidoria como um recurso limite, caso
tenha motivos para isso, estd a chave que abre as portas para o alcance do reconhecimento de todos
os direitos humanos violados com os danos e impactos decorrentes do rompimento da barragem do
Funddo. Considera-se que hda um acordo extrajudicial de reparacdo (TTAC) desses direitos e os
programas e agOes da FR sdao parte desse acordo para que os direitos ndo precisem ser reivindicados
na esfera da judicializagao.

A vigilancia que o Ministério Publico exerce sobre os direitos dos cidaddos atingidos e os direitos
difusos do meio ambiente fez emergir as perguntas implicitas que orientaram a construgdo do estudo e
das analises que compGem este parecer: os atingidos, detentores de seus direitos, estdo sendo ouvidos
em seus pleitos e necessidades e estdo obtendo respostas, ou continuam invisiveis no processo de
reparacao? O Programa de Comunicagdo, Didlogo e Participacdo Social (PG06) cumpre seu papel nesses
quesitos?

A resposta mais objetiva encontrada neste estudo foi que o Programa 06, elaborado a partir do
TTAC pela Fundagdo Renova, cumpre apenas parcialmente sua missao.

Do TTAC, clausula 64, sdo considerados os seguintes pontos como evidéncias de cumprimento:

1. O Programa 06: “Comunicacgdo, Didlogo e Participagdo Social” e uma Ouvidoria foram criados,
tém espacgo na estrutura de governanca da FR, entrelagam-se por meio de fluxos de gestdo e
acbes de execugdo com outros programas da area socioambiental e socioeconOmica;

2. Os canais de comunicagdo, chamados pela FR de relacionamento, estdo permanentemente
instalados, com unidades de atendimento presencial, fixas e moveis. Além de permitir o acesso
remoto via internet, e-mail, telefone e correios;

3. Foi elaborado e é mantido um sitio virtual na rede mundial de computadores;

4. A partir de questionamentos e deliberages do CIF, a FR instalou no sitio virtual uma plataforma
de gestdo remota pelo usuario de suas préprias manifestagdes e denlncias bem como adequou a
linguagem e a acessibilidade ao sistema que foi sendo melhorado continuamente;

5. A empresas AeC e ITCS, contratadas respectivamente para gerir em parceria os Canais de
Relacionamento e a Ouvidoria, empregam profissionais atendentes com nivel superior,
procurando atingir uma qualidade mais elevada no nivel de atendimento e nos registros realizados
nos bancos de dados que armazenam as informagdes;
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Nos ultimos seis meses, a FR tem investido em treinamentos diversos e continuos do seu pessoal
de atendimento virtual e presencial, proprio e subcontratado, tanto em aspectos técnicos dos
programas como em Direitos Humanos e questdes comportamentais.

Contudo, ha lacunas a serem vencidas e aperfeicoamentos que se fazem muito necessarios para

gue os cidadaos do territorio impactado, especialmente aqueles que tém e/ou tiveram seus direitos
violados e ainda desconhecem os canais para que sejam reconhecidos como detentores desses direitos,
a fim de obterem os meios que possam construir um futuro no qual os efeitos do desastre em suas vidas
sejam integralmente reparados.

Os elementos a seguir pontuam em que o PG 06 esta sendo limitado para cumprir integralmente

sua missao:

a.

Os postos de atendimento, fixo e mdveis, ndo realizam mobilizagdo que atingem os diferentes
publicos, utilizando-se de todas as midias locais, com respeito ao que o potencial atingido se
informe dos seus possiveis direitos e dos canais para obté-los;

A Ouvidoria da Fundagdo Renova, como instancia de reclamacgdo e dendncia de negligéncia a
direitos, ndo foi divulgada publica e transparentemente a sociedade em geral no territdrio
impactado, pelos diferentes meios de comunicagao que alcangassem a diversidade social da BRD;
Ndo ha uma necessaria transparéncia dos mecanismos de respostas as demandas de atendimento
e cadastramento de atingidos, uma vez que municipios com sedes e seus territdrios distantes da
calha do rio Doce, possuem mais reconhecimento de direitos dos individuos do que municipios
que tém um potencial de impacto territorial e social maior e possuem perimetros maiores de
contato com curso d’agua impactado;

Os critérios de criticidade e algumas tipologias de manifestagdes e denlncias ndo abrangem uma
descricao precisa, especialmente na Ouvidoria, de modo que as manifestacdes possam sofrer uma
triagem mais adequada as necessidades de reconhecimento e reparacdo de direitos dos atingidos
e no tempo adequado de resposta ao manifestante;

N&o se pode diferenciar exatamente “violacdo de direitos humanos” e “negligéncia em assisténcia
a comunidade” nos casos registrados na Ouvidoria da FR;

A aplicacdo dos critérios de criticidade é desigual e ndo equanime quanto aos diferentes tipos de
pleitos e de cidadaos;

Os prazos de respostas, especialmente aos atingidos com mais direitos ao cadastro e reparagao,
ainda estdo muito defasados em relacdo ao que seria adequado em caso de atendimento a vitimas
do desastre. O atingido vive o sofrimento de revitimizacao, quando deve reiterar diversas vezes
nos canais ou ouvidoria seus pleitos para ter sua condicao reconhecida (Cruz Vermelha, 2013);
O extremo apelo ao principio e “contrato” de confidencialidade dos denunciantes na Ouvidoria da
FR, visto de maneira inflexivel em confronto ao papel constitucional do Ministério Publico, reduz
a transparéncia em especial nos casos que podem vir a ser caracterizados como crimes e violagao
de direitos;

As escolhas e um sistema pautado na reatividade da FR para respostas ao manifestantes e
reclamantes estabelecem um atendimento discriminatdrio que deixa na invisibilidade no territdrio
aqueles atingidos que desconhecem seus direitos e os canais para acessa-los;

As auditorias internas de controle de qualidade dos dados dos diferentes setores sdo desiguais
em processos e resultados, reduzindo a precisdao e confianga, especialmente no que tange a
espacializagdo das questdes aferidas no Programa 06;

O ostensivo controle juridico das mantenedoras dentro da FR, baseado em uma cultura de
empresa de mineragdo e ndo de uma fundagdo com fins publicos, limitam demasiadamente o
atendimento em tempo as necessidades dos atingidos;

As novas mudancas estruturais de governanca da FR e os novos servidores e/ou seus novos
papéis ainda pouco resultaram em efetividade ao atendimento amplo e acolhedor aos cidadaos.
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6. ANEXOS

ANEXO 01 - Detalhamento da Nota Metodoldgica.

ANEXO 02 - Deliberacdo CIF N© 105 (14/9/17). Delibera sobre as melhorias requeridas a Fundagao
Renova para o Programa Comunicagdo, Didlogo e Participacdo Social (PG06).

ANEXO 03 - Deliberagao CIF N© 140 (14/12/17) - Reitera a Deliberagdo CIF N° 105 sobre as
melhorias requeridas a Fundagdo Renova para o Programa Comunicacdo, Didlogo e Participagdo Social
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ANEXO 01 - Detalhamento da Nota Metodologica.

