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SUMARIO EXECUTIVO

O Termo de Transacdo e Ajustamento de Conduta (TTAC), firmado no contexto do
desastre decorrente do rompimento da Barragem de Fundado entre as empresas
Samarco, Vale e BHP Billiton, a Unido Federal, os Estados de Minas Gerais e Espirito
Santo, além de outros 6rgdos da administracéo publica federal e estadual determinou,
conforme Clausulas 64 e 68, a criacdo de um mecanismo de Ouvidoria para a Fundagéo
Renova, capaz de atuar com independéncia, autonomia e imparcialidade. A Ouvidoria
esta inserida no Programa de Comunicacado, Participacdo, Dialogo e Controle Social
(PGO06) e é responséavel por receber as manifestacbes submetidas pelas pessoas
atingidas, registrd-las em um banco de dados, encaminha-las aos programas
responsaveis pelo seu tratamento e respondé-las. Assim, € possivel caracteriza-la como

um mecanismo de remediag&o néo judicial de nivel operacional (ONU, 2011).

Segundo consta na definicdo do PG06 — Programa de Comunicagéo, Participacao,
Dialogo e Controle Social —, o objetivo da Ouvidoria é "disponibilizar as comunidades
impactadas pelo evento, 0 acesso a um mecanismo para manifestagdes relativas aos
processos de reparacéo e remediacdo da Fundagdo Renova" (FUNDAGCAO RENOVA,
2021), de forma a identificar e dar solucbes adequadas aos impactos adversos
causados pelo rompimento da Barragem de Fundé&o.

De acordo com os Principios Orientadores da Organizagdo das Na¢fes Unidas (ONU)
sobre Empresas e Direitos Humanos (POs), para que seja possivel atender rapidamente
e reparar diretamente os danos causados, as empresas devem estabelecer ou participar
de mecanismos de denuncia eficazes de nivel operacional a disposicdo das pessoas
(Principio 30). Ainda, tais mecanismos, considerando apontamentos e denuncias,
funcionam como fonte de aprendizado e aprimoramento continuo do processo de
remediacdo do desastre decorrente do rompimento da Barragem de Fundédo (FGV;
Ramboll, 2019).

A efetividade de tais mecanismos deve ser avaliada pelos critérios de legitimidade,
acessibilidade, previsibilidade, equidade, transparéncia, compatibilidade com os direitos
humanos, fonte continua de aprendizado e constante dialogo e engajamento, todos
estabelecidos pelo Principio 31 (PO31) (ONU, 2011, p. 33), conforme se vé na Figura 1

a sequir:
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Figura 1 — Descricéo dos critérios de efetividade previstos no PO31

Legitimidade

Suscitar a confianc¢a dos individuos e grupos interessados aos quais
estdao destinados, e responder pelo correto desempenho dos
processos de denuncia;

Acessibilidade

Ser conhecidos por todos os individuos e grupos interessados aos

" £

quais estdo destinados, e prestar a devida assisténcia aos que
possam ter dificuldades para acessa-los;

Previsibilidade
@-@ Dispor de um procedimento definido e conhecido, com prazo
Lg, indicativo de cada etapa, e esclarecimento sobre os processos e

resultados possiveis, assim como os meios para monitorar a sua

implementacao;

Equidade
o Assegurar que as vitimas tenham acesso a fontes de informacgao,
wolw assessoramento e conhecimentos especializados necessarios para
iniciar um processo de denuncia em condicoes de igualdade, com
plena informacao e respeito;

Transparéncia
': Manter as partes interessadas em um processo de denuncia
e informadas sobre sua evolugao e fornecer informagédo suficiente
sobre o desempenho do mecanismo, visando fomentar a confianga
em sua eficacia e salvaguardar o interesse publico que esteja em
jogo;

Compativel com os direitos humanos
®\ Assegurar que os resultados e as reparagdes estejam em
{“ ‘V,V conformidade com os direitos humanos internacionalmente

reconhecidos;

° Fonte continua de aprendizado
' Identificar experiéncias relevantes a fim de melhorar o mecanismo e

prevenir novas denuncias e violagées no futuro;

Baseado em constante dialogo e engajamento
r Consultar individuos e grupos interessados, para os quais esses
. mecanismos sao destinados, sobre sua concep¢ao e desempenho,
com especial atengdo ao didlogo como meio para tratar as

denuncias e resolvé-las.

Fonte: Elaboracgéo propria (2019I).

E a partir destes parametros de respeito aos direitos humanos por mecanismos de
remediacdo (PO31) que a Fundacgéo Getulio Vargas, no escopo da sua atuagdo como
expert do Ministério Publico Federal (MPF), realiza o acompanhamento da Ouvidoria e
elabora as recomendacdes para seu aprimoramento, considerando tanto o papel do

mecanismo de possibilitar a acdo da empresa para lidar com riscos e impactos em
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atencdo as especificidades e a urgéncia das demandas, quanto a oportunidade de que
a Ouvidoria seja fonte de aprendizado e aprimoramento continuo do processo de
remediacdo do desastre decorrente do rompimento da Barragem de Fundéo (FGV;
Ramboll, 2019). Desta forma, tendo por premissa 0s principios anteriormente
apresentados, este relatorio tem por objetivo compreender as potencialidades e
gargalos da atual matriz de criticidade da Ouvidoria da Fundacdo Renova e elaborar
recomendacdes pautadas no respeito aos direitos humanos para o aprimoramento de

seus fluxos e processos.

Considerando o potencial transformador dos mecanismos de Ouvidoria e que um
desastre pode impactar diferentemente os direitos das pessoas atingidas, a depender
de sua situacéo preexistente e da capacidade do territério para reagir (FGV, 2019I),
pretende-se colaborar para que a Ouvidoria seja capaz de (i) identificar a severidade de
impactos a direitos humanos decorrentes do desastre e do processo de remediacao; (ii)
identificar pessoas e grupos atingidos em situagdo de vulnerabilidade; (iii) tratar
manifestacdes sobre riscos, impactos adversos e abusos a direitos humanos de forma
a permitir a sua reparacdo adequada; e (iv) respeitar os direitos humanos dessas
pessoas durante o atendimento, conforme suas particularidades, e, se possivel, agir

para minimizar os efeitos dessas vulnerabilidades.

Recebimento e tratamento de manifesta¢cdes pela Ouvidoria da Fundac&o Renova

O processo de recebimento e tratamento das manifestacdes direcionadas a Ouvidoria,
como consta na definicAo do PGO06, envolve o (i) registro, qualificacdo, apuracdo e
resposta as manifestacbes recebidas; (i) encaminhamento e apuracdo das
manifestacdes junto as equipes de gestdo, programas socioeconémicos e
socioambientais competentes para acompanhamento das tratativas e cobranca dos
resultados; (iii) intermediacdo e apuragdo junto aos manifestantes para mais
informacBes e esclarecimentos; (iv) informacdo ao manifestante sobre o registro, o
andamento do processo de apuracdo das manifestacdes e, posteriormente, de resposta
conclusiva; (v) gestdo da informacao referente as manifestagdes recebidas, apuradas e
finalizadas; (vi) monitoramento continuo dos resultados e indicadores; (vii) elaboracdo
e publicacao de relatérios periddicos; (viii) andlises criticas e recomendacdes as equipes
de gestdo e lideres dos programas que visem melhorias no desempenho de suas
atividades e fornega subsidios para aprimorar o atendimento as comunidades
impactadas pelo desastre (FUNDACAO RENOVA, 2021).

O fluxograma a seguir ilustra as etapas do tratamento das manifestacdes:

10
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Apbs a apuracdo e constatacdes iniciais, a equipe da Ouvidoria da Fundacdo Renova
realiza o planejamento e a priorizacdo de casos por nivel de criticidade, conforme a
matriz de criticidade vigente, e acompanha a gestdo do plano de apuracdo de acordo
com a especificidade do caso (FUNDACAO RENOVA, 2021).

A atual matriz de criticidade da Ouvidoria da Fundacéo Renova (Apéndice A) conta com
as seguintes tipologias: (i) assédio moral, discriminacdo e/ou desvio de comportamento
(agressdo verbal, tratamento desrespeitoso); (i) assédio sexual; (iii)) possiveis
irregularidades ou atos ilicitos; (iv) fora do escopo; (v) reclamac¢des em relagdo a
qualidade do atendimento; (vi) reclamacdes em relagdo aos processos e prazos de
atendimento; (vii) seguranca; (viii) possiveis violagbes aos direitos humanos; (ix)
cancelamento de AFE; (X) registro de informacdes; (xi) reclamacdes em relacdo aos

processos e prazos do Novo Sistema Indenizatério.

A criticidade das manifestagfes direcionadas e relatadas para o canal da Ouvidoria é
definida pelo mecanismo nas categorias (i) fraco; (i) médio; (iii) alto; e (iv) critico. Em
geral, o grau de criticidade adotado se refere a materialidade e a suficiéncia das

informacg®es relatadas pelos manifestantes acerca das situacdes que vivenciam.

Verifica-se a necessidade de qualificacdo da matriz atual tendo em vista o tratamento
de manifestacdes envolvendo impactos a direitos humanos, de forma que seja possivel
identificar as situagbes de vulnerabilidade e diferenciad-las conforme seu grau de
severidade, a fim de garantir a reparagao integral do desastre para todas as pessoas

atingidas.

A identificac&o de prioridade na atuacdo da Ouvidoria da Fundagdo Renova

Considerando que o objetivo deste relatorio é a identificacao e a avaliagdo dos critérios
de definicao da criticidade das manifestacdes que chegam a Ouvidoria, a metodologia
adotada foi a de estudo de caso, com o uso da andlise descritiva e qualitativa de fluxos,
processos e contetdo. Para tanto, foram utilizadas bases das Planilhas de Tarefas e
Casos Prioritarios disponibilizadas pela Ouvidoria. Na primeira, foram analisadas todas
as manifestagbes recebidas pelo canal da Ouvidoria com o recorte de agosto a
dezembro de 2021. J4 na segunda, foram analisados em profundidade os dez casos
considerados mais prioritarios pela Ouvidoria a partir da categorizagcdo da criticidade

pelo mecanismo.

Tais andlises permitiram uma melhor compreensao acerca do tratamento de priorizagédo
conferido pela Ouvidoria, assim como a identificacdo de gargalos que precisam ser

corrigidos para que 0S casos possam ter a sua priorizagdo assegurada e o0s

12
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encaminhamentos sejam feitos de forma adequada. A Ouvidoria possui dois
movimentos complementares de acompanhamento de casos prioritarios. O primeiro
deles € a incluséo dos casos abertos ha mais de 60 dias na planilha de casos prioritarios.
O segundo diz respeito aos casos entendidos como emblematicos, urgentes ou
transformadores, cuja percep¢do da complexidade é dada pelo encaminhamento pela
Equipe de Didlogo e pelas idas ao territorio, e que tém o potencial de trazer uma
melhoria coletiva para as pessoas atingidas ou processos de remediagéo.

A partir da constru¢do conjunta dos relatos sobre esses casos, foi possivel identificar
quais critérios de priorizagdo séo utilizados atualmente pelo mecanismo. Neste sentido,
a figura a seguir ilustra os assuntos dos casos considerados prioritarios pela Ouvidoria

no periodo de analise.

13
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Adicionalmente, a analise dos casos ilustra uma dificuldade no estabelecimento de
critérios claros para definicdo de casos prioritarios e de um fluxo com procedimentos
adequados para que a priorizacao seja devidamente observada ao longo do processo
de tratamento das manifestacoes.

Apesar disso, observou-se que 0s casos considerados prioritarios sdo agravados por
outros fatores, incluindo situacdes de vulnerabilidade das pessoas atingidas envolvidas
e danos severos (conforme identificados na figura a seguir) que poderiam também ser
considerados pela Ouvidoria para definicdo da priorizacdo. Ressalta-se que embora
esses fatores estejam presentes nos casos e tenham sido relatados pela Ouvidoria, ndo
foram por ela claramente identificados como fatores de vulnerabilidade e severidade,
bem como ndo pautaram de forma metodologicamente objetiva a priorizacdo desses

casos.

15
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Ao longo das conversas com a equipe do mecanismo, observou-se que a Ouvidoria
também considerou prioritarios casos de pessoas atingidas que fossem representativas
de um determinado territrio ou de uma categoria de atividade produtiva, iSso em vista
de sua recorréncia. Para esses casos, 0 objetivo era possibilitar a replicacdo de
respostas a casos similares, tentando abranger o maior numero possivel de
manifestacdes. A imagem a seguir ajuda a visualizacao dos fatores "situacéo vulneravel"
e "recorréncia”, considerando pontos de convergéncia e divergéncia entre 0s casos
analisados.
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Dessa forma, € possivel identificar os seguintes padroes:

I s@o recorrentes as manifestagdes realizadas por pessoas pertencentes a povos
e comunidades tradicionais ou 0s seus representantes que, em sua maioria,
como apresentado nos relatos, séo faiscadores, pescadores ou vendedores de
peixel. As principais questdes citadas por esses relatos séo referentes ao portal
de advogado, a dificuldade de acesso aos canais, a morosidade na reparagao
ou especificamente morosidade nos processos ou problemas envolvendo o

Novel.

I A falta de informagédo clara foi também um tema central, aparecendo
conjuntamente com o grupo que autodeclarou nas manifestagdes trabalhar ou
ter trabalhado em pesca ou venda de peixe. Entre as principais questdes
levantadas estdo a morosidade da reparagdo, a morosidade nos processos do

Novel, e dificuldade de acesso aos canais.

Construcdo de pardmetros para a priorizagcdo pela Ouvidoria com base na
severidade e vulnerabilidade

De acordo com os Principios Orientadores da ONU Sobre Empresas e Direitos
Humanos, os riscos e abusos a direitos humanos podem ter diferentes gravidades e
ainda consequéncias diferentes a depender da situacdo de vulnerabilidade da pessoa
atingida. Em vista disso, em diversos momentos (ex. Principios 17, 18, 19), orienta-se a
gue empresas, ao realizarem acdes relacionadas a sua responsabilidade de respeitar

os direitos humanos, atenham-se a severidade do dano e a situa¢des vulneraveis.

A priorizagéo de casos de maior severidade e vulnerabilidade no contexto do desastre
por meio da identificacdo e tratamento adequado pela Ouvidoria consiste em uma
medida importante de respeito aos direitos humanos e remediacdo dos impactos
sofridos pelas pessoas e comunidades atingidas, uma vez que, em casos de desastres,
pode ndo ser possivel atuar sobre todos os impactos simultaneamente e, com o decorrer
do tempo, alguns impactos podem se tornar irremediaveis. Além disso, medidas de
resposta e reconstrugdo que envolvem a reparagdo integral precisam atentar para as

particularidades das pessoas atingidas (FGV, 20215s).

