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Quadro 8 — Descrigédo do Caso 6

Data do relato

Canal de entrada

Assunto

Situacdes 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
Classificagdo no

banco de tarefas da
Ouvidoria

25/3/2022
N&o informado.

Advogado solicitou acesso ao Novel em nome da pessoa atingida, pelo
Portal dos Advogados, a partir de uma procuragdo que ndo estava
assinada. A pessoa atingida informou gque entrou em contato com ©
advogado para que fosse retirado o requerimento em seu nome, porém o
retorno foi negativo.

Pessoa negra; pessoa com deficiéncia apds a perda de um membro do
corpo trabalhando no mar; baixa renda.

Erro de analise pela FR; suspeita de fraude de advogado, que se recusou a
corrigir o erro; encerramento proximo do prazo para ingresso no Novel;
descaso e marginalizacdo dos pescadores profissionais no processo
indenizatorio; fragilidade da politica do Novel.

Encaminhamento ao GISI| para retirada do advogado do caso.

A Ouvidoria nao soube informar.

Contato com outro advogado e possivel inclusdo no Novel.

Discricionariedade e morosidade do GIS| para tratamento dos casos.

Impacto fraco.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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Quadro 9 — Descrigédo do Caso 7

Data do relato

Canal de entrada

Assunto

Situacodes de
vulnerabilidade

Critérios de
priorizagio 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

14,/2/2022
Visitas na comunidade.

Morosidade para pagamento do lucro cessante para sua empresa (venda
de areia para PJs) que foi completamente desativada apds o desastre.
Recebeu valor inicial pelo PIM, mas as parcelas ndo foram continuadas.

Baixa renda; pessoa atingida e sua familia estao com problemas
relacionados a saude mental e psicoldgica, comprometendo inclusive a
sua higiene pessoal; consequéncias financeiras e emocionais do desastre
impedem que a familia dé continuidade a vida, ndo conseguem mais ver
sentido na sua reestruturacao.

Ndo consegue pagar os estudos das filhas; piora na qualidade de vida;
rendimento via AFE nao é suficiente para manutengéo do seu domicilio,
que dependia fortemente da sua empresa; relata que nao consegue mMmais
planejar a vida, fazer planos de futuro, dado que ndo consegue meios
financeiros para isso.

Foi realizada uma visita técnica feita pelo PG19 (Programa de Recuperac¢ao
de Micro e Pequeno Empreendedor) em conjunto com a consultoria
Projeto Alma, responsavel para a retomada de atividades, além do
acompanhamento da equipe da Ouvidoria. A visita foi solicitada como
forma de avaliar a retomada da atividade e a necessidade de recursos
financeiros para a compra de materiais e do maquinario cotado, demanda
apresentada pela pessoa atingida. Estdo dependendo do dinheiro do PIM
e sdo os primeiros da lista para receber, de acordo com a proposta que fora
realizada no ano de 2018. Alguns entraves sao colocados para a retomada,
como por exemplo, o licenciamento ambiental, gue demora
aproximadamente seis meses para sair. Uma vez tendo o recurso
financeiro em maos, apés este periodo para a retirada do licenciamento,
conseguirao retomar as atividades. Ouvidoria entrara em contatoe com a
equipe da GISI para que o caso seja encaminhado para os responsaveis
pelo PIM. A pessoa atingida esta sendo atendida e acompanhada pela
Area da Saude da Fundagéo Renova. Foram encaminhados também para
atendimento psicossocial do CRAS.

A Ouvidoria ndo soube informar.

Recebimento do PIM.

Ndo informado.

Impacto médio.

Fonte: Elaboracgéo propria (2022).
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Quadro 10 — Descricéo do Caso 8

CASO 8

Data do relato

Canal de entrada

Assunto

Situagoes de
vulnerabilidade

Critérios de
priorizagdo utilizados
pela Ouvidoria para a

selec¢do do caso

Encaminhamento

Como a
vulnerabilidade foi
considerada no
encaminhamento?