Detalha-se abaixo os procedimentos pormenorizados do tratamento de dados por cada um dos
bancos de dados disponibilizados pela Fundacdo Renova e, em seguida, como foram realizados os
cruzamentos de varidveis entre eles. Por meio da exposicdo dos caminhos utilizados para esta
analise abre-se a possibilidade de repeticoes de modo a poder a chegar nos mesmos resultados
obtidos e descritos no corpo deste parecer.

¢ Banco de dados Canais de Relacionamento

Este banco de dados contém 329.196 (trezentos e vinte e nove mil, cento e noventa e seis) registros
e compreende os registros armazenados no intervalo de 18 de novembro de 2015 a 20 de fevereiro de
2018. Baseado no banco de dados foram criadas algumas classificacdes, conforme apresentado abaixo,
a serem consideradas em associacdo com classificacdes ja constantes neste banco:

a. Periodo de duragdo da manifestacédo:

i. Obtido a partir da contagem de dias entre a abertura da manifestacao (coluna
"datareg”) e a finalizagdo da manifestagao (coluna “"dataconclusao”). Caso o
dado apresente algum valor anterior a 05/11/2015, posterior a 20/02/2018 ou
vazio, a manifestacdo foi considerada em “ABERTO". Foi considerado:

1.

2.

3.
4,

5.

Contagem de manifestacoes finalizadas X tempo requerido (més e/ou
ano);

Contagem de manifestagdes finalizadas X periodo de duragdo (por
ano);

Contagem de manifestacoes abertas X tempo (més/ano);

Contagem de manifestagdes abertas X periodo de duracdo (por ano);
Contagem de manifestagdes finalizadas X tempo requerido (més/ano);

ii. Os graficos resultantes dos cruzamentos acima destacados foram gerados com
duas abordagens: (a) com o banco completo cedido pela Fundagdao Renova,
para o intervalo de 18/11/2015 a 20/02/2018; e (b) entre setembro/2017 até
20/02/2018, compreendendo o periodo em que se iniciou a implementagdo de
mudancas mais significativas nos procedimentos para coleta, avaliagao e
fechamento das manifestagbes, de modo a se buscar evidenciar quaisquer
alteracoes na eficiéncia doa atendimentos prestados pela Fundagdo Renova.

b. Agrupamento da categoria "Periodo de duragcdo” da manifestacdo:
i. Até 7 dias: manifestacdo finalizada em até o 7° dia a contar a partir da data de
abertura;

ii. Entre 08 e 15 dias: manifestagdo finalizada entre o 8° e 15° dia a contar a
partir da data de abertura;

iii. Entre 16 e 30 dias: manifestacao finalizada entre 16° e 30° dia a contar a
partir da data de abertura;

iv. Entre 31 e 90 dias: manifestagao finalizada entre 31° e 90° dia a contar a
partir da data de abertura;

v. Entre 91 e 180 dias: manifestagdo finalizada entre 91° e 180° dia a contar a
partir da data de abertura;

vi. Mais que 180 dias: manifestacao finalizada apds o 180° dia a contar a partir
da data de abertura;

vii. ABERTO: manifestagao cuja coluna "dataconclusao” apresenta valor anterior a
05/11/2015, posterior a 20/02/2018 ou vazio. Trata das manifestagdes que,
independentemente do periodo de duragdo, ainda ndo tenham sido
finalizadas.

c. Classificagdo de atingidos:



i. Contém trés categorias (i) vazio; (ii) Atingido; e (iii) Ndo atingido:

1. Contagem de manifestagGes abertas X Criticidade;

2. Contagem de manifestacdes abertas X Criticidade [filtro: somente
Atingidos e Nao atingidos];

3. Contagem de manifestacdes abertas X Natureza da Manifestacao
[filtro: somente Atingidos e Nao atingidos];

4. Contagem de manifestacdes abertas X Natureza da Manifestacao
(categorizado por periodo de duragao) [filtro: somente Atingidos].

d. Classificacdo da Natureza da Manifestacdo:
i. A coluna "manifestacaoNatureza” categoriza as manifestacdes em 10 (dez)

categorias. Essas categorias foram classificadas em “positiva”, “neutra” e
“negativa”, conforme elencado abaixo:

Tabela 1: Relagao dos tipos de manifestagdes categorizadas como positiva, neutra e negativa.

Positiva Neutra Negativa
Depoimento positivo Depoimento Neutro Ameaca
Elogio Informacdo Denuncia
- Solicitagao Depoimento Negativo
Sugestao Reclamacédo

ii. Contagem de manifestagdes segundo a natureza:

[Ey

Contagem de manifestagdes X Periodo de duragdo;

2. Contagem de manifestacdes X Natureza da manifestacao Positiva
(categorizado por Periodo de duragdo);

3. Contagem de manifestagdes X Natureza da manifestacdo Neutra
(categorizado por Periodo de duracdo);

4. Contagem de manifestagdes X Natureza da manifestagdao Negativa
(categorizado por Periodo de duragao);

5. Contagem de manifestacdes X Natureza da manifestacao Negativa

(categorizado por Periodo de duracdo e Criticidade);

e. Classificagdo de criticidade:
i. As manifestagOes sao dispostas no sistema SGS em 4 (quatro) categorias:

Tabela 2: Categorias de criticidade adotadas no SGS para os Canais de Relacionamento.

1 - Alta/Urgente

2 - Média

3 - Baixa

4 - Sem criticidade

ii. Contagem de manifestagdes por classificagdao de criticidade:

1. Contagem de manifestagfes X Criticidade;

2. Contagem de manifestacdes X Natureza da manifestacao Positiva
(categorizado por Criticidade);

3. Contagem de manifestacdes X Natureza da manifestacao Neutra
(categorizado por Criticidade);

4. Contagem de manifestagdes X Natureza da manifestagdo Negativa
(categorizado por Criticidade);

5. Contagem de manifestacdes X Natureza da manifestacao Negativa
(categorizado por Periodo de duracdo e Criticidade).

f. Componente Espacial:
i. Contagem de manifestagGes por municipio:



[Ey

Contagem de manifestacdes X Local;

2. Contagem de manifestacdes X Natureza da manifestacdo Positiva
(categorizado por local);

3. Contagem de manifestacdes X Natureza da manifestacao Neutra
(categorizado por local);

4. Contagem de manifestagcdes X Natureza da manifestacao Negativa
(categorizado por local);

5. Contagem de manifestacdes X Natureza da manifestacao Positiva
(categorizado por local) [Filtro: acima de 5 manifestagbes];

6. Contagem de manifestacdes X Natureza da manifestacao Neutra
(categorizado por local) [Filtro: acima de 2.000 manifestagdes];

7. Contagem de manifestacdes X Natureza da manifestacdo Negativa

(categorizado por local) [Filtro: acima de 200 manifestagdes].

. Banco de dados Ouvidoria
A FR forneceu dois bancos de dados:

e Banco de dados completo com 1.643 registros para o periodo de 08 de novembro de
2015 a 28 de fevereiro de 2018, sem a identificacdo dos denunciantes e sem o conteldo
da denlncia em si; tal base permitiu apenas uma analise quantitativa, sem inferéncias
sobre os conteldos das denunicias;

e Banco de dados filtrado com 999 registros para o periodo de 08 de novembro de 2015
a 22 de fevereiro de 2018.