1 Grande parte dessas manifestacdes foi feita pela Assessoria Técnica Rosa Fortini, que
declarou tratarem-se de povos e comunidades tradicionais.
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Assim, a aplicacdo de critérios adequados e legitimos para identificar situacdes a serem

priorizadas € essencial para garantir que a resposta e a reparacdo pos-desastres

ocorram de forma equitativa.

Priorizar, na forma como empregam os Principios Orientadores da ONU Sobre
Empresas e Direitos Humanos e para fins deste relatério, significa garantir que a
resposta e a reparacao de impactos em caso de desastre sejam enderecadas conforme
suas complexidades e as particularidades das pessoas atingidas, atendidas suas
urgéncias. Nesse sentido, a priorizacdo pode ocorrer de diversas formas, incluindo a
definicdo de pessoas que serdo atendidas primeiro, a adequacdo dos processos de
remediacdo as caracteristicas culturais das pessoas atingidas, entre outras medidas
(FGV, 20215s).

Assim, a priorizagdo deve ser composta por dois aspectos, que podem ser
complementares: (i) a urgéncia, que diz respeito ao tratamento mais célere de
manifestacdes e € definido pela severidade do impacto ou dano; e (i) a nao
discriminacdo, que diz respeito aos marcadores sociais de diferenca da pessoa
manifestante, que impdem o reconhecimento e o tratamento das situagfes de

vulnerabilidade apresentadas, conforme ilustra a imagem a seguir:

Figura 6 — Urgéncia e ndo discriminagdo como elementos da Priorizagéo

Urgéncia Nao
discriminagao

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

Quanto ao aspecto da ndo discriminagéo, busca-se garantir que sejam respeitados os
direitos humanos das pessoas atingidas pelo desastre, especialmente de pessoas em

situacao de vulnerabilidade. Na pratica, isso significa assegurar processos e resultados
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que, por exemplo, sejam adequados aos modos de vida tradicional ou que nao

reproduzam ou reforcem o machismo ou racismo existentes.

Para isso, é importante considerar os diferentes critérios existentes para a identificacao
de pessoas em situacdo de vulnerabilidade no contexto de desastres, objeto de outro
trabalho da FGV: (i) ndo discriminacao; (ii) geografia; (iii) status socioeconémico; (iv)
governanga; e (v) vulnerabilidade a choques (FGV, 2021s). Dentre estes, ressalta-se a
necessidade de garantir o respeito a direitos humanos de grupos que historicamente
sofrem discriminacdo e podem ter sua situagdo agravada com a ocorréncia de
desastres, como mulheres, criancas e adolescentes, pessoas idosas, pessoas com
deficiéncia, pessoas negras e pessoas pertencentes a povos indigenas ou povos e
comunidades tradicionais. Barreiras ao acesso a esse mecanismo podem agravar a

vulnerabilidade desses grupos, dificultando o seu acesso a medidas reparatdrias.

De forma complementar, o critério de urgéncia busca estabelecer parametros para
identificar manifestacdes recebidas pela Ouvidoria que envolvam impactos severos,
assim reconhecendo os impactos mais graves, considerando escopo, escala e
irremediabilidade, a fim de permitir o tratamento mais célere de forma objetiva e

transparente.

A escala é voltada a identificar o quao sério € o impacto, ou seja, ela é determinada a
partir da gravidade do impacto adverso em questdo. Grupos em situagdo de
vulnerabilidade frequentemente vivenciam impactos de forma exacerbada, de modo que
a vulnerabilidade das pessoas atingidas deve ser levada em conta na determinacéo da
escala do impacto (FGV, 2021s).

Partindo da construgédo de parametros de direitos humanos para priorizacao, indica-se
um modelo de como diferentes impactos podem ser considerados e categorizados no
caso do desastre decorrente do rompimento da Barragem de Fundao no critério da

escala:
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Quadro 1 — Elementos da escala

Elementos da escala

impactos que podem causar morte;

impactos a saude que reduzem significativamente a expectativa de
vida;

impactos permanentes aos modos de vida;

impactos permanentes ao meio ambiente.

.

o impacto € uma infragdo tangivel ac atendimento a necessidades
basicas;

impacto a bens culturais de grande valor para as pessoas atingidas;
impacto a bens econdmicos de grande valor para as pessoas atingidas;
impacto a bens naturais de grande valor para as pessoas atingidas;
impacto a bens sociais de grande valor para as pessoas atingidas;
impacta servigcos ecossistémicos identificados como prioritarios para a
subsisténcia;

impacta servicos ecossistémicos identificados como prioritarios para a
saude;

impacta servigos ecossistémicos identificados como prioritarios para a
seguranga;

impacta servigcos ecossistémicos identificados como prioritarios para a
cultura.

m pemate impaCtOSI

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

O escopo é usado para medir o qudo disseminado é o impacto, sendo determinado a
partir do nimero de pessoas que s&o ou podem ser atingidas. E importante deixar claro
que o escopo é medido proporcionalmente a realidade local. Por exemplo, se cinco
pessoas sofrerem um mesmo impacto dentro de um universo de apenas por 10 pessoas,

esse impacto devera ser considerado severo (FGV, 2021s).

Conforme a construgdo de parametros de direitos humanos para priorizagéo, indica-se
um modelo de como diferentes impactos podem ser considerados no caso do desastre

decorrente do rompimento da Barragem de Fundao no critério do escopo:
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Quadro 2 — Elementos do escopo

Elementos do escopo

>20% das manifestagdes que chegam a Ouvidoria de toda a bacia do Rio
Doce
Escopo A ou
> 50% das manifestagdes que chegam a Ouvidoria sobre a populagéo de
um determinado territorio.

Entre 19% e 10% das manifestagdes que chegam a Ouvidoria de toda a
bacia do Rio Doce
ou
Entre 49% e 10% das manifestagdes que chegam a Ouvidoria sobre a
populacdo de um determinado territério.

<9% das manifestacdes que chegam a Quvidoria de toda a bacia do Rio
Doce
ou
<9% das manifestagcdes que chegam a Ouvidoria sobre a populagdo de um
determinado territdrio.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

Por fim, o critério da irremediabilidade busca responder se um impacto podera ser
corrigido, caso ele ocorra. Nesse sentido, a irremediabilidade é determinada a partir da
facilidade, ou ndo, com que os impactos podem ser restaurados e 0s atingidos
integralmente reparados. O tempo é um fator relevante para a determinacdo da
irremediabilidade, tendo em vista que a demora na agao pode tornar alguns impactos
irremediaveis (FGV, 20215s).
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Quadro 3 — Elementos da irremediabilidade

Elementos da irremediabilidade

« Nao é possivel ou € muito dificil remediar o impacto (trazer a pessoa
atingida a situagao igual ou superior a anterior ao desastre);
A resolucao da manifestagcdo demanda respostas de um grande
numero de programas;
. . oeie A resolucao da manifestagao demanda um tempo potencialmente
Irremediabilidade rmaior que o prazo de resposta estabelecido para a Ouvidoria;

A A resolucao da manifestacdo demanda a adocac de um grande

numero de acdes e medidas de resposta;

* A nao resolucao da manifestagao ou o atraso na sua resolucao gera
varios novos impactos;
Aresolucao da manifestacdo envolve um programa ou politica
reparatéria cujo prazo de adesdo esta préximo.

* Remediar o impacto implica uma complexidade razoavel,
Aresolucao da manifestacao demanda respostas de poucos
programas;

Aresolucao da manifestacdo demanda um tempo razoavel, dentro
do prazo de resposta estabelecido para a Quvidoria;

A resolucao da manifestagcdo demanda a adogao de algumas agoes e
medidas de resposta;

A naoc resolucao da manifestacao ou o atraso na sua resolucao gera
poucos noves impactos;

Aresolucao da manifestacdo envolve um programa ou politica
reparatéria cujo prazo de adesdo esta distante (mais de trés meses).

E facil e pouco complexo remediar os impactos;

A resolucao da manifestagao demanda resposta de apenas um ou
nenhum programa;

Aresolucao da manifestacdo pode ser feita rapidamente, em prazo

Irremediabilidade menor que o estabelecido para a Quvidoria;
= Aresolucao da manifestagao demanda a adogao de apenas uma ou
Cc poucas acoes e medidas de resposta;

A naoc resolucao da manifestacao ou o atraso na sua resolucao nao
gera novos impactos;

A resolucao da manifestagdo envolve um programa ou palitica
reparatéria sem prazo para a adesao

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

A partir das consideracdes, metodologia e dos critérios descritos, propde-se o0 seguinte
protocolo para tratamento e categorizagdo das manifestacdes que chegam na Ouvidoria
da Fundacéo Renova, com base em parametros de severidade e vulnerabilidade:
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Por meio do protocolo, busca-se orientar o tratamento e o encaminhamento para as
diferentes situagdes envolvidas nas manifestacdes ou denuncias, considerando-se a
vulnerabilidade e a severidade dos casos. Num primeiro momento, o protocolo permite
enderecar, de forma adequada, a manifestacdo ou denuncia que chega a Ouvidoria,
sendo relevante considerar se todas as informagfes que podem denotar uma situacao
de vulnerabilidade e severidade aferiveis a um caso estejam de fato sendo coletadas
pelo sistema.

Uma vez identificadas situacdes de vulnerabilidade, deve ser garantida a urgéncia e o
tratamento adequado, observando-se inclusive eventuais protocolos estabelecidos para
grupos como criancas e adolescentes e povos indigenas e povos e comunidades

tradicionais, assim como para a garantia da ndo discriminacao.

Este modelo pressupfe o tratamento primeiro das manifestacbes mais severas
conforme a classificacéo dos critérios apresentados, sendo A o nivel mais severo (casos
urgentes), B o nivel intermediario (casos graves) e C o nivel menos severo (casos
potencialmente graves). Para as manifestacfes classificadas no nivel A na escala,
escopo ou irremediabilidade, o tratamento deve ser feito com urgéncia. Nesses casos,
espera-se que a Ouvidoria empregue os melhores esforgos para que as manifestacoes

sejam finalizadas adequadamente no menor tempo possivel.

E importante ressaltar que, para casos em que a escala é muito alta (Escala A), ainda
gque nao sejam identificadas situacfes de vulnerabilidade no atendimento e tratamento
da manifestagéo, devem ser tratados de forma prioritaria. Assim, para casos envolvendo
danos a saude ou danos que possam causar morte, por exemplo, é necessario
considerar que a falta da reparacdo em tempo adequado pode tornar esses danos
irremediaveis, sendo desejavel a resolu¢cdo da manifestacdo ou denlncia em tempo
menor ao tempo maximo de resposta e a adogao de respostas intermediarias, capazes

de tratar a urgéncia identificada.

No caso do escopo, conforme mencionado anteriormente, a percep¢ao de que 0s danos
sdo representativos de um grande contingente de pessoas ou territorios atingidos
permite a Ouvidoria alertar os programas e areas da Fundacdo Renova quanto a
severidade dos danos, cabendo a construgdo de um repositério de solugBes que seja
capaz de tratar igualmente situacdes semelhantes e/ou a orientacdo para a criagdo ou
aprimoramento de programa de reparagao que possa ser acessado pelos atingidos que

estiverem em mesma situacao.

7

Por fim, é importante que se considere que 0s casos emergentes ou urgentes nao

podem deixar de garantir o tratamento de todos 0s casos, mesmo 0s ndo emergentes e
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ndo urgentes em tempo superior ao teto estabelecido como prazo maximo para
resposta. Para que isso ndo ocorra, € preciso que se considere que a recorréncia de
casos emergentes ou urgentes, assim como o aumento de casos em geral, podem
significar a necessidade de aumento da capacidade operacional da Ouvidoria, a fim de

que a solugéo funcione efetivamente.

Considerando todos os pontos analisados neste relatério, sdo feitas as seguintes
recomendacdes a Ouvidoria da Fundacdo Renova para o tratamento voltado a

priorizac@o de casos severos e situacdes vulneraveis:
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Quadro 4 — Recomendacfes de aprimoramento para a Ouvidoria

Recomendagoes

s Acriacao de protocolos integrados de atuacdo para as diferentes instancias da Fundacao
Renova envolvidas no tratamento das manifestagdes, proporcionando maior
monitoramento das agdes e para que todos tenham acesso aos encaminhamentos e maior
facilidade de inclusao nos diferentes programas, ampliando a possibilidade de um pacote
de reparacgao;

s Carantir acessibilidade as pessoas atingidas e seus representantes no acompanhamento
das manifestagdes feitas;

* Formagao continua em direitos humanos para funcionarios da Fundagao Renova, incluindo
a Ouvidoria, para sensibiliza-los e ampliar as possibilidades de identificacdo de situagdes de
vulnerabilidades nas manifestacdes recebidas, bem como para aumentar a inclusao das
pessoas atingidas nos programas de reparagao;

* Formagao continua em direitos humanos para funcionarios da Fundagao Renova, incluindo
a Ouvidoria, para sensibiliza-los e ampliar as possibilidades de identificacdo de situagdes de
vulnerabilidades nas manifestacdes recebidas, bem como para aumentar a inclusao das
pessoas atingidas nos programas de reparagao;

Garantir acessibilidade aos canais de atendimento e comunicagdo com a Ouvidoria
respeitando especificidades impostas por situagdes de vulnerabilidade;

* Manutencao, aprimoramento e expansdo do plano de busca ativa da Ouvidoria, de forma a
garantir gue seja contemplado todo o territério da bacia do Rio Doce, considerando
especialmente dreas afastadas e de dificil acesso, marcadas por fatores geograficos de
vulnerabilidade;

* Estabelecimento de prazos intermedidrios de comunicag¢do com as pessoas atingidas,
independentemente da existéncia de uma resposta conclusiva dos programas,
especialmente para os casos mais severos, de forma a proporcionar um retorno a/ao
manifestante, para que ndo tenha a sensacdo de que a manifestacdo foi abandonada;

Identificacao, revisao e implementacao de agdes intermediarias aos problemas mais
severos identificados (ex.: encaminhamento a érgaos e servicos publicos, prestacao de
informacdes);

s Estabelecimento e mapeamento de agdes e respostas concretas para o enderegamento
dos casos criticos identificados;

» Estabelecimento de um plano para o enderecamento de manifestagdes coletadas em
buscas ativas conforme a severidade dos impactos;

Estabelecimento de um plano de identificacdo e revisao continuada dos impactos mais
severos e grupos em situagao de vulnerabilidade como aprimoramento dos programas e
atuagado da Fundagao Renova, incluindo a codificacdo e classificagao continua das
manifestacdes enderecadas a Ouvidoria, de forma a subsidiar essa analise;

28



PROJETO RIO DOCE " FGV

Recomendacgoes

* Respeito aos elementos constitutivos da cultura de cada grupo de atingidos, como se
organizam e se estabelecem coletivamente nos territérios durante o tratamento das
manifestacées e nas medidas reparatdérias adotadas;