Desfecho ideal

Desafio do caso

Classificagdo no
banco de tarefas da
Ouvidoria

21/3/2022

Visitas na comunidade.

Corte do AFE; nao recebimento da indenizagao mesmo apo6s envio da
documentagac solicitada pelo Programa, inclusive o Laudo Técnico; a
pessoa atingida demanda uma nova agenda com o Programa de
Recebimento de Silagem por se sentir insatisfeita com a morosidade das
acoes do Assisténcia Técnica e Extensdo Rural (ATERY); afirma que, guando
foi feita a revalidacao do AFE, nao foram observadas as necessidades
especificas de suas atividades, como a emissac de notas fiscais pela
cooperativa, ao invés de notas individuais pelo seu trabalho.

Questdo da saude mental familiar, com o uso de muitos medicamentos a
partir do desastre. A pessoa atingida tirava o seu sustento do proprio
territério e esta atualmente sem renda.

Visita a comunidade; atingido € destaque entre os produtores rurais,
possibilitando dialogo da Ouvidoria com os produtores que tenham o
mesmo perfil; profissionalizagcdo coletiva por meio de cooperativa, nao
possui documentagdes individuais em seu nome. A equipe da Quvidoria
observa gue tem um contingente ainda nao reparadc na Fase 1 do
Cadastro, que nao se sentiu confortavel na politica do Novel. Esta pessoa
pode estar neste contingente de pessoas sem reparagao, por nao ter
recebido PIM. A equipe da Ouvidoria observa que a pessoa atingida néo
tem as suas especificidades reconhecidas de forma adequada no
atendimento pelas politicas de reparagdo. E uma pessoa reconhecida pela
equipe de Dialogo como alguém que se dedicou intensamente a
reparacao. Sente frustracdo com o processo reparatério, demandando
atuacao priocritaria da Fundacao Renova como forma de reconhecimento
por todas as contribui¢cdes que sempre deram.

Cadastro no PIM, AFE e Novel; analise da paossibilidade de construcao de
um pacote indenizatério para a pessoa atingida juntamente a Diretoria, ao

Programa de Indenizagdes da Fundagac Renova e a sua equipe juridica;
auxilio ao atingido com a documentacao.

A Quvidoria naoc soube informar.

Pagamento por algum programa nao mediado judicialmente, para que a
pessoa atingida possa ser indenizada proporcionalmente.

Os desafios sao mais amplos que o tratamento do caso especifico, pois é
necessaria uma transforrmacac nas politicas, que precisam incluir as
pessoas atingidas e ampliar sua participacao, de forma que nao prevaleca
apenas a otica da burocracia e da instituicado no processo reparatorio.

Nao consta.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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Quadro 11 — Descricéo do Caso 9

Data do relato 20/6/2022
Canal de entrada Visitas na comunidade.

Problema para recebimento de lucros cessantes, PIM, AFE e acesso ao
MNovel devido a erro no Cadastro. Pessoa atingida afirma que compareceu
ao Centro de Atendimento e Informagdo da FR, mas naoc ha no sistema
nenhum registro em seu nome.

Assunto

Situagoes de . . . ) o
¢ re Familia grande, com pai falecido e todos os nove filhos foram atingidos.
vulnerabilidade
Critérios de Encerramento préximo do prazo para ingresso no Novel; familia grande,
priorizagao utilizados com muitas pessoas atingidas que foram incluidas em diferentes
pela Ouvidoria para a programas da reparacgao, e estao recebendo valores diferentes, o que gera

selegéo do caso conflitos familiares.
Encaminhamento O caso foi encaminhado para avaliacao da GISI.
Como a

vulnerabilidade foi

. A Ouvidoria nao soube informar.
considerada no

encaminhamento?
Desfecho ideal Ingresso das pessoas atingidas nos programas indenizatérios.
Desafio do caso Conclusao antes do término do prazo para a adesao ao Novel.