O banco de dados completo foi utilizado para gerar os graficos quantitativos acerca das denuncias
na Ouvidoria, enquanto o banco de dados filtrado foi utilizado para o cruzamento com os bancos de
dados dos Canais de Relacionamento e do Cadastro.

Além das classificages constantes no banco de dados, foram utilizadas as classificagdes de “Periodo
de duracdo” da denudncia e Agrupamento da categoria “Periodo de duracdo” da denuncia, conforme
exposto abaixo.

a. "“Periodo de duracdo” da denuncia:

Obtido a partir da contagem de dias entre a abertura da denuncia (coluna “"DATA DO RELATO”) e a
finalizagdo da denulncia (coluna “DATA DE FINALIZACAQ").

A data adotada para finalizagdo da denlncia foi extraida da coluna “DATA DE FINALIZAGCAO” do
banco de dados do canal de Ouvidoria. Os registros com data de conclusdo da manifestacao igual a
vazio (em branco) foram classificados como “"ABERTO".

b. Agrupamento da categoria “"Periodo de duracdo” da denuncia:
i Até 7 dias: denuncia finalizada em até o 7° dia a contar a partir da data de
abertura;
ii. Entre 08 e 15 dias: denuncia finalizada entre o 8° e 15° dia a contar a
partir da data de abertura;
iii. Entre 16 e 30 dias: denuncia finalizada entre 16° e 30° dia a contar a partir
da data de abertura;

iv. Entre 31 e 90 dias: denuncia finalizada entre 31° e 90° dia a contar a partir
da data de abertura;

V. Entre 91 e 180 dias: denuncia finalizada entre 91° e 180° dia a contar a
partir da data de abertura;

vi. Mais que 180 dias: denuncia finalizada apés o 180° dia a contar a partir da

data de abertura;



vii. ABERTO: manifestacdo cuja coluna "DATA DE FINALIZACAO” apresenta
valor vazio. Trata das denulncias que, independentemente do periodo de
duracao, ainda nao tenham sido finalizadas.

De forma associada, foram ainda organizados e realizados os seguintes cruzamentos de dados:

i. Categoria da denuncia?, restrita somente a segregacdo “comunidade”;

ii. Tipo de Incidente, restrito somente a segregacdo “comunidade”, com as
variaveis: Concessdo Indevida de Auxilio Financeiro; Negligéncia em
Assisténcia a Comunidade; Violacdo de Direitos Humanos; Rompimento da
Barragem?; Outros;

iif. Impacto da denuncia: Critico; Alto; Médio e Fraco;

iv. Status da denuncia: Finalizado; Revisdo do Cliente;
V. Localizacdo do objeto da denuncia e do denunciante: municipio e localidade;
vi. Data da finalizagdo da denudncia3, que significa quando o atendente da

empresa prestadora do servigo a Fundagdo Renova, a empresa ICTS, entra
em contato com o denunciante e dd uma resposta ao mesmo#;

Vii. Tipo de Conclusdo: dados insuficientes; fora do escopo; nao conclusivo; nao
definido; ndo procede; procede; procede parcialmente; vazias;
viii. Quantidade de consultas que o denunciante fez dentro do mesmo protocolo.

e Bancos do Cadastro

A FR forneceu dois bancos de dados de cadastro, um relativo ao municipio de Mariana, conduzido
pela assessoria técnica Caritas, e outro constando os demais municipios atingidos, ja reconhecidos,
conduzido pela FR. O cadastro de Mariana esta dividido entre “propriedade” e “pessoas”. Por conta da
natureza deste parecer, apenas a divisdo “pessoas” foi escrutinada, possuindo 854 registros. O cadastro
dos demais municipios atingidos, por sua vez, é dividido em filtros chamados “dimensodes”. A dimensao
avaliada foi a dimensao “filtro_dimensao_people”, que possui 67.877 registros.

Reporta-se trés desafios iniciais na gestdo destes bancos: (i) devido a sua extensdo de variaveis e
a forma como sdo armazenados os dados - 41 planilhas de filtros por temas e subtemas que alocam
dados das diferentes perguntas do questionario de cadastro - foi necessario identificar as planilhas que
seriam pertinentes ao tratamento deste parecer; (ii) devido a diferente estrutura de questionario do
cadastro de Mariana, muitas variaveis sdo diferentes e ndo associaveis e comparaveis; e (jiii) inexisténcia
de data da insercdao no sistema de cadastro, uma vez que nenhuma das 41 planilhas disponibilizadas
pela FR informava, associado ao nome ou a identificacdo dos cadastrados, a data em que a pessoa foi
entrevistada para o cadastro.

i Vencidos estes desafios, foram organizados e cruzados os seguintes dados:
distribuigdo dos cadastrados por género, por municipio e por reconhecimento,
nao reconhecimento ou em anadlise quanto ao pertencimento a condicao de
atingido.

Os dois bancos de dados do cadastro foram utilizados para verificar quais atingidos cadastrados se
manifestaram em outros Canais de Relacionamento e quais denunciaram na Ouvidoria. Para isso, criou-

! A Fundacdo Renova entregou apenas as denuncias vinculadas a segregacdo denomidada “comunidade”, excluindo
a segregacdo denominada “corporativo”;

2 A categoria "Rompimento da Barragem” foi criada e era utilizada pela Samarco para registrar as denuncias
relacionadas ao desastre até que a mesma repassou a responsabilidade da gestdo da Ouvidoria a Fundagao
Renova, que adotou outras categorias que se encontram descritas.

3 Utilizou-se das mesmas classes de agrupamento temporal adotada para os Canais de Relacionamento, descritas
anteriormente;

4 Quando se trata de denuncia da categoria "Concesséo Indevida de Auxilio Financeiro” que tem um denunciado
apontado, a finalizagdo ndo apresenta retorno ao denunciante;



se um banco unificado, somente com o nome dos atingidos cadastrados, que foi a base para buscar
valores nos outros bancos de dados.

Escolheu-se o nome dos atingidos cadastrados como referéncia de cruzamento dos bancos, pois
outras formas de identificagdo como o CPF ou RG ndo estavam constantes em todos os registros dos
Canais de Relacionamento e da Ouvidoria. Dessa forma, assumiu-se a premissa de que a grafia dos
nomes estaria compativel entre todos os bancos.

A partir de um vetor com o nome de todos os atingidos cadastrados foi realizada uma busca
exaustiva para contar a quantidade de vezes que cada atingidos cadastrado aparece no banco de dados
dos Canais de Relacionamento e da Ouvidoria.