A elaboracgdo e publicizagdo de uma matriz de criticidade com critérios claros, prazos bem
definidos e possiveis estratégias de tratamento, e a aplicagao de protocolo capaz de
identificar e tratar danos severos e pessoas em situagao de vulnerabilidade, para evitar que
determinada situagdo se agrave, melhorar o tratamento oferecido pela Ouvidoria e eliminar
acumulo de manifestagoes.

e Oinvestimento em tecnologia para aprimoramento do sistema de alimentacdo de novos
casos da ouvidoria, que atualmente € manual, para aumentar a capacidade de atuacgdo do
mecanismo, assim como para a juncao dos casos das mesmas pessoas € dos mesmos
temas de denuncias, de forma que tal funcdo ndo fique a cargo de acdes humanas, sendo,
portanto, mais agil e tempestivo;

* Aprimoramento da inser¢do das manifestacdes, considerando a possibilidade de que tais
manifestacées sejam feitas de forma andnima ou sigilosa, mas também pela via de alguma
identificagao pessoal de forma a possibilitar que os protocolos sejam unificados
automaticamente;

s O aprimoramento dos meios de comunicagdo da Ouvidoria com as pessoas que registram
manifestacoes, incluindo, por exemplo, a possibilidade de envio de protocolos e
complementacao dos documentos necessarios por aplicativos de ampla utilizacdo, como o
Whatsapp;

Ampliacdo da equipe da Quvidoria para que a atuagdo do mecanismo possa ser ampliada e
gualificada, considerando a alta demanda e a importéncia do mecanismo para uma
reparacdo integral;

¢ Manutencdo e ampliacdo dos esforcos da Ouvidoria junto as demais areas da Fundacéo
Renova, incluindo geréncias e 6érgaos deliberativos, para a qualificagdo do didlogo e
acompanhamento das manifestagées enderecadas a Ouvidoria;

Utilizacdo da Ouvidoria como um mecanismo de aprendizado continuo e informacgao dos
gargalos existentes no processo de reparacao, a fim de garantir a reparacio integral das
pessoas atingidas.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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1  INTRODUCAO

O termo grievance mechanisms ou mecanismos de remediacdo, de acordo com 0s
Principios Orientadores da Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU) sobre Empresas e
Direitos Humanos (POs), abarca trés diferentes tipos de mecanismos: (i) mecanismos
judiciais estatais; (ii) mecanismos nao judiciais estatais; e (iii) mecanismos nao judiciais
ndo estatais. Entre 0s mecanismos nao judiciais ndo estatais estdo incluidos
mecanismos operados por empresas ou mecanismos de nivel operacional, 0os quais
devem ser concebidos para processar, de forma isenta e imparcial, as preocupacdes e
demandas de pessoas que sofreram com 0s danos ou impactos relacionados as suas
atividades (ONU, 2011).

Esse tipo de mecanismo atende a duas importantes funcdes referentes a
responsabilidade das empresas de respeitar os direitos humanos:

| Apoiar a identificacdo de impactos adversos de direitos humanos?, permitindo
gue as pessoas atingidas levantem demandas e preocupac¢des por meio de um
canal disponibilizado pela empresa permitindo, com isso, que esses impactos
sejam corrigidos antecipadamente e diretamente pela empresa, evitando assim

gue os impactos se agravem e que os pleitos aumentem.

Il Contribuir com o monitoramento de medidas de prevencdo, mitigacéo,
remediagdo — que podem envolver a resposta e a reparagdo — dirigidas a
prevenir riscos, mitigar impactos adversos a direitos e danos causados pelas
empresas, isso a fim de aprimorar o seu funcionamento e garantir sua efetividade
(ONU, 2011).

Dentre outros objetivos, esses mecanismos podem identificar e agir sobre quaisquer
preocupacdes legitimas das pessoas atingidas que, caso ndo ocorra a identificacao e
tratamento adequado, com o tempo podem se transformar em graves conflitos e abusos
de direitos (ONU, 2011). Nesse sentido, mecanismos de remediacdo ndo estatais
operados por empresas, quando bem concebidos, tém o potencial de identificar um

problema em fase preliminar e buscar uma solu¢cdo adequada para as demandas

submetidas, evitando outros danos ou que o dano ganhe escala.

2 Para fins de avaliacdo da severidade, a ONU utiliza frequentemente o termo "impacto adverso".
Impactos adversos incluem, de forma abrangente, impactos reais (danos) ou potenciais
(riscos). Nesse sentido, para este relatorio, adota-se o termo "impacto”, abrangendo danos e
riscos. Entretanto, reconhece-se que, no contexto do desastre do Rio Doce, o termo "dano" é
usado pelas pessoas e comunidades atingidas com um caréater politico, de forma a fortalecer
sua luta pelo reconhecimento de seus direitos (FGV, 2021s, p. 16).

30



PROJETO RIO DOCE " FGV

No contexto do desastre do rompimento da Barragem de Fundao, a Fundacdo Renova
foi constituida por meio de um acordo, intitulado de Termo de Transagéo e Ajustamento
de Conduta (TTAC?), firmado entre as empresas Samarco, Vale e BHP Billiton, e a Unido
Federal, os Estados de Minas Gerais e Espirito Santo, além de outros 6rgdos da
administracdo publica federal e estadual, com o objetivo de gerir e executar todas as
medidas previstas nos Programas Socioecondmicos e Socioambientais, conforme

Clausula 5 do referido acordo.

O TTAC determinou ainda, conforme Clausulas 64 e 68, a criacdo de mecanismo de
Ouvidoria para a Fundagédo Renova, capaz de atuar com independéncia, autonomia e
imparcialidade. A Ouvidoria esta inserida no Programa de Comunicagéao, Participacao,
Diadlogo e Controle Social (PG06) e é responsavel por receber as manifestacbes
submetidas pelas pessoas atingidas, registra-las em um banco de dados, encaminha-
las aos programas responsaveis pelo seu tratamento e respondé-las. Assim, é possivel
caracterizar a Ouvidoria da Fundacdo Renova como um mecanismo ndo judicial de nivel
operacional (ONU, 2011).

A1

Segundo a definicdo do PGO06, o objetivo da Ouvidoria é "disponibilizar as comunidades
impactadas pelo evento o acesso a um mecanismo para manifestacdes relativas aos
processos de reparacéo e remediacdo da Fundacio Renova" (FUNDACAO RENOVA,
2021), de forma a identificar e dar solu¢cdes adequadas aos impactos adversos

causados pelo rompimento da Barragem de Fund&o.

Adicionalmente, a definicdo do programa estabelece como objetivos especificos da

Ouvidoria:

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

(i) Subsidiar a implementacdo de medidas preventivas e acdes
especificas para aprimorar o atendimento as comunidades impactadas
pelo evento, as atividades desenvolvidas pelos programas e o0s
processos de gestao da Fundacdo Renova;

(iii) Promover um ambiente de entendimento e dialogo, com as pessoas
atingidas pelo rompimento da Barragem de Fund&o, sociedade, poder
publico, areas e equipes da Fundagdo Renova, e outras partes
interessadas, sempre primando pelos interesses das pessoas atingidas,
para consecucdo efetiva dos processos, individuais e coletivos, de
reparacdo e compensacao pertinentes ao rompimento da Barragem de
Fundéao.

8 O TTAC encontra-se disponivel para consulta em: <http://www.fundacaorenova.org/wp-
content/uploads/2016/07/ttac-final-assinado-para-encaminhamento-e-uso-geral.pdf>.
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De acordo com os Principios Orientadores da ONU sobre Empresas e Direitos Humanos
(POs), para que seja possivel atender rapidamente e reparar direta- mente os danos
causados, as empresas devem estabelecer ou participar de mecanismos de denuncia
eficazes de nivel operacional a disposicdo das pessoas (Principio 30). Ainda, tais
mecanismos, considerando apontamentos e denuncias, devem funcionar como fonte de
aprendizado e aprimoramento continuo do processo de remediagdo do desastre
decorrente do rompimento da Barragem de Fundao (FGV; Ramboll, 2019).

A efetividade de tais mecanismos de denuncia de nivel operacional, como é o caso da
Ouvidoria da Fundacdo Renova, deve ser avaliada pelos critérios de legitimidade,
acessibilidade, previsibilidade, equidade, transparéncia, compatibilidade com os direitos
humanos, fonte continua de aprendizado e constante dialogo e engajamento, todos
estabelecidos pelo Principio 31 (PO31) (ONU, 2011, p. 33), conforme se vé na Figura 1

a seguir:
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Figura 1 — Descricéo dos critérios de efetividade previstos no PO31

& Legitimidade

© Suscitar a confianga dos individuos e grupos interessados aos quais
estdo destinados, e responder pelo correto desempenho dos
processos de denuncia;

Acessibilidade

Ser conhecidos por todos os individuos e grupos interessados aos
a quais estdo destinados, e prestar a devida assisténcia aos que

possam ter dificuldades para acessa-los;

Previsibilidade

-@ Dispor de um procedimento definido e conhecido, com prazo

indicativo de cada etapa, e esclarecimento sobre os processos e
resultados possiveis, assim como os meios para monitorar a sua
implementacao;

.
Equidade
---6‘—/-- Assegurar que as vitimas tenham acesso a fontes de informacao,
.a' assessoramento e conhecimentos especializados necessarios para

iniciar um processo de denuncia em condicoes de igualdade, com
plena informacgao e respeito;

Transparéncia
': Manter as partes interessadas em um processo de denuncia
é informadas sobre sua evolucao e fornecer informacdo suficiente
sobre o desempenho do mecanismo, visando fomentar a confianga
em sua eficacia e salvaguardar o interesse publico que esteja em

jogo;

Compativel com os direitos humanos
Q Assegurar que os resultados e as reparagbes estejam em
(“ } conformidade com os direitos humanos internacionalmente

reconhecidos;

° Fonte continua de aprendizado
' Identificar experiéncias relevantes a fim de melhorar o mecanismo e

prevenir novas denuncias e violagoes no futuro;

Baseado em constante didglogo e engajamento
r Consultar individuos e grupos interessados, para os quais esses
- mecanismos sao destinados, sobre sua concepcao e desempenho,

com especial atengao ao didlogo como meio para tratar as
denuncias e resolvé-las.

Fonte: Elaboragao propria (2019I).
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Em suma, compreende-se que um mecanismo de ouvidoria sé pode servir ao seu
proposito se as pessoas a quem se destina o conhecerem, confiarem nele e puderem
efetivamente usa-lo. Nesse sentido, ao estabelecerem os critérios de efetividade, os
POs buscam fornecer uma referéncia para projetar, revisar ou avaliar o seu

funcionamento.

E a partir destes parametros de respeito aos direitos humanos por mecanismos de
remediacdo (PO31) que a Fundacéo Getulio Vargas, no escopo da sua atuagdo como
expert do Ministério Publico Federal (MPF), realiza o acompanhamento da Ouvidoria e
elabora as recomendacdes para seu aprimoramento, considerando tanto o papel do
mecanismo de possibilitar a acdo da empresa para lidar com riscos e impactos em
atencdo as especificidades e a urgéncia das demandas, quanto a oportunidade de que
a Ouvidoria seja fonte de aprendizado e aprimoramento continuo do processo de
remediacdo do desastre decorrente do rompimento da Barragem de Fundédo (FGV;
Ramboll, 2019).

O primeiro estudo elaborado nesse sentido foi o Parecer Técnico Conjunto — Pilar
Ouvidoria do Programa Dialogo, Comunicacdo e Participacdo Social (PG06) da
Fundacdo Renova, produzido em conjunto pela Fundagdo Getulio Vargas e pela
Ramboll em 2019, com o objetivo de fornecer um diagndstico da Ouvidoria da Fundacao
Renova e apresentar propostas de aprimoramento de seus fluxos e processos (FGV;,
Ramboll, 2019).

Apo6s a entrega do Parecer Técnico Conjunto elaborado pelos Experts da Forca Tarefa
do Ministério Publico em 2019, foram elaboradas 28 recomendagfes para adequacao e
aprimoramento da Ouvidoria a fim de garantir o respeito aos direitos humanos no seu

funcionamento.

As recomendac¢fes envolviam desde a contratagcdo do Ouvidor Geral, passando pela
reducdo do backlog (acumulo de manifestacdes pretéritas e fora do prazo de resposta),
pelo monitoramento e aprimoramento continuo da ferramenta, realiza¢ao da priorizacéo
conforme vulnerabilidade e severidade, atendimento aos parametros de direitos
humanos voltados a garantia de legitimidade da remediagdo, transparéncia e

acessibilidade do canal, dentre outros.

Em dezembro em 2019, ocorreu a efetiva contratacdo do Ouvidor-Geral e as demais
recomendacdes foram em parte cumpridas ao longo do ano de 2020. Apés avaliagédo
conjunta pelos experts, Ouvidor-Geral e a equipe da Ouvidoria, em 2021, optou-se pela
reformulacdo das recomendacdes, que resultou em 15 novas recomendagfes com

melhorias a serem ainda implementadas ou aprimoradas.
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A partir desse histérico, este relatério visa oferecer pardmetros voltados a revisdo da
matriz de criticidade* da Ouvidoria da Fundacdo Renova, com o estabelecimento de
critérios objetivos para a classificacdo de manifestagbes como abusos a direitos
humanos, em atencdo a sua criticidade, considerando diferentes tipologias e a
apresentacao de proposta pratica de utilizacdo de aspectos que permitam a priorizacdo
de demandas, como € o caso da severidade e da vulnerabilidade. Para isso, a revisao
da matriz leva em conta a necessidade de efetivo tratamento diferenciado dos casos,
indicando prazos a serem cumpridos, possiveis encaminhamentos, assim como a
necessidade de andlise integrada pelas geréncias dos programas, pelo Ouvidor-Geral
ou pela alta hierarquia da Fundacdo Renova.

Essa meta é complementada por outras recomendacdes que buscam qualificar a
atuacdo da Ouvidoria dentro da Fundagdo Renova e garantir o respeito a direitos
humanos no processo de remediacdo, como 0 aprimoramento das respostas e a
possibilidade de melhoria continua dos programas através do didlogo préximo com o
Conselho Curador e outras areas da Fundagéo Renova, incluindo a Geréncia de Direitos
Humanos, Saude, Prote¢cdo Social, Economia e Inovagdo, Infraestrutura, Uso
Sustentavel da Terra e Abastecimento de Agua, inclusive envolvendo tratativas de casos

criticos internos ou de alto impacto na comunidade.

Em 2021, a opinido técnica "Proposta de categorizacdo tematica das denuncias da
Ouvidoria da Fundagédo Renova considerando a vulnerabilidade e a centralidade das
pessoas atingidas" buscou elencar categorias para classificacdo das manifestacdes
recebidas, de forma que impactos adversos sobre os direitos humanos, reais ou
potenciais, pudessem ser mais prontamente identificados e tratados de forma
apropriada pelo mecanismo, a fim de auxiliar na transparéncia, no aprendizado continuo
e na qualificacdo da atuacédo da Ouvidoria como grievance mechanism do processo de
reparacdo do desastre do Rio Doce e junto aos mecanismos internos da Fundagéo
Renova (FGV, 2021u).