Classificagdo no
banco de tarefas da Impacto médio.
Ouvidoria

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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Quadro 12 — Descrigéo do Caso 10

Data do relato

Canal de entrada

Assunto

Situagdes de
vulnerabilidade

Critérios de
priorizacgdo utilizados
pela Ouvidoria para a

selegdo do caso

Encaminhamento

Como a
vulnerabilidade foi
considerada no
encaminhamento?

Desfecho ideal

Desafio do caso

Classificagdao no
banco de tarefas da
Ouvidoria

21/6/2022

Visitas na comunidade.

Pessoa atingida faleceu este ano sem que conseguisse ser inserida no
Novel pela advogada da Assessoria Técnica, que recomendou que
procurasse um advogado particular. Antes de vir a 6bito, a pessoa era
dependente de seu cdnjuge, porém, com o seu falecimento, a procuracao
de sua representacdo passou para os filhos, que questionam o status da
sua insercédo no Novel. Em fun¢do da falta de priorizagdo da Fundacgao
Renova, a familia vivencia um processo de “danos sobre danos” no que diz
respeito a prépria composicdo familiar e suas relacdes, pois os filhos tém
entrado em conflito pela discrepancia entre valores recebidos e inclusdo
em programas reparatorios.

Familia grande, com pai falecido e todos os nove filhos foram atingidos.

Inclusédo dos casos ainda nao contemplados no Sistema Novel. O
falecimento da pessoa atingida amplia a vulnerabilidade da situagédo.
Anteriormente a sua morte ja era dependente de cénjuge, com questdes
relacionadas a salde.

Para que esse caso tenha encaminhamento, é preciso que primeiro sejam
solucionados procedimentos judiciais relativos ao inventario da pessoa
falecida a questdo do inventario e uma pessoa ser a responsavel pelo
processo, sendo este também o seu principal desafio. Os casos de todos da
familia foram encaminhados para a GIS| para avaliagado.

A Quvidoria ndo soube informar.

Resolucdo do processo judicial do inventario e o recebimento da
indenizacao da pessoa que veio a ébito e ainda nao havia recebido o Novel.

Solugao dos procedimentos judiciais relacionados ao ébito da pessoa
atingida.

Impacto médio.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).
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5.3. Analise dos fluxos e processos empregados no tratamento

de priorizagcéo feito pela Ouvidoria

A analise dos dez casos considerados "mais prioritarios" dentre os categorizados como
prioritérios pela Ouvidoria permitiu uma melhor compreensao acerca do tratamento de
priorizagdo conferido pelo mecanismo e a identificacdo de gargalos que precisam ser
corrigidos para que a priorizacao seja devidamente enderecada.

A Ouvidoria identifica como prioritarios trés tipos de casos: (i) os casos abertos ha mais
de 60 dias; (ii) os casos entendidos como embleméticos ou transformadores; e (iii) as
questdes emergenciais determinadas de forma circunstancial, como foi, por exemplo, o
caso de considerar como urgentes manifesta¢gfes de individuos ndo contemplados pelo

Novel.

Nos casos considerados "paradigmaticos ou transformadores” a atuacdo da Ouvidoria
foi pautada pela representatividade do caso ou do individuo envolvido no caso,
considerando-se sua recorréncia, de forma a orientar o desfecho para casos
semelhantes. Estes casos sdo, em sua maioria, aqueles gque possuem contornos
coletivos, apesar de dizer respeito especificamente a um individuo, fazendo com que
atuacdes futuras em casos bastante semelhantes ja tivessem uma padronizacdo e
pudessem ocorrer de forma mais agil e desburocratizada para as novas demandas.
Considerando a repeticdo de casos relacionados ao Novel, foram priorizados casos de
pessoas atingidas que fossem representativas de um determinado territério ou de uma

categoria de atividade produtiva.