Apds o tratamento individualizado dos bancos de dados descritos acima, foram realizados alguns
cruzamentos integrando algumas varidveis para prospectar possiveis correlacbes de fatos. Os
cruzamentos foram:

i. Pessoas que fizeram manifestacdo nos canais de relacionamento X pessoas
que fizeram denuncia na ouvidoria X pessoas cadastradas como atingidas;

ii. Frequéncia das manifestagdes X pessoas cadastradas como atingidas;

iii. Nimero de manifestacdes por municipio X numero de cadastrados por
municipios X numero de manifestacdes de pessoas cadastradas como
atingidas por municipio;

iv. Duracao do tempo de resposta dos canais de relacionamento, da ouvidoria
dos cadastrados X género dos cadastrados;

V. Tipo de natureza do posicionamento neutro, positivo e negativo X pessoas
cadastradas como atingidas;

Vi. Tipo de natureza do posicionamento neutro, positivo e negativo X tempo de
fechamento da manifestacao;

vii. Tempo de fechamento das denlncias e manifestacbes nos canais de
relacionamento X tipo de incidente na ouvidoria X pessoas cadastradas como
atingidas;

viii. NUmero de consultas X tipo de incidente na ouvidoria X pessoas cadastradas
como atingidas.

e Avaliacdao Qualitativa

A abordagem para uma leitura qualitativa de informagdes constantes nos bancos de dados foi
baseada na geragdo de uma representacao visual denominada "nuvem de palavras” (ou Tag Clouds, em
inglés). O procedimento consiste na identificacdo de palavras obtidas de textos e narrativas dos
manifestantes / reclamantes, segundo sua frequéncia de citacdo usando software especifico. A partir
disso, é realizada uma amostragem dos textos para uma leitura integral que, associada as informagoes
mencionadas nas Erro! Fonte de referéncia nao encontrada. e Erro! Fonte de referéncia ndao
encontrada., oferecem os subsidios para a avaliagdo qualitativa.

Esta avaliagdo foi realizada para os seguintes bancos de dados e fontes especificadas abaixo:
a. Canal de Relacionamento

e Coluna “resumo” - referente ao relato do reclamante;

e Coluna “resumo” filtrado pelos critérios de alta, média e baixa criticidade;

e Coluna “resumo” filtrado por periodo: (i) de 8 de novembro de 2015 até
setembro/2017; e (ii) de outubro de 2017 até 20 fevereiro de 2018.

b. Ouvidoria

e Coluna “relato” referente a manifestacao do reclamante;



Coluna “relato” filtrado pela criticidade: (i) critica; (ii) alta; (iii)) média; e (iv)
fraca;

Coluna “relato” filtrado pelo tempo: (i) de 8 de novembro de 2015 até
setembro/2017; e (ii) de outubro de 2017 até 20 fevereiro de 2018; e
Coluna “relato” filtrado pela duracao: (i) questdes abertas por mais de 180
dias.



ANEXO 02 - Deliberagao CIF N° 105 (14/9/17). Delibera sobre as melhorias requeridas
a Fundacao Renova para o Programa Comunicacdo, Dialogo e Participacdo Social
(PGO06).

COMITE INTERFEDERATIVO

Deliberacgao n® 105, de 14 de setembro de 2017

Parametros para o Programa de Comunicagdo,
Participagdo, Didlogo e Controle Social, e
recomendagdes para aprimorar e expandir os
canais de comunicagdo disponibilizados pela
Fundagcdo Renova, visando o acesso a
informagdo enquanto direito fundamental.

Em atengdo ao TERMO DE TRANSACAO E DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA -
TTAC, entre Unido, estados de Minas Gerais, Espirito Santo e as empresas Samarco
Mineragdo S/A, Vale S/A e BHP Billiton Brasil LTDA ; e

Considerando o definido nas Cldusulas 01, 07 (alineas: ¢, k, g, r), 09, 11, 12 e 29 do
TTAC, na Nota Técnica n® 01/2017 do Grupo Interdefensorial do Rio Doce — GIRD, de
15 de julho de 2017, na Nota Técnica n® 02/2017 da Camara Técnica de Comunicagao,
Participagdo, Didlogo e Controle Social — CT-CPDCS, e nas atribui¢cdes deste 6rgdo
colegiado, o COMITE INTERFEDERATIVO delibera:

Deliberacao do CIF:

1) Estabelecer os seguintes parametros para o Programa de Comunicacao,
Participagiao e Dialogo e Controle Social, previsto nas Cldusulas 59 a 72 do
TTAC:

1.1) A Fundag@o Renova deverd aprimorar os canais de atendimento aos
individuos que solicitaram a sua inser¢io nos programas
socioecondmicos, devendo abranger:

I — Atendimento presencial — mediante a instalag@o de escritérios
e/ou postos avangados da Fundagdo Renova, inclusive nas
comunidades recentemente reconhecidas pela Deliberagdo n® 58 de
31 de mar¢o de 2017, em especial na comunidade de Povoagao,
municipio de Aracruz/ES e Municipio de Sao Mateus/ES. Nesses
locais a Fundagdo deverd dispor de pessoas com treinamento
adequado a fornecer aos interessados, com urbanidade e atengao,
0s seguintes Servigos:

a) consulta ao andamento de pedidos do interesse do
individuo abertos perante a Fundagdo, com
fornecimento de extrato impresso ou por e-mail;

- b) esclarecimento de dividas sobre procedimentos
\ préprios ou de interesse coletivo da comunidade em que
vive, com o fornecimento por escrito da resposta;
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c) formalizagdo de peticdes do interessado perante a
Fundagdo Renova -~ mediante o fornecimento de
numeracdo Unica de acompanhamento e chave de
acesso digital ao sistema eletronico de consulta (login e
senha);

d) recebimento de documentagdio complementar a
procedimentos em tramite; e

e) disponibilizacdo do portfélio de cadastro integrado,
composto pelo parecer de avaliacio de impacto, laudo
de avaliacdo de bens e decisdo fundamentada de
deferimento ou indeferimento na inser¢do dos
programas socioecondmicos;

II — Atendimento por telefone — com a ateng@o 2 qualidade e ao
aprimoramento constante do servico, mediante pesquisa de
satisfacdo e oitiva aos reclames dos usudrios, com atencdo especial
aos direitos fundamentais do atingido, com disponibilizagdo de
protocolo e fornecimento por escrito da chave de acesso do sistema
online de consulta ao andamento (mediante login e senha), a serem
fornecidos por SMS, e-mail, correios ou outro mecanismo que
assegure ao interessado a ciéncia da informacédo, sendo vedado o
posicionamento genérico sobre a situacdo do atingido nos
programas do TTAC (por exemplo, “o interessado n@o possui perfil
de atingido™).

[II — Atendimento pela internet — com a criacdo de sistema virtual
de consulta, que podera ser acessado pelo interessado mediante a
inser¢do de chave de acesso individual (login e senha), por meio do
qual poderi o interessado consultar:

a) o andamento de seus requerimentos;

b) a integralidade da decis@o tomada a seu respeito e das
decisoes a respeito de pleitos coletivos da comunidade
em que reside, contendo expressa fundamentag¢do em
linguagem clara, acessivel e adequada;

¢) os prazos para andlise dos requerimentos formulados; e

d) a disponibilizagdo digital do portfélio de cadastro
integrado, composto pelo parecer de avaliagdo de
impacto, laudo de avaliacdo de bens e decisdo
fundamentada de deferimento ou indeferimento na
insercdo dos programas socioecondmicos, com 0pgao
de impressao.

e) Ademais, o mecanismo devera permitir que o
interessado:

i) envie documentos faltantes solicitados pela
Fundagdo Renova dentro de prazo razodvel
nao inferior a 10 (dez) dias a partir da
comunicac¢do de sua necessidade;
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ii) recorra da decisdo tomada pela Fundagao
Renova a seu respeito em prazo razodvel nao
inferior a 10 (dez) dias a partir da ciéncia; €

iii) imprima as telas do sistema que lhe
interessarem.