Desta forma, tendo por premissa 0s principios anteriormente apresentados, este
relatério tem por objetivo compreender as potencialidades e gargalos da atual matriz de
criticidade da Ouvidoria da Fundacdo Renova e elaborar recomendagdes pautadas no

respeito aos direitos humanos para o aprimoramento de seus fluxos e processos.

Considerando o potencial transformador dos mecanismos de Ouvidoria e que um

desastre pode impactar diferentemente os direitos das pessoas atingidas, a depender

4 A atual matriz de criticidade da Ouvidoria da Fundag¢édo Renova é uma planilha (Apéndice A)
gue demonstra uma das etapas de tratamento das manifestacdes. Apresenta determinadas
tipologias que séo classificadas conforme o nivel de criticidade: fraco, médio, alto e critico.
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de sua situacdo preexistente e da capacidade do territério para reagir (FGV, 2019I),
pretende-se colaborar para que a Ouvidoria seja capaz de (i) identificar a severidade de
impactos a direitos humanos decorrentes do desastre e do processo de remediacao; (ii)
identificar pessoas e grupos atingidos em situacdo de vulnerabilidade; (iii) tratar
manifestacdes sobre riscos, impactos adversos e abusos a direitos humanos de forma
a permitir a sua reparacdo adequada; e (iv) respeitar os direitos humanos dessas
pessoas durante o atendimento, conforme suas particularidades, e, se possivel, agir

para minimizar os efeitos dessas vulnerabilidades.
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2 NOTA METODOLOGICA

A revisao da Matriz de Criticidade da Ouvidoria da Fundacdo Renova tem como objetivo
orientar a priorizacdo de manifestacdes e denuncias, considerando a sua severidade e
a situacao de vulnerabilidade das pessoas atingidas que entram em contato com esse
mecanismo de remediacdo dos impactos causados pelo desastre decorrente do

rompimento da Barragem de Fund&o.

Sua elaboracdo se deu a partir da andlise qualitativa e sistematizacdo de casos
considerados prioritarios pela Ouvidoria da Fundacdo Renova (FR), incluindo o
mapeamento e a avaliacdo de protocolos e processos existentes. Esta andlise dos
casos considerados mais prioritarios foi importante para compreensdo dos temas
considerados prioritarios pela equipe da Ouvidoria, na busca da identificacdo dos
critérios, fluxos e processos por ela aplicados. Além disso, possibilitou a identificacdo
das severidades e vulnerabilidades que atravessaram tais casos, implicando, inclusive,
em uma proposta de reestruturacdo da matriz de criticidade, objetivo primordial deste

relatorio.

Para definicdo dos casos a serem analisados, a Ouvidoria apresentou, em maio de
2022, a sua planilha de priorizacao, que continha 40 casos considerados prioritarios pelo
mecanismo. Segundo a equipe envolvida com o mecanismo, a classificacdo desses
casos como prioritarios se justificou a partir de dois critérios ndo cumulativos: (i) critério
temporal, quando o caso esta aberto ha mais de 60 dias; ou (ii) critérios subjetivos de
gravidade do caso, a depender do assunto. Para fins de recorte dos casos a serem
analisados, solicitou-se a Ouvidoria que apontasse 0s 10 casos que considerava mais
prioritarios dentre os 40. Isso porque, como 0s casos foram selecionados manualmente
pela equipe, pode-se considerar que os parametros, os fluxos e procedimentos
empregados para definicdo da criticidade do contingente de 25% do universo de casos
prioritarios configura-se uma amostra representativa que possibilita a identificagdo dos

critérios adotados pelo mecanismo para priorizagao.

Assim, com a analise qualitativa e sistematizacao dos casos pretendeu-se identificar, a
partir da percep¢do dos integrantes da Ouvidoria, (i) os critérios utilizados para a
classificacdo de casos como prioritarios; (i) quais 0s assuntos dos casos que
consideram prioritarios, o que inclui a identificacdo dos danos as pessoas atingidas
manifestantes; (iii) como as situagcdes de vulnerabilidade s&o consideradas nos
encaminhamentos das manifestacoes; (iv) os gargalos para a adequada resolucéo das
manifestac¢des; (v) o que consideram que seria o desfecho ideal das manifestagdes; e

(v) qual a classificagéo da criticidade do caso.
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Verificou-se, contudo, que as informacdes contidas nas planilhas de casos prioritarios
disponibilizadas pela Ouvidoria ndo eram suficientes para a compreensdo dos quesitos
anteriormente elencados®, de modo que foram necessarias reunides periddicas com o
Ouvidor e as colaboradoras da equipe para compreender os fluxos, processos e
escolhas envolvidos em cada um dos 10 casos.

Estas conversas foram organizadas em dois momentos. No primeiro momento, 0s
colaboradores da Ouvidoria exploraram os detalhes dos casos por meio de relatos sobre
os protocolos adotados, as especificidades de cada um e suas percepgdes acerca das

visitas realizadas aos manifestantes.

No segundo momento, foi utilizada a técnica qualitativa de abordagem de entrevistas
semiestruturadas, com o auxilio de um roteiro com questdes norteadoras para a
uniformizacao das informagdes de todos 0s casos. As questdes estruturantes do roteiro

foram:
1. Qual foi o canal de entrada do caso?
2. Por que este caso foi considerado prioritario pela Ouvidoria?
3. Qual foi o encaminhamento desse caso?

4. [Caso seja um caso envolvendo pessoa em situacdo de vulnerabilidade] O fato
de se tratar de uma pessoa em situacdo de vulnerabilidade [ex. uma mulher
negra/uma pessoa idosa] fez com que isso fosse considerado de alguma forma

no encaminhamento ou desfecho do caso?
5. Qual parece ser o maior desafio para a resolucéo desse caso?
6. Qual seria o desfecho ideal para esse caso?

Adicionalmente, para fins de melhor compreensdo dos fluxos e procedimentos,
verificou-se durante as reunides a necessidade de andlise das informacdes dos casos
contidas na Planilha de Tarefas da Ouvidoria, a qual foi igualmente disponibilizada a
equipe da FGV. Nela constam informagfes sobre: (i) o canal de entrada do caso; (ii) o

5 As planilhas disponibilizadas pela Fundagdo Renova eram compostas pelas seguintes
informacdes a respeito dos casos: (i) ndmero sequencial de recebimento do caso pela
Ouvidoria; (ii) protocolo; (iii) data do relato; (iv) tempo transcorrido da abertura da manifestacéo;
(v) conteudo do relato; (vi) nome da pessoa manifestante; (vi) localidade; (vii) Ultima tarefa
atribuida pela Ouvidoria para o tratamento; (viii) pessoa executora da tarefa; (ix) resposta da
tarefa; (x) programa da Fundacao Renova responsavel pelo caso; (xi) pendéncia; (xii) se o caso
€ considerado prioritario; (xiii) critério de priorizagdo atribuido pela Ouvidoria; (xiv)
encaminhamento ao GISI; (xv) pessoa responsavel pela tratativa com as demais areas da
Fundacédo Renova; (xvi) status atualizado da manifestagéo; (xvii) pendéncias para a finalizacdo
da manifestacao; (xviii) acdes para a finalizacdo da manifestacéo; (xix) observacdes; e (xx)
orientacdes.
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caso em especifico; e (iii) as acGes, os encaminhamentos e possiveis resolu¢cdes para
cada caso. Importante mencionar que esta planilha é a extracdo das manifestacdes
realizadas no canal da Ouvidoria e conta com todas as informacfes disponiveis sobre
o caso: quem fez a manifestacdo, dia, horario, cidade, descricdo do relato da
manifestacdo, os encaminhamentos dados pela equipe da Ouvidoria, assim como as
resolugcbes para as demandas apresentadas. Contém também informacdes sobre a
juncdo dos protocolos a partir dos temas (avaliados a partir da leitura da equipe da
Ouvidoria).

Desta forma, ampliou-se o escopo de andlise para incorpora¢do do maior nimero de
observacdes possiveis sobre o tratamento dispensado a cada um dos casos, de forma
a possibilitar o mapeamento dos critérios, fluxos e processos, bem como das
potencialidades e gargalos presentes desde a caracterizagdo de um caso como
prioritario até a resposta da manifestacdo, isto porque priorizar um caso, como
mencionado anteriormente, pressupde tratamentos adequados durante todo o0 processo
e ndo somente na organizacgdo da fila de atendimento. Por fim, todo o material levantado
sobre os casos foi sistematizado em um banco de dados que permitisse uma analise

integrada das informagdes, a qual ser4 apresentada no Capitulo 5.

Por fim, também foram analisadas as manifestacfes feitas a Ouvidoria da Fundagéo
Renova, referente ao periodo de agosto a dezembro de 2021, de forma complementar
as andlises apresentadas na Opinido Técnica "Proposta de categorizagéo tematica das
dendncias da Ouvidoria da Fundacdo Renova considerando a vulnerabilidade e a
centralidade das pessoas atingidas”, que abarcou as manifestacdes entre janeiro de
2020 e julho de 2021.

O método utilizado para a analise deste material foi a Anélise de Contetdo, o0 mesmo
utilizado na Opinido Técnica "Proposta de categorizacao tematica das dendncias da
Ouvidoria da Fundagédo Renova considerando a vulnerabilidade e a centralidade das
pessoas atingidas". Este pode ser aplicado a uma miriade de fontes, como documentos
historicos, didaticos, judiciais, jornais, filmes e outros. Sua principal caracteristica é o
seu processo de idas e vindas ao material analisado, que possibilita diferentes vias
analiticas. Comumente, é feita uma analise inicial do material para reconhecimento dos
dados e, posteriormente, etapas seguem, quais sejam, de recorte dos conteudos,
sistematizacdo temética, definicdo de quais seréo as categorias analiticas ou tematicas
analisadas, e, por fim, a categorizacdo final dos documentos para andlise através de
codigos (LAVILLE & DIONNE, 1999, p. 216; BARDIN, 1994; MILES; HUBERMAN;
SALDANA, 2014; BRYMAN, 2016).
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A codificacdo das manifestacdes em categorias partiu do codebook gerado por meio da
Opinido Técnica ja mencionada. Vale ressaltar que a constru¢cdo desse codebook se
inspirou em métodos de grounded-theory (LANGLEY, 1999; BRYMAN, 2016), isto é,
partindo-se da prépria base e das informagfes nela contidas permitindo a identificagao
de padrbes a partir de recorréncias, o que possibilitou a codificacdo de casos
semelhantes e entdo a agregacao dos codigos em temas e subtemas. Inicialmente, para
a construcao das categorias, o uso desta metodologia foi selecionado para que fosse
possivel ter um panorama geral das manifestagdes. Portanto, foram lidas todas as
manifestacdes e, a partir desta primeira leitura, construidas categorias a partir dos
achados das préprias manifestacfes, de forma exploratéria. No caso de manifestacdes
que apresentaram situacdes no qual o codebook ndo as contemplava, foram
desenvolvidos novos cédigos para os objetivos deste relatério, seguindo o mesmo
processo metodologico. A codificagdo ocorreu no nivel das manifestagfes através do
fato expresso no contelido, logo a frequéncia e recorréncia dos cédigos se referem a

unidade de analise manifestagéo/protocolo.

Para a codificag@o das informagfes contidas nas manifestagdes optou-se por utilizar o
software MaxQDA, que possui a finalidade de facilitar o procedimento de organizagéo
das informagbes e manuseio dos dados, considerando a grande quantidade de
informacgdes neste banco, além de permitir uma visualizagéo rapida e sistematizada de
andlises, além de possibilitar cruzamentos de temas, subtemas, frequéncias, andlises

longitudinais etc.

No total, foram lidas e codificadas 1.534 manifestacfes, ndo sendo excluidas aquelas
repetidas, pois entende-se que a recorréncia de uma demanda nao deve ser ignorada
no processo de reparacdo, considerando-se a severidade dos impactos relatados.
Todas foram lidas e classificadas de acordo com a categoria especifica que a representa
e, neste sentido, considerando a complexidade dos casos e das narrativas
apresentadas. Em muitos casos, as manifestacfes foram categorizadas em mais de um
tema/subtema, em vista dos aspectos tratados e de suas caracteristicas. Denuncias fora
do escopo da comunidade (ou seja, que ndo dizem respeito ao processo de reparagcdo
das pessoas atingidas) e denuncias de fraudes foram categorizadas também, mas em
codigos proprios, pois dizem respeito a situacfes especificas fora do escopo da

Ouvidoria.

O uso desse método possibilitou a compreensao de diferentes nuancgas de sentidos nas
manifestacdes via sistema da Ouvidoria, nas falas da equipe deste mecanismo e das
demais inser¢cfes presentes nos documentos, assim como da composicdo de elos

comuns aos desenvolvimentos dos casos, das tematicas e das a¢fes tomadas em
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determinados casos. Partiu-se, entdo, de uma construcdo interativa da explicacao,
conformada tanto a partir da analise documental e dos dados das tabelas, como também
das falas e da relacdo estabelecida com a equipe da Ouvidoria, sem que houvesse sido
estabelecido previamente o ponto de partida, sendo essa uma constru¢ao exploratoria
e dialdgica, inclusive em funcao do préprio objeto a ser conformado e estabelecido pelo
proprio campo no momento da sua construgdo (LAVILLE & DIONNE, 1999, p. 227-228).
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3 PARAMETROS PARA A PRIORIZACAO NO CONTEXTO DE
DESASTRES COM BASE EM CRITERIOS DE SEVERIDADE E
VULNERABILIDADE

A priorizacdo de casos de maior severidade e vulnerabilidade no contexto do desastre
por meio da identificacdo e do tratamento é relevante e necessaria quando ndo é
possivel atuar sobre todos os impactos simultaneamente, o que ocorre em um caso de
desastre, e especialmente em vista de que alguns desses impactos podem se tornar
irremediaveis com o passar do tempo. Além disso, medidas de resposta e reconstrucao
que envolvem a reparagdo integral precisam atentar para as particularidades das
pessoas atingidas (FGV, 20215s).

Priorizar, da forma como tratam os Principios Orientadores da ONU Sobre Empresas e
Direitos Humanos, significa garantir que a resposta e a reparacdo de danos em caso de
desastre sejam enderecadas conforme suas complexidades e as particularidades das
pessoas atingidas, atendidas suas urgéncias. A priorizacdo pode ocorrer de diversas
formas, incluindo a definicdo de pessoas que serdo atendidas primeiro, a adequacéo
dos processos de remediacdo as caracteristicas culturais das pessoas atingidas, entre
outras medidas (FGV, 2021s).

Para isso, a aplicacéo de critérios adequados e legitimos para identificar situacdes a
serem priorizadas é essencial para garantir que a resposta e a reparagdo ocorram de
forma equitativa. A severidade do dano e a situacdo de vulnerabilidade das pessoas
atingidas foram os critérios adotados pelos POs para determinar a necessidade de

priorizagdo por serem adequadas a uma abordagem de direitos humanos.