Alguns dos casos considerados como prioritarios foram levados a equipe da Ouvidoria
ao longo das visitas técnicas realizadas nos territérios, em reunides ou a partir de
conversas com as pessoas atingidas. Nestes momentos, foi possivel as pessoas
atingidas apresentar a equipe as suas questdes, as pendéncias e solicitarem para a

equipe informacdes e também possiveis encaminhamentos para 0s seus casos.

Especialmente no que toca os critérios de priorizacdo, esses casos ilustram que a
Ouvidoria n&o possui uma metodologia com critérios objetivos para classificagdo do grau
de criticidade e urgéncia das manifestacdes, ndo tem categorias e parametros claros
para definicdo de casos com maior grau de vulnerabilidade e tampouco um fluxo com
procedimentos adequados em respeito a priorizacdo ao longo do processo de
enderecamento da demanda e das respostas aos manifestantes. Isto fica evidente

especialmente porque em todos os dez casos a Ouvidoria ndo soube informar como as
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vulnerabilidades s&o consideradas na constru¢do da resposta ao longo do processo

interno e conferido pela Fundagédo Renova.

Conforme mencionado anteriormente, o critério aplicado pela Ouvidoria de “completude
do relato da demanda” na manifestacédo, ndo é um critério adequado do ponto de vista
dos parametros de direitos humanos, j& que ndo permite a identificacdo de demandas
urgentes e prioritarias, tampouco a garantia proposta pelo LNOB. Ao orientar-se pela
completude da informacao apresentada para definir prioridades, € possivel que casos

mais urgentes e mais criticos sejam deixados para tras.

A andlise dos casos evidenciou um segundo critério de priorizagdo aplicado pela
Ouvidoria, o de manifestacdes relacionadas a problemas de acesso ao Novel, sob a
justificativa de que o prazo para ingresso no sistema estava préximo de encerrar. Ainda,
ao longo das conversas com a equipe da Ouvidoria, observou-se que adicionalmente e
de forma complementar a este critério a Ouvidoria considerou como mais prioritarios os
casos de pessoas atingidas que tiveram problema com o Novel, mas que também
fossem representativas de um determinado territério ou de uma categoria de atividade
produtiva. Isso com o objetivo de possibilitar a replicacdo de respostas a casos similares,

tentando abranger o maior nimero possivel de pessoas.

A figura a seguir ilustra quais foram os critérios mencionados pela Ouvidoria como

relevantes para priorizagdo desses casos.
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No entanto, conforme sera demonstrado adiante, essa forma de priorizacdo nao permite
a visualizacdo dos casos mais severos, tampouco o enderecamento dos problemas a
casos semelhantes. Isto porque, uma vez que nao permite a visualizacdo da
integralidade das demandas enderegcadas ao mecanismo, a Ouvidoria ndo tem
mapeados o0s casos semelhantes para que possam entrar em contato com 0s
manifestantes. Também ndo é possivel compreender quantos casos poderiam ser

tratados conjuntamente de forma mais eficiente, mas estéo ficando para tras.

Questiona-se, assim, como se pode selecionar casos que sao representativos de
diversas manifestacdes se ndo h4 embasamento fatico para demonstrar a Fundacédo
Renova que essas situacdes realmente sdo as mais recorrentes? Neste sentido, a se¢ao
seguinte sobre codificacdo, demonstra que um modelo em que casos sédo categorizados
por problema geral (como por exemplo, acesso ao Novel) e subcategorizados por
problemas especificos (como erros de advogados, fraude de advogados, auséncia de
documentos probatorios, auséncia de documentacgédo individualizada devido a natureza
coletiva da atividade produtiva, erro no cadastro etc.) permite a delimitagdo do conjunto
de casos da mesma tematica, seus problemas mais recorrentes e o conseguente
enderecamento a Fundagdo Renova com uma justificativa robusta que sustente a
necessidade de alteracdes nos processos das politicas indenizatorias e o contingente
de pessoas que serdo afetadas por essas alteracdes. Recorréncia é certamente um
indicativo a orientar a criticidade, porém é preciso, para isso, que se tenha clareza e
dimensdo acerca da escala e do escopo do problema, afim de que ele seja melhor
direcionado, garantindo-se a mesma solugdo para situacdes semelhantes ou o
tratamento de programa que enderece a todos, e com isso a justica no tratamento dos

atingidos.