IV — Atendimento pelo correio — todas as informagdes essenciais
2 solicitagio feita pelo interessado (a exemplo do
deferimento/indeferimento de pedido; da necessidade de
complementagio das informagdes iniciais prestadas; e da abertura
de prazo para recurso) deverdo ser fornecidas fundamentada €
documentalmente por correio ou entregue em mios no dia do
atendimento presencial (que podera ser eletronico, caso ©
interessado prefira essa opgao), abstendo-se a empresa de empregar
a titulo de fundamentacdo férmulas ou solugdes genéricas que se
apliquem indistintamente a casos diversos.

1.2) O portfélio de cadastrado integrado deverd abranger o status atual do
atingido, contemplando uma visdo integrada dos programas
socioecondmicos, de modo a possibilitar que ele compreenda a sua real
situacdo na sistemética de compensagao e reparagio do desastre ambiental,
sendo necessdria mengio expressa a todo e qualquer juizo de valor feito
em seu favor ou desfavor.

1.3) A Fundacdo Renova devera privilegiar fluxo especifico de resposta as
referidas solicitagdes quando requeridas por associagdes formalmente
constituidas, em nome de seus associados, de modo a possibilitar que as
organizagdes da sociedade civil participem ativamente da elegibilidade de
suas comunidades como atingidas pelo desastre ambiental.

1.4) A Fundagiio Renova deverd disponibilizar as institui¢des publicas canal de
acesso especifico e qualificado as informagGes, de modo a possibilitar a
consulta rdpida ao status do atingido, aos documentos elaborados, ao
histérico de atendimentos e reclamagdes, bem como aos demais
detalhamentos afetos a cada programa do TTAC, especialmente sobre todo
e qualquer juizo de valor que negou O acesso aos Pprogramas
socioecondmicos.

1.5) A disponibilizacio do acesso de que trata o item anterior deverd ser
fornecida por via da criagdo de chave de acesso (login e senha) para os
agentes publicos indicados pelo respectivo 6rgdo ou institui¢do, a ser
implementada no prazo méaximo de 20 (vinte) dias a partir do pedido.

1.6) A Fundaciio Renova deverd fixar previamente prazos razodveis para todos
os atos por ela praticados, dando-lhes ampla publicidade (no rddio, nos

seus postos de atendimento, na internet e por telefone).

I — As solicitacdes individuais formuladas por pessoas fisicas ou
juridicas deverdo ter sua resposta final em prazo nio superior a 20

=
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(vinte) dias a partir da data do protocolo, conforme previsto no
TTAC, assegurando-se ao interessado prazos para:

a) complementar informacao faltante indicada pela
Fundag@o Renova;

b) apresentar impugnacdo a decisdo final adotada no
processo em prazo nao inferior a 10 (dez) dias, contados
da ciéncia inequivoca.

I — As informagOes solicitadas por Orgdos publicos, que ndo
integrarem a base de dados acessada nos termos do item 1.4 desta
Deliberaciio, serdo fornecidas mediante oficio, no prazo maximo
de 20 (vinte) dias, ressalvada a possibilidade de concessdo de prazo
diferenciado no oficio requisitdrio ou de prorrogacgio, com base em
pedido prévio fundamentado por parte da Fundacao Renova.

Belo Horizonte, 14 de setembro de 2017.

/
Suely }’dﬁ;?;;(}/u;larﬁes Aratjo Q

Presidente do COMITE INTERFEDERATIVO
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ANEXO 03 - Deliberacdao CIF N° 140 (14/12/17) - Reitera a Deliberacao CIF N° 105
sobre as melhorias requeridas a Fundacao Renova para o Programa Comunicacgdo, Dialogo e
Participacao Social (PG06).

COMITE INTERFEDERATIVO

Deliberagao n° 140, de 14 de dezembro de 2017

Comunica o descumprimento parcial da
Deliberagao CIF  n° 103, referente aos
Pardmetros para o Programa de Comunicagdo,
Participagdo, Didlogo e Controle Social, com
recomendagdes — para  aprimoramento e
expansdo  dos canais de  comunicag¢do
disponibilizados — pela  Fundag¢do  Renova,
visando o acesso a informagdo enquanto direito
Jundamental.

Em aten¢do ao TERMO DE TRANSACAO E DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA -
TTAC, entre Unido, estados de Minas Gerais, Espirito Santo e as empresas Samarco
Mineragdo S/A, Vale S/A e BHP Billiton Brasil LTDA.; e

Considerando o definido nas Clausulas 01, 07,09, 11, 12 € 29 do TTAC, na Nota Técnica
n® 04/2017 da Camara Técnica de Comunicagio, Participa¢do, Didlogo e Controle Social
— CT-CPDCS, na Nota Técnica n® 01/2017 do Grupo Interdefensorial do Rio Doce —
GIRD, de 15 de julho de 2017, no Oficio n® 173/2017 - DPU ES/GABDRDH ES, de 04
dezembro de 2017, e nas atribuigdes deste oOrgao colegiado, o COMITI
INTERFEDERATIVO delibera:

Deliberaciao do CIF:

1) Notificar a Fundagdo Renova, nos termos da Clausula 247 do TTAC, com cdpia
para a Samarco, BHP e Vale, acerca do descumprimento parcial Deliberagio
CIF n° 105, referente ao Programa de Comunicagio, Participagio, Didlogo e
Controle Social, para ciéncia e ado¢do das medidas necessdrias para o
cumprimento das obrigagoes.

2) Deverao ser apresentados a CT-CPDCS, até o dia 15 de janeiro, os documentos
comprobatdrios da cxecugdo das agoes descritas na Deliberagao CIF n® 105.

Vitoéria, 14 de dezembro de 2017.

y /
4/\_/(/( -t ,C\

Suely Mira Vaz Gﬁuknarﬁes de Aranjo-
Presidente do COMITE INTERFEDERATIVO



ANEXO 04 - Oficio DPU ES/GABDRDH ES N° 173/2017. Da parecer sobre as melhorias
verificadas nos sistemas da Fundagcdo Renova para o Programa Comunicagdo, Dialogo e
Participacdo Social (PG06) apos a Deliberacdao CIF N° 105.
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DEFENSORIA PUBLICA DA UNIAO EM VITORIA/ES
Avenida César Hilal, n° 1293 - CEP 29056-083 - Vitoria - ES - www.dpu.gov.br

OFICIO - N° 173/2017 - DPU ES/GABDRDH ES

Vitoria, 04 de dezembro de 2017.

A Sua Senhoria a Senhora

SUELY MARA VAZ GUIMARAES DE ARAUJO
Presidente do Comité Interfederativo

Trecho 2 - Edificio Sede - L4 Norte

CEP: 70818-900 - Brasilia/DF .