A severidade é composta por trés critérios: (i) a escala (o0 qudo grave é o impacto); (ii) o
escopo (o quao disseminado é o impacto); e (iii) a irremediabilidade (o quéo dificil é a

remediacdo do impacto), conforme o quadro a seguir:
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Quadro 1 — Identificacdo de impactos severos

O impacto vai causar
a morte, impactos
adversos sobre a
saude que podem
levar a uma redugéao
significativa na
qualidade de vida e
longevidade das
pessoas atingidas, ou
impactos
permanentes aos
modos de vida e ao
meio ambiente.

(I) O impacto € uma
infracdo tangivel ao
atendimento a
necessidades basicas
() impacta bens
culturais,
econdmicos, naturais
© sociais
identificados como
de grande valor para
as pessoas atingidas:
e

(I1) impacta servigos
ecossistémicos,
prioritarios para a
subsisténcia, saude,
seguranca ou cultura.

Impactos
menores e que
podem ser
facilmente
remediados.

20% da populagao de
toda a area atingida
em um determinado
territério ou > 50% da
populagao atingida
em um determinado
territorio.

10% da populacao
de toda a area
atingida em um
determinado
territorio ou
>11%-50% da
populacdo atingida
em um determinado
territério.

5% da populagao de
toda a area atingida
em um determinado
territério ou <10% da
populacao atingida
em um determinado
territorio.
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Dificil: nao é possivel ou € muito dificil
remediar os impactos de forma a trazer
as comunidades e pessoas atingidas a
um patamar igual ou superior aquele
anterior ao desastre, exigindo uma
grande combinacdo de medidas de
remediacao e que demandam um vasto
conhecimento técnico especializado. Ha
uma multiplicidade de grupos e
territorios atingidos com especificidades
e sofrendo impactos distintos. Os
impactos e grupos de pessoas atingidas
sao dificilmente identificaveis. As pessoas
atingidas sao um grupo heterogéneo
e/ou dispersas em diversos territérios. Os
impactos sao agravados ou surgem
novos impactos ao longo do tempo.

Moderado: ha um nivel razoavel de
complexidade para remediar os
impactos de forma a trazer as
comunidades e pessoas atingidas a um
patamar igual ou superior aquele
anterior ao desastre, exigindo uma
combinacdo de algumas medidas
reparatorias e compensatérias e que
demandam pouco conhecimento
técnico especializado. Os impactos e
grupos de pessoas atingidas sao
identificaveis com razoavel facilidade. As
pessoas atingidas sao um grupo
relativamente homogéneo e dispersas
em diferentes territérios na mesma
regido. Os impactos sao controlaveis e
surgem poucos impactos novos ao longo
do tempo.

Facil: O nivel de complexidade para
remediar os impactos de forma a trazer
as comunidades e pessoas atingidas a
um patamar igual ou superior aquele
anterior ao desastre é baixo, exigindo
uma combinacdo de poucas medidas
reparatérias. Os impactos e grupos de
pessoas atingidas ja sao identificados. As
pessoas atingidas sdo um grupo
homogéneo. Os impactos sao estaveis e
nao surgem novos ao longo do tempo.

Fonte: Elaboragéo propria (2021s).
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Os trés critérios da severidade sdo complementares. Ressalta-se que néo € necessario
que essas trés caracteristicas se manifestem simultaneamente para que um impacto
seja considerado severo. No entanto, € comum gue quanto maior a escala ou o escopo
de um impacto, menos remediavel ele seja (DANISH INSTITUTE FOR HUMAN
RIGHTS, 2020, p. 11-12). Assim, essas caracteristicas sdo mutuamente agravantes.

Além disso, conforme os critérios estabelecidos pelos Principios Orientadores da ONU
sobre Empresas e Direitos Humanos, "[o]nde for necessario priorizar a¢des para
abordar impactos adversos reais e potenciais aos direitos humanos, as empresas
devem primeiro procurar prevenir e mitigar aqueles que sdo mais graves ou onde a

resposta tardia os tornaria irremediaveis".® Nesse sentido:
* Todos os impactos sobre os direitos humanos precisam ser tratados;

* Se nao for possivel abordar todos os impactos simultaneamente, 0s impactos

devem ser tratados em ordem de severidade;

* A severidade é determinada pelo escopo (numero de pessoas atingidas), escala
(gravidade do impacto) e irremediabilidade (quaisquer limites para que o atingido
seja reparado a situacdo equivalente ou melhor que antes da ocorréncia do

impacto adverso);

* A avaliagdo da severidade deve dar atencdo especial aos impactos sobre os
direitos humanos em grupos ou populacdes em situacdo de vulnerabilidade,
incluindo mulheres, criancas e adolescentes, pessoas idosas, povos indigenas
e povos e comunidades tradicionais, pessoas com deficiéncia, pessoas negras,
entre outros, ja que pessoas em situacdo de vulnerabilidade tendem a sofrer os
impactos do desastre de forma agravada, contribuindo para o agravamento da

severidade do impacto na dimenséo da escala.

Assim, outro critério relevante para a adocao de medidas de priorizacao € a situacdo de
vulnerabilidade das pessoas atingidas pelo desastre. Pessoas atingidas ndo sdo um
grupo homogéneo e, portanto, vivenciam os impactos sobre direitos humanos de formas
diferentes, além de possuirem diferentes expectativas acerca do processo de
remediacdo (ONU, 2017).

A fim de identificar os grupos que se encontram em situacdo de vulnerabilidade, adota-
se 0 marco "N&ao Deixar Ninguém para Tras" (LNOB, na sigla em inglés para Leave No
One Behind) da ONU. Estabelecido no bojo da Agenda 2030 para os Objetivos de

Desenvolvimento Sustentavel, o LNOB busca identificar grupos e individuos que

6 Principios Orientadores 12 e 24 e comentarios (ONU, 2012).
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estejam sendo deixados para tras e agueles mais deixados para trds entre esses,
compreendidos como sendo aquelas pessoas mais suscetiveis a diversas formas de
violéncia e exclusdo (ONU, 2018). Como critério para a identificacdo desses grupos e
individuos, tem-se: (i) ndo discriminacao; (ii) geografia; (iii) status socioeconémico; (iv)
governanca; e (v) vulnerabilidade a choques, conforme ilustrado na Figura 2 a seguir:

Figura 2 — Critérios para identificacdo de grupos em situacdo de vulnerabilidade

# DISCRIMINACAO

Criangas e adolescentes; pessoas idosas;, mulheres;, pessoas
LGBTIA+;, pessoas com deficiéncia; pessoas negras, povos
indigenas e povos e comunidades tradicionais; e outras minorias
potencialmente discriminadas.
GEOGRAFIA
Infraestrutura e servicos basicos; locais isolados e de dificil acesso;
e locais com meio ambiente degradado e areas de risco.

*MYWEDNANCA
GOVERNANCA

E o©

Transparéncia e acesso a informacao; descentralizacao; construcao
de capacidades; mecanismos de responsabilizagao de baixo para

cima; e participacao efetiva.

CSTATIIC CSOCIOECONAOMICO
STATUS SOCIOECONOMICO

Baixa renda; desenvolvimento humano e exclusao social.

VI NERARI IBADE A OO IEC
VULNERABILIDADE A CHOQUES

& @

Pessoas vulneraveis a choques sociais; tecnolégicos; biolégicos;

complexos; naturais; e ambientais.

Fonte: Elaboracao prépria (2021s).

Destaca-se que a vulnerabilidade e a severidade devem ser entendidas como um
conjunto de parametros que se agravam mutuamente e ndo devem ser analisados de
forma isolada. Em casos em que a vulnerabilidade da pessoa atingida é agravada por
diferentes fatores, esta deverd ser priorizada durante o processo de resposta e
reparagdo para evitar novas violagdes e abusos a outros direitos ou evitar que a sua

situacdo de vulnerabilidade se acentue (FGV, 2021s, p. 45).
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4 FLUXO DE RECEBIMENTO E TRATAMENTO DE
MANIFESTACOES PELA OUVIDORIA

Neste capitulo, busca-se descrever como as manifestacdes ingressam no sistema da
Ouvidoria da Fundacdo Renova, quais sdo os meios de entrada, como é feito o
acompanhamento de uma manifestacdo submetida, assim como o processo de
recebimento e tratamento das manifestagcbes. Também se relata os pormenores das
tentativas da equipe da Ouvidoria de atuar de maneira individualizada a depender do

caso, provocando algumas mudancas nas regras e politicas internas.

BN

As manifestacbes chegam a Ouvidoria por diferentes entradas, incluindo
encaminhamentos dos canais de relacionamento, Compliance, Programas e areas
técnicas’, registro nos canais préprios da Ouvidoria gerenciados pela ICTS® e, mais

recentemente, através das visitas a campo.

No caso das manifestaces registradas por meio dos canais oficiais da Ouvidoria, a
comunicagdo pode ser anOGnima ou identificada. Ao realizar uma dendncia ou
reclamacéo por meio do site, e-mail ou telefone da Ouvidoria, 0 manifestante recebe um
namero de protocolo que possibilita o encaminhamento de informagfes adicionais e

saber se 0 caso esta sendo tratado internamente ou se ja foi finalizado.®

Ainda, a partir de 2021, a Ouvidoria iniciou um processo de ida aos territérios para
contato direto com as pessoas atingidas pelo desastre e, a partir disso, as visitas in loco

passaram a ser também uma fonte de entrada de manifestacdes.

Os registros em campo de novos casos ou complementacao de casos ja existentes sédo
feitos por meio do formulario disponibilizado no site da Fundacao Renova pela pessoa

atingida com o auxilio da equipe da Ouvidoria.!® Para novos casos, 0 nhumero de

7 Segundo a equipe da Ouvidoria, cada canal recebe e da encaminhamentos a um tipo de
dendncia, de acordo com o0 seu tema e com as pessoas envolvidas. Para o canal de
Compliance, por exemplo, sdo encaminhadas e recebidas denuncias sobre conduta e postura
dos funcionarios da Fundacao Renova, como, por exemplo, assédio e/ou racismo. Para a area
de Direitos Humanos, s&o direcionados casos também relacionados & racismo, violéncia contra
as mulheres e outros, mas que ndo possuem relagdo com funcionarios da Fundagdo Renova.
Além disso, a Ouvidoria recebe encaminhamento também pela via da equipe do Dialogo, que
tem atuacao direta no territério e proxima das pessoas atingidas.

8 A ICTS é uma empresa de consultoria, auditoria e servicos em gestdo de riscos que
disponibiliza e gerencia os canais de contato com a Ouvidoria da Fundacdo Renova. Para mais
informacdes, confira: ICTS. Sobre a ICTS. Disponivel em: https://icts.com.br/quem-somos.
Acesso em: 26 jul. 2022.

° FUNDACAO RENOVA. Ouvidoria da Fundagcdo Renova. Disponivel em:
https://canalconfidencial.com.br/fundacaorenovacomunidade/. Acesso em 29 jul. 2022.

10 Conforme relatado pela Ouvidoria, cabe ressaltar que, para a realizacdo desses registros, é
necessario acesso a internet, o que nem sempre é possivel, principalmente em areas rurais.
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protocolo é gerado e enviado posteriormente a pessoa atingida em contato por
mensagem de WhatsApp. Ao mesmo tempo, a equipe da Ouvidoria registra esse

numero de protocolo para controle interno na planilha de acompanhamento.

Ressalta-se que o registro por meio do formulario ndo possibilita a identificacdo da
origem do relato. Assim, o0 sistema ndo é capaz de diferenciar as manifestacdes
advindas do trabalho em campo da Ouvidoria das manifestacdes feitas individualmente

por pessoas atingidas ou seus representantes que tenham acesso ao formulario no site.

O primeiro passo para a atuagdo da Ouvidoria envolve a andlise de cada manifestacao
recebida por cada canal de entrada, a fim de identificar seu escopo e encaminha-la a

area competente.

De acordo com a definicdo do Programa de Comunicacdo, Participagdo, Didlogo e
Controle Social (PG06), originalmente a Ouvidoria tinha como escopo principal a
apuracdo de manifestagbes identificadas ou andnimas sobre: (i) irregularidades nos
processos de indenizagdo, concessdo de auxilio financeiro ou atividades dos demais
programas executados pela Fundacdo Renova; (ii) praticas abusivas de discriminacao,
desvios de conduta e descumprimento de obrigagbes da Fundacdo Renova; (iii)
impactos negativos aos direitos humanos decorrentes das atividades desenvolvidas
pela Fundacdo Renova; (iv) suspeitas de fraudes, atos ilicitos ou ma intencdo por
pessoas ou entidades com o objetivo de obter vantagens indevidas junto a Fundacgéo
Renova. A essa definicdo, apds a revisdo do fluxo de informacgdes e interfaces entre a
Ouvidoria e os Canais de Relacionamento, foram adicionadas também reclamacoes,
compreendidas como toda manifestagdo cujo objetivo é levar a conhecimento da
Fundacao Renova uma insatisfacéo e/ou irregularidade em relacao a qualidade e/ou os
processos de atendimento, execucdo dos programas e aclOes de reparacdo e
remediacdo da Fundagdo Renova (FUNDACAO RENOVA, 2021).

De modo geral, o processo de recebimento e tratamento das manifestacdes
direcionadas a Ouvidoria envolve: (i) registro, qualificacdo, apuracdo e resposta as
manifestacdes recebidas; (ii) encaminhamento e apuracdo e das manifestacdes junto
as equipes de gestdo, programas socioecondmicos e socioambientais competentes
para acompanhamento das tratativas e cobranca dos resultados; (iii) intermediacéo e
apuracdo junto aos manifestantes para mais informacdes e esclarecimentos; (iv)
informac&o ao manifestante sobre o registro, 0 andamento do processo de apuracgdo
das manifestacdes e, posteriormente, de resposta conclusiva; (v) gestdo da informacéo
referente as manifestacdes recebidas, apuradas e finalizadas; (vi) monitoramento

continuo dos resultados e indicadores; (vii) elaboracdo e publicacdo de relatorios
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para aprimorar o atendimento as comunidades impactadas pelo desastre.
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Os analistas da ICTS que realizam o atendimento da Ouvidoria sdo responsaveis pelo
levantamento de informacdes internas para confirmacédo e ampliagdo do conteudo das
manifestacdes, por meio de acesso direto aos sistemas internos da Fundacido Renova
ou por meio dos pontos focais especialistas na tematica relacionada a manifestacédo
(FUNDACAO RENOVA, 2021). Na fase de apuracio e complementacao, se necessario,
a Ouvidoria pode voltar a solicitar informacg6es adicionais a ICTS ou a area ou programa

responsavel.

Ap6s a apuracao e constatagdes iniciais, a equipe da Ouvidoria da Fundagdo Renova
realiza o planejamento e a priorizacdo de casos por nivel de criticidade, conforme a
matriz detalhada no Capitulo 5 e Apéndice A, e acompanha a gestdo do plano de
apuracéo de acordo com a especificidade do caso (FUNDAGCAO RENOVA, 2021).