E-mail: secex.cif.sede@ibama.gov.br

(61) 2028-9686

A Sua Senhoria a Senhora

MARIA THEREZA FERREIRA TEIXEIRA

Coordenadora da Camara Técnica de Comunicagdo, Participagdo, Didlogo e Controle Social
Ministério do Desenvolvimento Social (MDS)

Esplanada dos Ministérios

CEP 70054-906 — Brasilia/DF

Telefone: (61) 3411-5865

E-mail maria.thereza@presidencia.gov.br

PAJ/DPU 2017/017-01493 (favor mencionar este nimero na resposta)
Assunto: Parecer sobre as informacdes contidas no Portal de Atendimento da Fundacido Renova

Senhora Presidente (ou substituto/a),

Senhora Coordenadora (ou substituto/a),

1. Foi encaminhada pela Camara Técnica de Comunicacdo, Participagdo, Didlogo e
Controle Social as Defensorias Publicas solicitagdo de acesso ao Portal de Atendimento da Fundagao
Renova, de modo a avaliar a sua adequagdo aos termos da Deliberacdo n°® 105 de 14 de setembro de
2017, a qual, por sua vez, havia acatado em sua integralidade a Nota Técnica n° 01 de 2017 do Grupo
Interdefensorial do Rio Doce. A partir do acesso que foi franqueado, seguem as seguintes consideracgdes:

I. Icone “meu cadastro”

e Embora constem informagdes sobre a situacdo do atingido no programa de
cadastramento (se ¢ elegivel ou ndo) e a conclusao do portfolio de cadastro integrado,
nao ha informagdes gerais sobre a sua posi¢ao no ambito dos programas do TTAC, em
especial no que diz respeito aos programas socioecondmicos. Neste ponto,
informagdes objetivas sobre se o atingido recebe o auxilio emergencial, se esta
contemplado no programa de indenizacdo mediada ou em outros programas com
especial fungdo de mitigar vulnerabilidades (protegao social, satude, por exemplo) ¢ de
grande valia para o diagnostico da sua situagao.

II. Icone “minhas manifestacdes”

http://sei.dpu.def.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=10000002247107&infra... 1/4
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e No caso teste em analise, embora haja um vasto historico de demandas do atingido por
informagdo, consta apenas como resposta da Fundacdo Renova a expressao
“Respondida no Ato”, posicionamento genérico sobre a situa¢do do atingido que nado
auxilia para a percepg¢ao dos problemas enfrentados e como foram resolvidos.

e Nao ha maiores informagdes sobre como a solicitagao do atingido foi satisfeita, ndo
havendo fundamentagado idonea a possibilitar um verdadeiro exame sobre as respostas
que sdo prestadas. Persiste, portanto, duvida a respeito da qualidade da informagao
disponibilizada, no momento em que ainda ¢ comunicado a Defensoria Publica muitas
dificuldades de acesso a informagdo clara e segura por telefone pelos canais de
relacionamento da Fundagao Renova.

e Além disso, ndo nos parece que o requerimento foi “respondido no ato”, no momento
em que varios registros foram respondidos com alguns dias apds a formalizacdo da
solicitagdo (por exemplo: requerimento formalizado no dia 03 de margo de 2017, mas
respondido em 07 de marco de 2017).

I11. Icone “novas manifestacoes”

e Ao clicar no referido icone, consta um campo denominado “Sobre qual manifestacao
deseja tratar? ”, onde se elenca todos os protocolos abertos pelo atingido para selegao.
As informagdes ndo estdo organizadas cronologicamente, dificultando a analise a
respeito de qual protocolo escolher e como formalizar a sua manifestagdo. Além disso,
¢ razoavel presumir que varios protocolos foram abertos pela mesma motivagao. Desta
forma, pode haver confusdo por parte do solicitante para escolher qual protocolo deve
dar seguimento.

e Além disso, pode haver de fato uma nova manifestagdo que ndo esteja vinculada aos
protocolos anteriores.

IV. Icone “indenizacoes”

¢ Nao constam maiores informagdes sobre como o atingido se enquadrara no programa de
indenizagdo. Neste ponto, persiste também a duvida sobre quem estara contemplado no
programa de indenizagdo mediada e de qual forma. Isto porque, ndo resta claro que todos
os integrantes do nucleo familiar sdo dependentes do atingido e, portanto, serdo
indenizados conjuntamente, ou se algum integrante tera acesso ao programa de forma
autébnoma.

¢ Nao havendo maiores informagdes sobre o status do atingido, dificilmente o acesso
auxiliara o mesmo na colheita de informagdes sobre a sua situagao.

V. Icone “auxilio financeiro” e “micro e pequenos negocios”

e Nao foi franqueado o acesso ao icone “auxilio financeiro”, portanto, persistem duvidas
sobre a possibilidade de acesso pleno ao atingido as informagdes do referido programa,
em especial a fundamentagao usada para considera-lo “elegivel” ou “inelegivel”.

e Trata-se de ponto extremamente sensivel mesmo apds dois anos do rompimento da
barragem, em virtude da existéncia de um grande nimero de atingidos em situagao de
vulnerabilidade nas localidades mais carentes.

V1. Outros apontamentos

¢ Nao ha informagdes sobre a participacao do atingido em outros programas
socioecondmicos ou socioambientais, estando pendente a implementagao de uma visao
integrada aos programas.

e N3ao ha nenhuma informagao disponibilizada no icone configuragdes.

2. Diante do exposto, até o presente momento, a Defensoria Publica do Estado do Espirito
e a Defensoria Publica da Unido entendem que ndo foram cumpridas as determinagdes da Deliberagao n°

105, de 2017, no que diz respeito ao atendimento pela internet, restando pendentes os seguintes pontos:

e 1, 1.1, Item III (Atendimento pela Internet)

http://sei.dpu.def.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=10000002247107&infra... 2/4
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Nao ha informagoes claras a respeito do andamento dos requerimentos do atingido e como
foram solucionados, na medida em que todos estao respondidos como “respondido no ato”;

Nao hé informagao sobre as decisdes tomadas pela Fundagao Renova a respeito do atingido
no que tange ao programa socioecondmico de auxilio financeiro, cujo icone ndo foi possivel
acessar ¢ ao programa de indenizacdo mediada, cujo campo possui informagdes apenas
sobre a composic¢do do seu nticleo familiar;

Nao ha mengao ao prazo da Fundagdo Renova para andlise dos requerimentos do atingido,
na medida em que no campo status consta apenas a expressao “respondido no ato”;

Nao esta disponivel campo proprio para as decisdes fundamentadas sobre deferimento ou
indeferimento do atingido na inser¢do aos programas socioecondmicos. Ha apenas mengao
de que o atingido ¢é elegivel e a conclusdo do portfélio de cadastro integrado. Nao foi
possivel o acesso ao programa de auxilio emergencial e as informag¢des no campo do
programa de indeniza¢do mediada sdo insuficientes.

e 1, 1.2) os portfolios de cadastro integrado finalizados antes da presente

Deliberagdo contém informagdes colhidas em campo que muitas vezes precisam
ser atualizadas para a perfeita analise da situag@o cadastral do atingido. Nesse
sentido, ainda que nao seja possivel a corre¢do dos portfolios, persistem lacunas
sobre as informagdes que devem constar no status atual do atingido, de preferéncia
na pagina inicial “meu cadastro”. Neste ponto, mais uma vez, insistimos que
informagdes claras sobre a inser¢do do atingido no programa de auxilio
emergencial ou em outros pontos programas de especial finalidade para a
mitigacao de vulnerabilidades como o programa de protecao social ou o programa
de saude sdo relevantes para diagnosticar se o atingido estd amparado ou nao pelos
programas do TTAC. Resta pendente, portanto, uma visdo integrada dos
programas do TTAC ou, ao menos, dos trés programas socioecondmicos que hoje
compdem o pilar basico de atendimento aos atingidos.

1, 1.4) a partir dos contornos atuais do acesso ao Portal de Atendimento, o acesso
as institui¢des publicas ndo diminuird a necessidade de encaminhamento de oficios
solicitando informagoes atualizadas dos atingidos.

Esclarece-se que a resposta a este oficio podera ser encaminhada em meio fisico para

o endereco constante deste oficio ou eletronicamente para direitoshumanos.es@dpu.gov.br.

Atenciosamente,

FRANCISCO DE ASSIS NASCIMENTO NOBREGA

Defensor Publico Federal

JOAO MARCOS MATTOS MARIANO

Defensor Publico Federal

GIULIANO MONJARDIM VALLS PICCIN
Defensor Publico do Estado do Espirito Santo

RAFAEL MELLO PORTELLA CAMPOS
Defensor Publico do Estado do Espirito Santo

MARIA GABRIELA AGAPITO DA VEIGA PEREIRA DA SILVA
Defensora Publica do Estado do Espirito Santo

MARIANA ANDRADE SOBRAL

http://sei.dpu.def.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=10000002247107&infra...
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Defensora Publica do Estado do Espirito Santo

VINICIUS LAMEGO DE PAULA
Defensor Publico do Estado do Espirito Santo

assinatur .?I lj
eletrbnica

t' A autenticidade do documento pode ser conferida no site
b= http://www.dpu.def.br/sei/conferir documento_dpu.html informando o cédigo verificador 2157437 e o
3 codigo CRC D0473754.

http://sei.dpu.def.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=10000002247107&infra...

Documento assinado eletronicamente por Joao Marcos Mattos Mariano, Defensor Publico Federal, em
04/12/2017, as 23:05, conforme o §2° do art. 10 da Medida Proviséria n® 2.200-2, de 24 de agosto de 2001.
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ANEXO 05 - Histdrico do processo de obtencdo de dados da Fundacdao Renova pela
Ramboll para elaboracao deste parecer.

6/11/2017 - MPMG - Solicita ao MPF e Ramboll uma analise integrada da relagdo de atendimentos,
perguntas, sugestdes, reclamagdes com cadastros dos atingidos.

7/11/2017 - MPF - Valida e encaminha a solicitacdo dos servicos de analise a Ramboll.

7 a 14/11/2017 - Ramboll elabora um cronograma de analise interna por 30 dias a partir da
obtencdo completa dos dados e valida a demanda do MP com um plano de anélise.

16/11/2017 - Ramboll envia primeira solicitagdo a Fundacdo Renova. (Requer os bancos de dados
da ouvidoria e do cadastro.)

17/11/2017 - Fundagdo Renova pede mais esclarecimentos sobre o pedido.

21/11/2017 - Ramboll detalha a demanda para a Fundagdo Renova. Nos detalhes especifica todos
os tipos de dados, abertos, que precisa da Fundagao Renova, incluindo os de canais de Relacionamento,
sem usar este termo.

04/12/2017 - Fundacdo Renova avisa que disponibilizara um acesso aos dados, desde que os
técnicos da Ramboll apresentem seus documentos para assinar um termo especifico de
confidencialidade.

04 a 05/12/2017 - Técnicos da Ramboll solicitam que o temo de confidencialidade considere que o
acesso aos dados e relatorios que deles derivem devam garantir permissdo de entrega dos mesmos a
parte nos tramites do contrato da Ramboll em vigor, ou seja, que os relatorios serdo entregues ao MP.

05/12/2017 - Fundagao Renova agenda o dia 13/12 para assinatura do termo de confidencialidade
adaptado e treinamento para acesso ao banco de dados.

13/12/2017 - Os técnicos Hugo Diogo e Marcos Gomes vao a Renova para o treinamento de acesso.
Apds a assinatura do termo, durante o treinamento, descobre-se que o acesso dado era apenas aos
dados do cadastro, sem opgdo de filtros e de download para tratamento estatistico. Também ficou
patente que os dados detalhados na solicitagdo ndo continham os dados dos canais de Relacionamento,
pois ndo havia sido entendido que estes também eram requisitados. Foi ainda esclarecido pela Fundagao
Renova que os dados da ouvidoria, pela delicadeza dos fatores legais, seriam negociados diretamente
pelos advogados das mantenedoras da Fundacdao com o MPF. Quanto aos dados dos canais de
Relacionamento, uma vez que havia sido compreendida melhor a demanda, seriam disponibilizados em
breve.

A Ramboll solicita que se disponibilize o banco de dados aberto do cadastro.

14/12/2017 - Os técnicos da Ramboll esclarecem aos gestores que comunicaram ao MPF quais
dados haviam sido disponibilizados e em quais condicdes era o acesso: somente via web.

14 a 18/12/2017 - a Ramboll opera alguns experimentos de pesquisa no sistema do cadastro.

18/12/2017 - A Fundacdo Renova agenda novo treinamento de acesso aos dados dos canais de
relacionamento para o dia 19/12.

19/12/2017 - o técnico da Ramboll comparece novamente a Fundacgdo, recebe treinamento de
acesso ao banco de dados dos Canais de Relacionamento, assiste duas apresentagdes de balangos sobre
como os canais de relacionamento tém trabalhado, seus resultados e seus desafios do momento. Neste
caso é dada permissdo de acesso a dois filtros capazes de baixar os bancos completos dos dados dos
canais de relacionamento. Para obter o acesso é necessario agendar. A Fundacdao Renova avisa que a
decisdo sobre os dados da ouvidoria ainda depende das negociagdes.



20/12/2017 - a Ramboll solicita os filtros e agenda a obtencdo dos dados de canais de
relacionamento, tirando duvidas de operacionalizacdo com a Fundacdo Renova. As duavidas sé&o
respondidas, o agendamento do download do banco de dados é feito.

22/12/2017 - os técnicos da Ramboll comunicam a geréncia o historico sobre a quais dados tinham
tido acesso por sistema web, por condigdes de downloads e quais ainda estavam pendentes a receber.

23/12/2017 - A Geréncia da Ramboll encaminha a RENOVA os esclarecimentos do histérico e
detalhes do que havia sido respondido e entregue e do que ainda nao.

01/01/2018 - Mesmo que prometido para o dia seguinte ao pedido no sistema, o mesmo envia o
link definitivo para baixar os dados dos canais de Relacionamento.

03/01/2018 - Ramboll recebe e guarda os arquivos dos canais de relacionamento, mas, sem o
banco aberto dos dados do cadastro, ndo pode realizar analises integradas.

15/01/2018 - Ramboll faz uma reunido técnica interna sobre como tratar ou ndo os dados na sua
condicao atual: banco de canais de Relacionamento internamente disponibilizados e abertos, dados do
cadastro somente no sistema web interno da Fundacao e dados de ouvidoria ainda pendentes. Concluiu-
se que predominam limitagdes para manejar o volume de dados de forma eficiente.

17/01/2018 - Ramboll comunica-se com a Fundacao Renova, destacando quais bancos de dados
ja estdo disponiveis e quais dados faltam e em quais condicGes de operacionalizagdo das analises
integradas.