A Ouvidoria, quando entende haver informacdes suficientes a verificagdo dos fatos
descritos, encaminha as manifestagcdes as areas ou programas, que procedem com a
conferéncia dos tramites de seus processos para verificar a conformidade e procedéncia
da manifestacéo. Caso sejam identificadas inconformidades, a tratativa é realizada pelo
programa responsavel (FUNDACAO RENOVA, 2021).

Ao longo do processo de tratamento da manifestagéo, a Ouvidoria também pode entrar
em contato com os manifestantes, quando identificados, para solicitar esclarecimentos,
informar sobre o andamento do processo de apuragdo e comunicar a resposta
conclusiva (FUNDACAO RENOVA, 2021). Da mesma forma, o acompanhamento da
manifestacdo pode ser realizado a qualquer momento pelo manifestante por consulta
ao protocolo por meio do site, e-mail ou telefone (FUNDACAO RENOVA, 2021).

Segundo o PGO06, o prazo estipulado para um retorno inicial para as manifestacfes é de
24 horas e para a resposta final de 20 dias (FUNDAGCAO RENOVA, 2021). No entanto,
a Ouvidoria adotou internamente o prazo de 30 dias, prorrogavel por outros 30 dias,
para o encerramento das manifestacdes, ao contrario do que prevé a Deliberacdo n°
105 do Comité Interfederativo (2017)!, que determina o prazo de até 20 dias para

resposta final de manifestacdes individuais submetidas por pessoas fisicas ou juridicas.

As manifestacbes podem ser feitas como "denuncias" ou como "reclamacdes"”. De
acordo com a Definicho do PGO06, as reclamacdes sdo respondidas de forma
individualizada: o resultado da apuracdo e, quando procedente, a tratativa e a

previsibilidade de atendimento s&do informadas ao manifestante, que é o principal

A deliberacdo n. 105 do Comité Interfederativo estd disponivel em:
http://www.ibama.gov.br/phocadownload/cif/deliberacoes/2017/cif-2017-09-14-deliberacao-
105.pdf
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interessado na solucéo efetiva de sua reclamacdo (FUNDACAO RENOVA, 2021). No
caso das denuncias, o denunciante é informado sobre o registro, 0 encaminhamento e
a finalizagcdo da apuragdo da denuncia, mas o contetdo do resultado é preservado em
respeito ao sigilo da apuracao e resguardo do manifestante, vide os possiveis riscos de
retaliagéo e seguranca dos denunciantes e denunciados (FUNDACAO RENOVA, 2021).

Conforme apontado pelo Parecer Técnico Conjunto realizado em parceria entre FGV e
Ramboll, a recusa em fornecer uma resposta aos/as denunciantes ndo se sustenta
guando analisada a luz de padrfes internacionais de direitos humanos pois, conforme
os Principios Orientadores da ONU, mecanismos de denuncia devem ser formulados
com bases em critérios de transparéncia e previsibilidade. Também é recomendéavel que
ao menos os elementos-chave do resultado de qualguer manifestacao submetida a um
mecanismo de denuncia sejam publicitados, a menos que o(a) manifestante solicite
gualquer coisa em sentido contrario. Tendo isso em vista, pontuou-se que, em relagéo
a pessoa do(a) manifestante, ndo ha nada que sustente a barreira ao acesso a
informacg&o sobre o resultado de sua demanda (FGV; RAMBOLL, 2019, p. 53).

A Ouvidoria ressalta, no entanto, que uma vez enviada a manifestacdo para resolugéo
do caso pela area responsavel, o0 mecanismo nao tem influéncia no conteddo da
resposta dada, restando-lhe um acompanhamento externo do processo de resolucao.
De acordo com a Ouvidoria, no entanto, 0 mecanismo tem buscado dar respostas mais
individualizadas aos problemas relatados nas manifesta¢gdes, atuando mais ativamente
junto aos programas reparatérios no sentido de buscar questionar as respostas
fornecidas e, eventualmente, tentar incidir na alteracdo de politicas internas da

Fundacdo Renova.

Nesse sentido, muitos dos casos tratados como prioritarios pela Ouvidoria, os quais
serdo analisados em pormenores nas sec¢fes seguintes, tém relacdo com uma busca
da Ouvidoria pela mudanca de regras nas politicas dos programas indenizatorios da

Fundacdo Renova.

Para melhor compreensao desse didlogo, reproduz-se a seguir um diagrama que ilustra
a estrutura interna organizacional da Fundacdo Renova, incluindo as diretorias e

programas para os quais a Ouvidoria encaminha as manifestagoes.
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Boa parte dos casos considerados prioritarios pela Ouvidoria sdo encaminhados a
equipe responsavel pela Gestao Integrada de Soluc¢des Indenizatorias (GISI) no &mbito
da Diretoria de Programas da Fundagdo Renova O GISI ndo € quantitativamente
relevante quando consideradas todas as manifestagcbes encaminhadas e tratadas pela
Ouvidoria, mas tem se mostrado como um ponto central na resolucdo de casos
prioritarios, tendo em vista o seu escopo de definicdo de regras para programas como
AFE®?, PIM® e Novel*.

Ao GISI, a Ouvidoria leva questionamentos sobre regras como o limite de duas
tentativas de acesso ao Sistema Novel e outros aspectos dos programas, a fim de

beneficiar um maior nimero de pessoas atingidas pelo desastre.

12 para mais informagdes, confira: FUNDACAO GETULIO VARGAS (FGV); RAMBOLL. Nota
Informativa: Cancelamento do Auxilio Financeiro Emergencial — (PG021). Rio de Janeiro;
Sao Paulo; FGV; Ramboll; 2020b. Disponivel em: <http://www.mpf.mp.br/grandes-casos/caso-
samarco/documentos/relatorios-ramboll/pr-mg-00041073_2020.pdf>. FUNDACAO GETULIO
VARGAS (FGV). Auxilio Financeiro Emergencial (AFE) pela Fundagdo Renova aos
Atingidos do Alto Rio Doce: Municipios de Rio Doce, Santa Cruz do Escalvado e Ponte Nova,
Distrito de Xopot6. Rio de Janeiro; Sao Paulo: FGV, 2020c. Disponivel em:
<http://www.mpf.mp.br/grandes-casos/caso-samarco/documentos/fgv/fgv_nota-tecnica-
auxilio-financeiro-emergencial-negativa-tradicionais.pdf>. FUNDACAO GETULIO VARGAS
(FGV). Reparacgao Individual nos Territérios de Rio Doce, Santa Cruz do Escalvado e
Chopoté: Uma Andlise do Desenho, Procedimentos e da Cobertura do Cadastro, do Programa
de Indenizacdo Mediada e do Auxilio Financeiro Emergencial da Funda¢do Renova. Rio de
Janeiro; S&o Paulo: FGV, 2020n. Disponivel em: <http://www.mpf.mp.br/grandes-casos/caso-
samarco/documentos/fgv/rosa-fortini-cadastro-afe-pim.pdf>. FUNDACAO GETULIO VARGAS
(FGV). Analise do Auxilio Financeiro Emergencial Destinado aos Atingidos pelo Desastre
no Rio Doce. Rio de Janeiro; S&o Paulo: FGV, 2021b. FUNDACAO GETULIO VARGAS (FGV).
Anélise dos Procedimentos de Cancelamento e Exigéncias de Reapresentacdo de
Documentos no Programa Auxilio Financeiro Emergencial nos Anos de 2021 e 2022. Rio
de Janeiro; Séo Paulo: FGV, 2022a.

13 para mais informagdes, confira: FUNDACAO GETULIO VARGAS (FGV). Andlises sobre a
Cobertura e Alcance do PIM. Rio de Janeiro; Sdo Paulo: FGV, 2021f.

14 A sentenca da Comissao de Atingidos de Baixo Guandu (ES) foi a primeira a ser proferida pelo
juizo da 122 Vara Federal Civel e Agréaria de Belo Horizonte (PJE n° 1016742-66.2020.4.01.38,
ID 255922939), no dia 1° de julho de 2020, tratando do Sistema Indenizatério Simplificado
("Novel"), como ficou conhecido o modelo indenizatério judicial hoje aplicado a todas as
cidades previstas no TTAC e na Resolucdo 58 do Comité Interfederativo — CIF (PJE 1000415-
46.2020.4.01.3800, ID 79725 5560). O sistema estabelecido judicialmente buscou estabelecer
uma alternativa aos atingidos diante das dificuldades encontradas especialmente quanto as
possibilidades comprobatorias, ndo se tratando, entretanto, de substituicdo do sistema do PIM
ou politicas indenizatérias da Fundagdo Renova, mas hipotese de ampliagdo das
possibilidades reparatorias. Em termos gerais, a matriz indenizatoria judicial tratou de critérios
probatérios e valores estabelecidos por categoria, a partir 0 conceito de rough justice, para
indenizacdo de pessoas que comprovassem o exercicio de atividades econdmicas
comprometidas pelo desastre (formais e informais, profissionais e de subsisténcia). E
importante ressaltar que a matriz inicialmente estabelecida para a Comisséo de Baixo Guandu
foi sendo estendida para abarcar outras categorias, possibilidades probatérias e danos,
incluindo o dano agua, conforme solicitacéo de outras Comissdes de Atingidos pela bacia. Para
mais informacdes, confira: FUNDACAO GETULIO VARGAS (FGV). Anélise dos Modelos
Indenizatérios da Fundagdo Renova e Balanco da Implementacdo do Novel. Rio de
Janeiro; S&o Paulo: FGV, 2021d.
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O mecanismo relata ter conseguido bons resultados com a equipe técnica do GISI, que
costuma acatar os questionamentos e recomendactes feitas pela Ouvidoria. No
entanto, 0 mesmo ndo ocorre com a geréncia do 6rgdo. Nos casos em que a resposta
de acesso € negativa, a Ouvidoria relata buscar a Diretoria do programa, em uma
espécie de by-pass institucional, o que tem gerado desgastes para a sua atuacao dentro
da Fundacédo Renova.

Esta atuacdo em casos considerados prioritarios destoa de um modelo linear de
tratamento das manifestacdes e revela um modelo de intervencdo e didlogo entre a
Ouvidoria e os programas da Fundacdo Renova que sera detalhado na andlise dos

casos prioritarios do mecanismo.
4.1. Visitas in loco realizadas pela Equipe da Ouvidoria

Além dos canais de entrada disponibilizados pelos meios anteriormente citados, ha
também uma outra forma de que o0s casos sejam recebidos e reconhecidos pela equipe
da Ouvidoria da Fundacdo Renova. Qual seja, a partir da realizacdo de visitas in loco

aos territérios e em contato com as pessoas atingidas nestas visitas.

As idas ao territorio para visitar as pessoas que entram em contato com a Ouvidoria ou
realizar um processo de busca ativa tém sido considerado um movimento estratégico
pela Ouvidoria, e estavam no planejamento do mecanismo desde o ano de 2020. No
entanto, tendo em vista a pandemia de Covid-19, sé foram progressivamente retomadas
a partir de 2021.

A Ouvidoria tem considerado as visitas ao territério uma oportunidade para fazer o
acompanhamento de casos considerados prioritarios e para incluir novas manifestacdes

de pessoas atingidas que possam néo ter tido, ainda, acesso ao mecanismo.

Considerando a acessibilidade do mecanismo, ressalta-se a importancia da presenca
da Ouvidoria nos territérios, bem como a aproximagdo e o relacionamento continuo
entre a Equipe da Ouvidoria e a Equipe de Dialogo da Fundag&o Renova, responsavel
pelo contato direto com as pessoas atingidas. Ressalta-se também a importancia de
que sejam aprimorados 0os mecanismos de registro de informacdes das pessoas

atingidas in loco, para que seja garantida a efetiva acessibilidade ao mecanismo.

Ainda, considerando o territorio atingido, é importante que as visitas da Ouvidoria sejam
feitas em todos os municipios atingidos, de forma que nenhuma regido ou municipio
seja deixado para tras, e para que nao seja criado um viés interpretativo caso um
municipio tenha maior nimero de manifestacdes registradas na base da Ouvidoria

apenas em decorréncia das visitas em campo.
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5 REVISAO DA MATRIZ DE CRITICIDADE E PRIORIZACAO
DE CASOS NA OUVIDORIA DA FUNDACAO RENOVA

Partindo das considerac6es e da metodologia explicitada nos capitulos anteriores, este
capitulo busca compreender e descrever como a severidade e a vulnerabilidade dos
impactos decorrentes do desastre sdo identificadas e enderegadas na atual matriz de
criticidade da Ouvidoria. Para tanto, além da andlise da estrutura e das tipologias
adotadas pelo mecanismo, este capitulo traz o exame qualitativo dos dez casos
considerados mais prioritarios pela Ouvidoria, conforme relatado na nota metodolégica
(Capitulo 2), com o intuito de verificar a aplicacdo pratica desses critérios as

manifestacdes que chegam ao mecanismo.
5.1. A severidade na matriz da Ouvidoria

A atual matriz de criticidade da Ouvidoria da Fundacéo Renova (Apéndice A) conta com
as seguintes tipologias: (i) assédio moral, discriminacdo e/ou desvio de comportamento
(agressdo verbal, tratamento desrespeitoso); (i) assédio sexual; (iii)) possiveis
irregularidades ou atos ilicitos; (iv) fora do escopo; (v) reclamacdes em relagdo a
gqualidade do atendimento; (vi) reclamacfes em relagdo aos processos e prazos de
atendimento; (vii) seguranga; (viii) possiveis violagbes aos direitos humanos; (ix)
cancelamento de AFE; (X) registro de informagdes; e (xi) reclamagfes em relacdo aos
processos e prazos do Novo Sistema Indenizatério.’®> Essas tipologias sdo descritas

conforme o quadro a seguir:

15 Em reunido realizada com a Ouvidoria, a equipe indicou que estava elaborando uma proposta
de inclusdo de uma tipologia a respeito de relatos sobre a protecdo de dados de pessoas
atingidas, em consonéancia a Lei Geral de Protecao de Dados (Lei n® 13.709/2018), que viria a
integrar a atual matriz de criticidade.
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Quadro 2 — Tipologia de categorias criticas para a Ouvidoria da Fundacgéo
Renova

Tipologia O que é?

O assédio moral é configurado gquando colaboradores ou membros da
comunidade, por meio de gestos, palavras e atitudes abusivas,
humilhantes e frequentes prejudicam a integridade psiquica e/ou fisica
de membros da comunidade ou colaboradores, respectivamente, a
situagdes humilhantes e constrangedoras, repetidas e prolongadas

Assédio moral, durante o tempo. Para gue um comportamento seja considerado assédio

discriminagéo moral perante a lei, ele deve ser: habitual (repeticdo sistematica),
e/ou desvio de intencional (finalidade discriminatéria), direcional (uma pessoa ou grupo
comportamento é “escolhido” como bode expiatdrio), temporal (durante a jornada, por
(agressao verbal, dias e meses). Também devem ser registrados relatos de
tratamento comportamento inadequado e/ou desrespeitoso, brigas, ofensas verbais
desrespeitoso) envolvendo membros da comunidade, seja como autores, seja como

vitima. S&o agdes pontuais, portanto, diferenciam-se do assédio moral.
Além disso, relatos de discriminagao, que podem estar relacionados a
diversos aspectos: cor e etnia, género, orientagao sexual, crenca religiosa,
condicdo de sindicalizacdo, classe social, pessoas com deficiéncia (fisica,
auditiva, visual mental) idade, ideologias entre outros.

Coercao de carater sexual, entre colaboradores e membros da
comunidade, que intime ou constranja a vitima. Por exemplo: favor
sexual em troca de favorecimento nos processos da Fundagao, ou
ameaca de cancelamento ou nao concessao de beneficios. Se a
comunidade estiver envolvida a area de “Direitos Humanos" também
devera atuar.

Assédio sexual

Relatos que denunciam possivel cometimento de atos ilicitos por
individuos, entidades e/ou associagdes com o intuito de obter vantagens
indevidas alegando facilitacéo dos processos junto a Fundacéao Renova.
Exemplos: denuncias de falsificagdo pontual de documentos de
comprovacgdo da atividade laboral de pesca; dentincias de atuacao
indevida por advogados que oferecem servigos juridicos com o intuito de
obter vantagens indevidas; denlincias de ameagas e extorsdo por parte
de individuos com o intuito de obter vantagens indevidas. Também
devem ser registrados nessa tipologia os relatos que denunciam
individuos que foram considerados elegiveis, recebem ou estao em
processo para receberam o auxilio financeiro (AFE) e/ou indenizagao de
maneira indevida.

Possiveis
irregularidades ou
atos ilicitos

Fora do escopo Situacao fora do escopo para tratativa da Ouvidoria da Fundacao Renova.
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Tipologia

Reclamacgdes em
relagio a qualidade
do atendimento

Reclamag¢des em
relacdo aos
processos e prazos
de atendimento

Seguranga

Possiveis violagcdes
aos direitos
humanos

O que é?

Reclamagdes em relacao a qualidade do atendimento prestado pela
Fundagao Renova na assisténcia as comunidades impactadas pelo
rompimento da barragem, tanto nos atendimentos das equipes de didlogo
local, quanto nos escritérios locais e canais de relacionamento (CIAS, 0800,
Fale Conosco), entre outros.

Reclamacoes em relacao aos processos e prazos de atendimento da
Fundacéo Renova na assisténcia as comunidades impactadas pelo
rompimento da barragem, narrandc problemas como a falta de
previsibilidade, transparéncia, acessibilidade, morosidade e/ou nao
concordancia com os procedimentos adotados.

Violacao ou 0 ndo cumprimento das normas de seguranca da Fundacéo e
/ou a legislacao brasileiras, por parte da Fundacao ou contratadas em
relacdo a membros da comunidade. E aplicavel, também, quando o
membro da comunidade pratica a viclagao. Ex. Ameacas de membros da
comunidade a colaboradores; ameagas de agressoes.

Manifestacdes sobre riscos efou impactos aos direitos humanos
internacionalmente reconhecidos. Os Direitos Humanos ndao sac um
conceito fixo e estdo em constante construgao de acordo com as
caracteristicas especificas de cada sociedade. E possivel identifica-los em
violacoes tais comao: falta de acesso a agua potavel; a alimentacao; a
assisténcia social (situagao de desamparo); a informagao (quando a falta de
informacao afetar a resiliéncia do individuo e agravar situagdes de saude e
segurancga alimentar, por exemplo); a cultura/tradigcao/turismo/lazer,;
moradia; educagao; ac meio ambiente equilibrado; saude fisica e mental;
seguranca; trabalho e renda; participagao social; entre outros.

Além disso, cabem os casos nos quais a Fundagao Renova considera como
vulneraveis, que sao aqueles individuos que declaram ter renda per capita
igual ou inferior a meio salario minimo e que possuam em sua cComposi¢gao
mulheres chefes de familia, pessoas idosas, pessoas com deficiéncia,
criangas ou adolescentes ou gestantes e lactantes, guando estas
informacdes forem apontadas no momento da manifestagao.

Sdo considerados ainda em situacao de vulnerabilidade social as familias
que estejam passando por situacdes que afetam sua resiliéncia e
capacidade de agir, tais como grave privacao financeira; limitagao de
acesso a servicos publicos essenciais, doenca grave terminal; violéncia
domeéstica e/ou comunitaria; uso e abuso de alcool e drogas ou que
sofreram deslocamento fisico, em razao do rompimento da Barragem de
Fundao.
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Tipologia O que é?

Reclamacdes em relacdo ac corte do AFE da Fundacac Renova na
assisténcia as comunidades impactadas pelo rompimento da barragem,
narrando problemas como a falta de previsibilidade, transparéncia,
acessibilidade, morosidade e/ou ndo concordancia com os procedimentos
adotados para cancelamento de AFE.

Cancelamento de
AFE

Manifestacoes com o objetivo de dar ciéncia a Ouvidoria de certo
fato/informacées. Pode ter origem de colaboradores, comunidade
atingida, sociedade civil ou entes/agentes publicos. Diferencia-se da
“Reclamacdo em relagcao aos processos e prazos de atendimento por nao
narrar problemas come a falta de previsibilidade, transparéncia,
acessibilidade, morosidade e/ou ndo concordancia com os procedimentos

Registro de adotados. Tais manifestacdes naoc demandam atuagao da Ouvidoria para

informagées sclucionar as demandas apresentadas, mas apenas ciéncia e

acompanhamento. Ex. oficio ndao direcionado formalmente a Ouvidoria,
cujo conteudo nao tem ligagao direta com a atuagao da Cuvidoria, ou que
a mesma figura apenas "em copia”; manifestacbes de colaboradores
registrando atendimentos realizados/informacdes, que ndo apresentem
relatos de insatisfacdo com os processos/prazos da Fundacao, a qualidade
do atendimento ou possiveis irregularidades.

Reclamacdes em
relacdo aos
processos e prazos
do Novo Sistema
Indenizatoério

Reclamagodes em relacdao ao Novo Sistema Indenizatorio da Fundagéo
Renova, narrando problemas como erros no sistema eletrénico, a falta de
previsibilidade, transparéncia, acessibilidade, morosidade e/ou nao
concordancia com os procedimentos adotados.

Fonte: Elaboracao propria (2022), a partir de Fundac¢do Renova (2022).

A criticidade, por sua vez, é dividida nas categorias (i) fraca; (i) média, (iii) alta; e (iv)
critica. Em geral, o grau de criticidade adotado se refere a materialidade e a suficiéncia
das informagdes relatadas, de forma a permitir a pronta atuacdo da Ouvidoria, com

pouca ou nenhuma complementacdo necessaria.

Assim, conforme o padrdo adotado e guardadas eventuais especificidades de cada
tipologia, uma manifestacéo de grau fraco ndo tem indicios e/ou informacdes suficientes;
uma manifestacdo de grau médio tem indicios e/ou informagfes suficientes; uma
manifestacdo de grau alto tem hé indicios e/ou informagfes suficientes e detalhadas
para apuracgdo do relato. O ultimo grau de gravidade, o "grau critico" adiciona a andlise
de materialidade a apresentacdo de evidéncias do fato relatado pela pessoa

manifestante e a reincidéncia do relato.
Outros elementos analisados na criticidade sao:

¢ A manifestacdo contém detalhes relevantes ou prejuizos a saude da vitima
(depressao, abalo emocional), relatos que denunciam individuos supostamente

beneficiados por esquemas de fraudes;

o O manifestante encontra-se em situacéo de vulnerabilidade;
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o Asreclamacg8es possuem indicios de riscos a seguranca que cologquem em risco
a vida da pessoa manifestante, de membros da comunidade ou de
colaboradores da Fundag@o Renova (diretos ou indiretos) e tragam prejuizos

permanentes ao entorno da Fundacdo Renova;

¢ As manifesta¢des possuem indicios de abusos a direitos humanos, passiveis de
correcdo ao entorno social da Fundacéo, que coloqguem em risco a vida da
pessoa manifestante, dos membros da comunidade ou de colaboradores da
Fundacdo Renova (diretos ou indiretos), seja pela natureza e gravidade do

relato, seja pela situacdo de vulnerabilidade narrada.

O padréo de completude das informac¢des de uma manifestacdo € um elemento
importante para a viabilizagédo do trabalho de mecanismos de Ouvidoria, pois permite o
seu enderecamento e tratamento correto e célere das informacdes recebidas. No
entanto, é possivel que muitas manifestagcdes ndo tenham o nivel de precisdo para o
tratamento imediato, pois frequentemente as pessoas que fazem uso desses canais ndo
sabem de antemdo quais informacdes ou elementos de prova S&80 necessarios,
requerendo, portanto, um processo adicional de complementagcdo das informacgdes
fornecidas. Nesse sentido, € possivel que pessoas que tenham relatos a fazer sobre
danos graves ndo tenham prontas as informacdes que sejam consideradas suficientes,
de modo que, se for considerado apenas a completude da informag&o como critério de
caracterizacdo do grau de criticidade, seu caso seria considerado de criticidade fraca.
Ter informacbes e evidéncias € importante, mas isso nao pode ser um critério a

determinar a criticidade do dano sofrido.

No caso da Ouvidoria da Fundacdo Renova, isso pode representar um fator adicional
de sensibilidade, pois frequentemente as manifestacdes recebidas dizem respeito aos
programas reparatérios do desastre, e a incompletude ou incorre¢do de uma informagéo
pode implicar no impedimento do acesso de pessoas atingidas aos programas geridos

pela Fundacdo Renova.

Ainda, conforme foi apontado pelo Parecer Técnico Conjunto em 2019, isso "imp&e um
6nus alto sobre os(as) manifestantes, tendo em vista que em muitos casos é a
[Fundacdo Renova] que detém boa parte das informacg@es relevantes. Além disso, ndo
leva em conta a severidade do assunto sobre o qual se est4 tratando, tampouco a
vulnerabilidade do(a) manifestante” (FGV; RAMBOLL, 2019).

Além disso, é preciso considerar que, no caso da Fundacdo Renova, a Ouvidoria €, ao
mesmo tempo, um canal corporativo de escuta e denuncia, € um meio para os atingidos

manifestarem-se sobre a reparacdo de um dos maiores desastres socioambientais do
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pais, sendo por isso relevante garantir que o fluxo de tratamento da manifestacéo
permita 0 contato com a pessoa atingida ou com seu representante para a
complementacédo e confirmagéo de informacdes, disponibilizacdo de provas ou outros
documentos pertinentes, bem como alteracdo do relato ou pedido, conforme seja

necessario.

Considerando o papel da Ouvidoria no contexto de um desastre, o0 respeito aos direitos
humanos das pessoas atingidas implica que critérios adequados sejam adotados para
a priorizacdo de casos severos. Em vista disso, o conceito de severidade, da forma
como estabelecido nos POs, mostra-se adequado considerando seu objetivo de que os
danos néo se tornem irremediéveis. Sao critérios a determinar a severidade do impacto:
(i) a escala (o qudo grave € o impacto); (ii) o escopo (o0 qudo disseminado é o impacto);

e (iii) a irremediabilidade (o quéo dificil & a remediacéo do impacto) (FGV, 2021s)%®.

E possivel estabelecer um paralelo com alguns dos critérios ja adotados pela matriz da
Ouvidoria, que considera severos impactos a saude das pessoas atingidas (incluindo a
saude mental) e os riscos a vida das pessoas atingidas e de funcionarios da Fundagéo
Renova. Esses dois impactos também s&o considerados no grau mais alto da

severidade pelo atributo da escala.

Além disso, a situacdo de vulnerabilidade das pessoas atingidas é considerada como
fator agravante de algumas tipologias consideradas pela Ouvidoria. De fato, esse € um
dos elementos que compdem o atributo da escala na severidade do impacto, uma vez
que pessoas em situacao de vulnerabilidade frequentemente experenciam os impactos
causados por desastres de forma mais severa e também enfrentam barreiras adicionais
para ter acesso a remediacdo efetiva, contribuindo para a irremediabilidade dos
impactos por elas sofridos. No entanto, € preciso considerar que diferentes fatores de
vulnerabilidade ndo sdo excludentes, de forma que devem ser considerados em
conjunto, possibilitando uma analise de um gradiente completo. A partir disso, as
pessoas que acumularem simultaneamente mais fatores de vulnerabilidade estardo em
situacdo mais vulneravel entre as demais pessoas atingidas que também estdo em
situacdo de vulnerabilidade e, em decorréncia disso, deverdo ser priorizadas (FGV,
2021s, p. 46), considerando-se todas as especificidades devidas ao seu adequado

tratamento.

16 para melhor compreensao acerca desse conceito e de seus aspectos, recomenda-se a leitura
do relatério: FUNDACAO GETULIO VARGAS (FGV). Parametros para a Priorizagdo no
Contexto de Desastres com Base em Critérios de Severidade e Vulnerabilidade. Rio de
Janeiro; Séo Paulo: FGV, 2021s.
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Por fim, a atual matriz de criticidade possui uma tipologia para a identificacdo de
manifestacdes que possuem "indicios de abusos a direitos humanos". De acordo com a

definicdo dessa tipologia, ela inclui:

Manifestacdes sobre riscos e/ou impactos aos direitos humanos
internacionalmente reconhecidos. Os Direitos Humanos ndo sdo um
conceito fixo e estdo em constante construcdo de acordo com as
caracteristicas especificas de cada sociedade. E possivel identifica-los
em violagdes tais como: falta de acesso a agua potavel; a alimentagdo; a
assisténcia social (situacdo de desamparo); a informacéo (quando a falta
de informagédo afetar a resiliéncia do individuo e agravar situacdes de
saude e seguranca alimentar, por exemplo); a
cultura/tradicao/turismo/lazer; moradia; educacdo; ao meio ambiente
equilibrado; saude fisica e mental; seguranca; trabalho e renda;
participacdo social; entre outros.

Além disso, cabem os casos nos quais a Fundagdo Renova considera
como vulneraveis, que sdo aqueles individuos que declaram ter renda
per capita igual ou inferior a meio salario minimo e que possuam em
sua composi¢do mulheres chefes de familia, pessoas idosas, pessoas
com deficiéncia, criancas ou adolescentes ou gestantes e lactantes,
guando estas informacbes forem apontadas no momento da
manifestagao.

S&o considerados ainda em situagdo de vulnerabilidade social as
familias que estejam passando por situacdes que afetam sua
resiliéncia e capacidade de agir, tais como a grave privagdo financeira;
limitagdo de acesso a servicos publicos essenciais, doenca grave
terminal; violéncia doméstica e/ou comunitaria; uso e abuso de alcool
e drogas ou que sofreram deslocamento fisico, em razdo do
rompimento da Barragem de Fundao.