18/01/2018 - Fundagdo Renova comunica que ira gerar uma resposta quanto as pendéncias.
19/01/2018 - Ramboll reitera o pedido de resolucdo de pendéncias de modo urgente.

19/01/2018 - Fundacdo Renova explica novamente a necessidade de negociacdao do acesso aos
dados de ouvidoria entre advogados das mantenedoras e MPF e aponta abertura do banco de dados de
cadastro para downloads no dia 26/1.

25/01/2018 - Fundagdo Renova explica novamente a necessidade de negociacdo do acesso aos
dados de ouvidoria entre advogados das mantenedoras e MPF.

29/01/2018 - Fundagdo Renova avisa por e-mail e envia instrugées para que os técnicos da Ramboll
possam acessar filtro que libera o download dos dados de cadastro.

09/02/2018 - Apds acessos e acOes de obtencdo e tratamento de dados, especialmente do
cadastro, Ramboll enviou e-mails solicitando esclarecimentos técnicos de operacao das planilhas. O
técnico Bruno Bernardo da Renova entra em contato telefonico, por preferir este meio para tirar duvidas,
e esclarece pontos de manuseio dos dados utilizados nos procedimentos de trabalho da Fundacdo
Renova.

19/02/2018 - Reunido entre Técnicos da Fundagdao Renova, Advogados das Empresas, MPF e
técnicos da Ramboll para realizar um acordo sobre o acesso aos dados do setor de Ouvidoria da
Fundacgdo Renova.

23/02/2018 - Técnicos da Ramboll rednem-se com técnicas da Renova em sua sede para
apresentacoes, esclarecimentos, acesso ao sistema e coleta de dados do setor de Ouvidoria.

26/02 a 02/03/2018 - Ha varias trocas de e-mails com pedidos de complementagdo de informagdes
pela Ramboll e retornos da Fundacao Renova (Setor de Ouvidoria e Canais de Relacionamento).

02/03/2018 - Conferéncia virtual entre técnicos da Renova e Ramboll para mais esclarecimentos
sobre o banco de dados dos canais de relacionamento.



05 a 07/03/2018 - Mais trocas de e-mails com pedidos de complementacdo de informagdes pela
Ramboll e retornos da Fundagcao Renova (Setor de Cadastro Integrado e Canais de Relacionamento).



Viclagdo de direitos humanos

Comunidade

Ouvidoria/Direitos

ANEXO 06 - Matriz de Classificacao — Ouvidoria Renova.

Denuncias sobre riscos ou impactos aos direitos humanos
internacionalmente reconhecidos. Dendncias sobre riscos ou

nunca sera fraco

Médio

nunca sera médio

Alto

Dendncia com indicios de riscos ou
impactos aos direitos humanos,

Denuncia com evidéncias de riscos
ou impactos aos direitos humanos,

Concessdo Indevida de Auxilio
Financeiro

Negligéncia em Assisténcia 2
Comunidade (revisdo da
subtipologia e critérios de
classificagdo em andamento)

Humanos impactos e/ou descumprimento de clausulas dos programas classificacdo alta dependendo do classificagdo alta dependendo do impacto
socioambientais e socioecondmicos (TTAC). impacto denunciado. denunciado.
Denuncia de pessoas que recebem o auxilio financeiro R I 3 3 Indicios fortes de fraude. £ uma denlncia
2 g % NZo ha indicios relevantes para considerar a {Ha indicios relevantes para considerar a : H
E SN indevidamente decorrente de todas as situagGes envolvendo 5 F z A S com mais detalhes da situagdo. g glEeg X
Comunidade Ouvidoria B 3 i35 : veracidade ou denlncia com caracteristicas iveracidade, porém ainda n3o sdo ¢ g Hz evidéncias/provas de fraude.
tentativas de fraude. Solicitar dados do denunciado para d | 7 B 5 ficlent Denunciado esta cadastrado e recebe
A A ¥ e reclamagdo. informagdes suficientes. P N
conferénciz no SGS e revisdo de elegibilidade ¢ i3 auxilio financeiro.
. c A pessoz informa dados concretos como
Denuncia de pessoas que recebem o beneficio indevidamente At 5 3 Z A pessoa informa dados concretos como
o ) ) PSS N&o ha indicios relevantes para considerar a iHa indicios relevantes para considerar a nome completo, e enderego do suposto
N por avaliagdo equivocada da Fundagdo (Ex: ndo s8o pescadoras 3 X = N nome completo, € enderego do suposto 2
Comunidade Ouvidoria . . veracidade ou dendncia com caracteristicas |veracidade, porém ainda néo séo i F infrator. Denunciado est3 cadastrado e
ou n3o foram afetadas pelo desastre). Solicitar dados do . N infrator. Denunciado est3 cadastrado e B ) .
2 2e RYE 7 de reclamaggo. informagdes suficientes. N ; recebe auxilio financeiro. Ha
denunciado para conferéncia no SGS e revisdo de elegibilidade. recebe auxilio financeiro. = S
evidéncias/provas de auxilio indevido.
ReclamacBes em relagdo 3 assisténcia 3s comunidades
impactadas pelo rompimento da barragem pelos canais de
relacionamento, programas ou agdes da Fundagao. Reclamagdes
relacionadas ao processo de atendimento (morosidade no Recl Z lacs
3 % eclamagdes em relagdo ao processo e a 4 . % i
tratamento, falta de retorno) e a qualidade do atendimento g i < P 7 5 g Reclamagdes de pessoas que ja entraram iReclamagdes de pessoas que ja entraram
. 3 & B qualidade do atendimento. Reclamacdes de iReclamagdes de pessoas que j8 entraram
(desrespeitoso, pouco qualificado ou ndc concordancia com a ) N em contato com 3 central de em contato com 3 central de
. . » B - pessoas que j3 entraram em contato com 3 iem contato com a central de atendimento, . . - -
resposta eo tratativa). Encaixa-se também nessa situagéo al de spendi t & 2 z ickod atendimento, mas n3o conseguiram atendimento, mas ndo conseguiram
e % 2 A central de atendimento, mas ndo mas ndo conseguiram resolugdo do % e i 2 i )
Comunidade Ouvidoria quando o denunciante informa que ja entrou em contato com a 8 v resolugdo do problema. A criticidade serd iresoluggo do problema. A criticidade serd

Fundag&o Renova (Central de Atendimento) mesmo assim ndo
obteve retorno . Se for o primeiro contato do relator, direcionar 3
Central de Relacionamento. Se 3 pessoa informar que tentou
diversas vezes contato com a Central de Relacionamento mas
ndo conseguiu contato, também devemos acolher a ligagdo,
solicitar CPF, protocolo e consultar histérico de relacionamento
no SGS para definir criticidade.

conseguiram resolucdo do problema. A
criticidade sera definida apds avaliagdo da
reclamagdo e apurag¢do do histdrico de
relacionamento do SGS.

problema. A criticidade sera definida apds
avaliagdo da reclamagdo e apuragéo do
histérico de relacionamento do SGS.

definida apos avaliagdo da reclamagdo e
apuragdo do histérico de relacionamento
do SGS. Indicios de vulnerabilidade.

definida ap6s avaliagdo da reclamagdo e
apuragdo do histérico de relacionamento
do SGS. Indicios de vulnerabilidade.