Entretanto, ressalta-se a necessidade de qualificagdo dessa tipologia, na medida em
que impactos adversos que possam causar a morte, impactos adversos sobre a satude
que podem levar a uma reducéo significativa na qualidade de vida e longevidade das
pessoas atingidas, ou impactos permanentes aos modos de vida e ao meio ambiente
séo impactos com grau mais alto da severidade no atributo da escala (escala A). Da
mesma forma, impactos (i) ao atendimento as necessidades basicas; (i) a bens
culturais, econdmicos, naturais e sociais de grande valor para as pessoas atingidas; e
(iii) a servigos ecossistémicos, prioritarios para a subsisténcia, saude, seguranca ou
cultura podem ser considerados no grau intermediario de severidade no atributo da
escala (escala B) (FGV, 2021s).

Ha, portanto, a necessidade de qualificacdo da definicdo desses impactos a direitos

humanos, de forma que seja possivel diferencid-los conforme seu grau de severidade.

Em relacdo ao tratamento das manifestacbes e enderecamento das medidas
adequadas de resposta e reparacao dos impactos severos identificados, poucas sdo as

tipologias na atual matriz de criticidade da Ouvidoria que tém uma agéo correspondente.

60



PROJETO RIO DOCE " FGV

Quando isso acontece, € indicado na coluna "Orientagdo ICTS". Essas orientacfes
consistem, geralmente, em orientacdes para complementacéo do relato a fim de conferir

maior detalhamento as informacdes.

Assim, ndo se verificam ag¢8es correspondentes aos diferentes niveis de criticidade
estabelecidos ou qualquer medida de priorizacdo que enderecem a severidade de cada
caso e a situacdo de vulnerabilidade das pessoas atingidas, de forma que a matriz ndo

€ prontamente operacional.

Conforme ja indicado na recomendacéo de revisdo da matriz de criticidade, & necessario
estabelecer agcfes concretas para o enderecamento dos casos criticos identificados,
possibilitando o seu atendimento prioritdrio conforme suas complexidades e as
particularidades das pessoas atingidas, prevendo inclusive possiveis encaminhamentos

para os diferentes programas e 6rgaos da Fundacdo Renova (FGV; RAMBOLL, 2019).

O estabelecimento prévio dos possiveis encaminhamentos feitos pela Ouvidoria é
essencial para a previsibilidade da atuagdo do mecanismo, na medida em que permite:
(i) a transparéncia quanto ao processo de tratamento das manifestagbes; (i) a
identificacdo e coordenacao de estratégias para a priorizagdo dos casos mais severos;
(iii) o tratamento igualitario de casos semelhantes; (iv) a identificacdo objetiva e continua
dos casos mais severos, de forma a ndo deixar nenhum caso severo para tras; (v) a
avaliacdo interna e externa da atuagéo da Ouvidoria; (vi) a identificacdo de gargalos e
possibilidades de aprimoramento na atuagdo da Ouvidoria; (vii) a revisdo continua da
efetividade da atuacdo da Ouvidoria e a implementacdo de melhorias; e (viii) a
manutencdo do modelo de atuacdo da Ouvidoria ao longo do tempo,

independentemente da continuidade dos seus atuais funcionarios no mecanismo.

A falta de enderecamento aos diferentes graus de criticidade identificados a partir da
matriz faz com que ela se torne apenas declaratéria e reduz significativamente a

utilidade e facilidade da sua aplicagéo.

Um indicio da dificuldade de aplicacdo direta dos critérios de criticidade da matriz da
Ouvidoria é que, a partir de janeiro de 2021, o mecanismo passou a utilizar uma segunda
lista de casos prioritarios para o acompanhamento e resolugdo, cujos critérios nao
derivam diretamente da matriz de criticidade estabelecida. Tratam-se de critérios

subjetivos instituidos de forma discriciondria pelos funcionérios da Ouvidoria.

Apesar da reconhecida necessidade de revisdo da matriz de criticidade existente, a
adocao de outros parametros sem a devida reflexdo e publicizacdo reforca os pontos

elencados anteriormente de falta de clareza dos critérios do que é priorizado, de
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transparéncia e de previsibilidade da atuacdo do mecanismo, o que pode afetar também

a confianca das pessoas atingidas no mecanismo.
5.2. Casos considerados prioritarios pela Ouvidoria

Nesta secdo sdo apresentados os dez casos considerados prioritarios pela Ouvidoria
da Fundacdo Renova, os quais foram sistematizados e analisados para elaboracdo do

presente relatdrio.

Os casos foram apresentados conforme descritos pela Ouvidoria da Fundacdo Renova.
Manteve-se, inclusive, a linguagem utilizada pelo mecanismo para a definicdo de

categorias como, por exemplo, para a identificacao de situacdes de vulnerabilidade.

Em consonancia com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), os casos passaram
por um tratamento de anonimizacdo, por meio do qual os dados sensiveis que
permitiriam a identificac@o dos individuos envolvidos foram retirados para assegurar a
protecdo e seguranca das pessoas atingidas. A anonimizacao de informacdes pessoais
evita a identificacdo das pessoas atingidas por meio da ndo publicizacdo de qualquer
tipo de vinculo capaz de associar, direta ou indiretamente, um dado que pertence a uma
pessoa especifica. Sendo assim, tanto 0os casos quanto as pessoas envolvidas nos
mesmos sao identificados por meio da numeracéo de 1 a 10.
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Quadro 3 — Descrigdo do Caso 1

Data do relato 6/8/2021

Via base local de atendimento do Programa de Infraestrutura (PG10).
Foram identificados registros recorrentes de manifestagdes pelo canal
0800. A pessoa atingida conheceu a OQuvidoria pela internet e pediu para
ser contatada por e-mail.

Canal de Entrada

Reassentamento em moradia temporaria em condicdes precarias de
habitabilidade; insuficiéncia de eletrodomeésticos fornecidos pela
Fundacac Renova; sofreu racismo praticado por funcicnario da Fundagéo
Renova durante o atendimento.

Assunto

Situacdes de

s Mulher, negra, idosa, analfabeta e habita com criangas.
vulnerabilidade < ¢

Critérios de
priorizacao utilizados
pela Ouvidoria para a

selecdo do caso

Auséncia de solucdo por parte da FR de reclamacao feita reiteradamente
ao Programa de Infraestrutura; assédio por parte da FR; necessidade de
visita in loco; possivel caso de discriminagao.

Visitas da equipe da Ouvidoria a residéncia para melhor compreensao da
situacdo; encaminhamento da demanda sobre a residéncia para a equipe

Encaminhamentos de Infraestrutura da FR que iniciou reformas; encaminhamento do relato
sobre assédio e racismo para o Comité de Enfrentamento ac Assédio e
Tratamento (CEAT) e para o Compliance.

Como a
vulnerabilidade foi

e e A Quvidoria ndo soube informar.

encaminhamento?
Desfecho ideal Nao informado.
Desafio do caso Nao informado.

Classificagdo no
banco de tarefas da Impacto alto.
Ouvidoria

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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Quadro 4 — Descrigédo do Caso 2

CASO 2

Data do relato

Canal de entrada

Assunto

Situacdes de
vulnerabilidade

Critérios de
priorizagao utilizados
pela Ouvidoria para a

sele¢do do caso

Encaminhamentos
Como a
vulnerabilidade foi

considerada no
encaminhamento?

Desfecho ideal

Desafio do caso

Classificacdo no
banco de tarefas da
Ouvidoria

15/2/2022
Equipe de didlogo

Perda de prazo para inser¢do da documentacdo no Sistema Novel,
estando impossibilitada de aceder ao Sistema; corte do AFE.

Mulher, idosa, baixa renda.

Encerramento do prazo para ingresso no Novel estar préximo; o caso é
exemplificative de um problema recorrente: problema para insercao de
documentos no Sistema Novel.

O caso foi encaminhado ao GIS| e ao Comité de Excegdes.

A Ouvidoria ndo soube informar.

Na esfera individual, insercdo da pessoa no Novel e retomada do AFE. Na
esfera coletiva, mudanga nas politicas indenizatérias da Fundagao Renova.

A forma como a Fundagao Renova compreende o significado de
Reparagao, pois coloca os aspectos técnicos acima dos aspectos morais e
de vulnerabilidade que devem ser considerados para garantir a reparagao.

Impacto médio.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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Quadro 5 — Descrigédo do Caso 3

Data do relato

Canal de entrada

Assunto

Situacdes de
vulnerabilidade

Critérios de
priorizagdo utilizados
pela Ouvidoria para a

selecado do caso

Encaminhamento

Como a
vulnerabilidade foi
considerada no
encaminhamento?

Desfecho ideal

Desafio do caso

Classificagéo no
banco de tarefas da
Ouvidoria

23/M/2021

Denuncia de terceiros; canal da Ouvidoria.

Erro de advogado no preenchimento de documentacdo de pessoas
atingidas no Sistema Indenizatdério Simplificado (Novel) de modo que duas
pessoas atingidas ndo conseguiram ingressar no referido sistema.

Problema de saude (cancer); pessoa negra; fragilidade financeira;
problema de relacionamento com advogados.

Encerramento do prazo para ingresso no Novel estar proximo; o caso &
exemplificativo de um problema recorrente: erro de preenchimento de
dados pelos advogados para ingresso no Novel.

Visitas da equipe da Ouvidoria as pessoas atingidas; investigacédo sobre
possibilidade de fraude no SGS e Novel; encaminhamento para o Comité
de Regras.

A Quvidoria ndo soube informar.

Ingresso das pessoas atingidas envolvidas no Novel.

Prazo para encerramento do ingresso no Sistema Novel estd proxime;
inércia do Comité de Regras por mais de 3 meses.

Nao consta.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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Quadro 6 — Descrigédo do Caso 4

Data do Relato

Canal de entrada

Assunto

Situacées de
vulnerabilidade

Critérios de
priorizacdo utilizados
pela Ouvidoria para a

selecdo do caso

Encaminhamento

Como a
vulnerabilidade foi
considerada no
encaminhamento?

Desfecho ideal

Desafio do caso

Classificacdo no
banco de tarefas da
Ouvidoria

21/3/2022
Visitas nas comunidades.

A cbnjuge cadastrada como funcionaria publica e ndo como agricultora,
embora exerga ambas as atividades, e, por isso, ndo é reconhecida como
atingida; corte de AFE em janeiro de 2022 sem qgue tivesse recebido
indenizagao; dificuldade de ingresso no PIM, pois, por ser cooperativada,
ndo possui documentos de comprovacgao de perdas individuais, somente
coletivo. Por este motivo, na reanalise de elegibilidade do AFE, a FR
entendeu que esta pessoa nao seria elegivel. © mesmo ocorre para
comprovacdo de perdas para fins indenizatérios, visto que as politicas
indenizatérias da FR nao reconhecem as perdas individuais dos
integrantes da cooperativa.

Pessoa idosa com doenga cardiaca; conjuge mulher; proximidade da
moradia com o rio Doce.

Trata-se de um exemplo de contradicdo na atuacdo da FR na préatica,
porque a equipe de Dialogo classificou esta pessoa como produtora rural
formal, mas a equipe de indenizagdo a classificou como produtora
informal e com documentacgdo insuficiente para ser elegivel ao PIM e ao
AFE; demonstra a necessidade de considerar os contornos coletivos das
atividades praticadas pelas pessoas atingidas nas politicas reparatérias
indenizatorias.

OQuvidoria esta analisando a possibilidade de um pacote de indenizacdo
gue inclua a conjuge e dependentes; buscando medidas de recuperacido
da atividade de pecuaria para além da inser¢do do atingido no programa
de silagem; e analisando possibilidades de implementagado dos projetos de
irrigacao e construcdo de tanques de peixe para complementacao
alimentar, ambos elaborados pelo atingido como forma de buscar uma
reparacao coletiva para sua comunidade.

A Ouvidoria nado soube informar.

Reconhecimento da cénjuge como atingida com a inclusdo nos
programas reparatérios; retomada do pagamento do AFE; pagamento do
PIM; abertura do PIM para produtores rurais que estariam na mesma
situacgao.

Alcancar mudancas internas na FR, com alteracbes do processo
indenizatdrio. H3, na visdo da Ouvidoria, uma discrepancia no tratamento
de pessoas atingidas por parte da FR, gue reconhece as perdas de grandes
produtores rurais, mas de produtores rurais familiares e pequenos
produtores que se organizam coletivamente. Assim, um dos desafios é a
construgdo de pacotes indenizatorios para situagdes similares. Outros
desafios citados sdo: inclusédo do Conselho Curador no caso; reconhecer
que os laudos feitos em campo possuem falhas.

Nao Consta.

Fonte: Elaboracgéo propria (2022).
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Quadro 7 — Descrigédo do Caso 5

Data do relato

Canal de entrada

Assunto

Situacoes de
vulnerabilidade

Critérios de
priorizacio utilizados
pela Ouvidoria para a

selecdo do caso

Encaminhamento

Como a
vulnerabilidade foi
considerada no
encaminhamento?

Desfecho ideal
Desafio do caso
Classificagao no

banco de tarefas da
Ouvidoria

21/3/2022

Visitas nas comunidades.

Corte do AFE. A pessoa atingida estava em transi¢do para o recebimento
do Kit Proteina, nao entregou documentacao para revalidacao do AFE por
nao possuir os documentos solicitados em maos. A pessoa atingida exercia
duas atividades: ilheira e comerciante informal. Entende que ndo é dela o
onus de provar que foi atingida pelo desastre, mas sim da FR, de forma
que a auséncia de documentacdo ndo poderia ser um impeditivo para
acesso a reparacgdo. Deseja insergdo no Programa de Agricultura Familiar
para que sejam reparados os danos na sua producao de mel e abelhas. Nas
duas enchentes posteriores ao rompimento da barragem, sofreu perdas
na producdo, o que ndo consta no cadastro, pois ndo sdo reconhecidos
danos posteriores ao dano gerado pelo rompimento. Precisa escolher se
vai pleitear a indenizac¢do pelo Novel ou pelo PIM.

Mulher; negra; com dependentes menores de idade; problemas de salde
mental, como depressao, fazendo uso continuo de medicamentos;
situacao de grande precariedade.

Encerramento do prazo para ingresso no Novel estar préximo; pessoa
influente no territério e no sistema de governanca da reparacao, sendo
uma lideranca comunitaria na regido; cadastro foi feito de forma
incompleta.

Necessidade de que as equipes de Didlogo e PIM consigam produzir todos

os laudos de forma agil para que a equipe de Didlogo contate as pessoas,
para que possam fazer as suas escolhas de forma consciente.

A Quvidoria nac soube informar.

Ter a escolha informada e esclarecida de ingressar no Novel ou no PIM.

Prazo para encerramento do ingresso no Sistema Novel.

Nao consta.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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