Pode-se dizer, assim, a partir dos casos analisados, que a Ouvidoria selecionou casos
como prioritarios com base em vulnerabilidades discricionarias que justificam o critério
de priorizacao pré-definido, qual seja, problemas para acesso ao Novel. No entanto,
uma ressalva € necessaria neste ponto. A atuacao da Ouvidoria ndo esta de todo errada,
uma vez que, ainda que sem uma metodologia clara e objetiva, selecionaram como
prioritarios nesse momento 0s casos que possuem alta irremediabilidade e alto escopo,
considerando que o prazo para ingresso no sistema indenizatorio esta se encerrando e
deixando um expressivo contingente de pessoas atingidas desamparadas e néo
reparadas ao longo de toda a bacia do Rio Doce. Igualmente, os casos priorizados pela
Ouvidoria sdo de pessoas atingidas em diferentes situacdes de vulnerabilidade, como

se vé na figura a seguir.
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No entanto, ao fazer isso, a Ouvidoria deixou todas as outras demandas desatendidas
(com excecdo do caso 1, que ndo se trata de problemas para acesso ao Novel),
independentemente de serem mais severas e, portanto, mais prioritarias. Uma
adequada codificacdo com automacdo da base a partir da retroalimentacdo pelas

manifestacdes permitiria que estes casos nao fossem invisibilizados.

Nesta seara, ainda importa mencionar dois pontos. O enderegcamento de casos criticos
e urgentes demanda capacidade operacional da Ouvidoria para garantir a priorizacao,
sem que isso cause atraso para o tratamento de todos os casos, incluindo aqueles ndo
criticos e nao urgentes, considerando o teto do prazo estabelecido. Capacidade
operacional demanda recursos humanos em numero adequado para o tratamento dos
casos no prazo pré-fixado, além de ferramentas e tecnologias capazes de organizar as
manifestacdes a partir de parametros que considerem a urgéncia e a criticidade, além

do encaminhamento dos casos para garantia de uma solucdo adequada e efetiva.

Hoje, as manifestagfes ndo estdo reportadas de forma sistematizada e categorizada, o
que também faz com que o tratamento seja dependente de pessoas que conhecem o
histérico dos casos, 0 que pode ser um problema especialmente no caso de novas
pessoas que venham porventura dar continuidade ao trabalho que hoje é realizado em
substituicdo dos colaboradores atuais ou integrem o mecanismo, demandando uma
enorme curva de aprendizado sobre o funcionamento do sistema. Isso € evidenciado
pela quantidade de reunibes que foram necessarias entre a equipe da FGV e da
Ouvidoria para compreender as especificidades dos casos e os critérios e fluxos por

eles estabelecidos.

Em segundo lugar, foi possivel perceber a baixa eficiéncia dos tratamentos de
manifestacdes quando essas tratam de problemas que precisam ser resolvidos no
ambito da Fundacdo Renova. Isto é, a Ouvidoria € somente um canal de entrada de
reclamacdes e manifestacfes das pessoas atingidas, mas ndo garante o continuo
aprimoramento dos programas de remediagdo, que poderia ser informado por ela. Vé-
se que a Ouvidoria faz um esforgo muito grande para enderecar questdes internamente
a FR, que se mostra rigida e inflexivel as demandas que chegam das pessoas atingidas
por meio da Ouvidoria. Assim, para além de melhorias na Ouvidoria, é fundamental e
urgente que o processo de andlise e enderecamento das demandas internamente a FR
seja revisto. Ainda no que tange ao tratamento dispensado pela FR, observou-se que
ndo h& qualquer fluxo claro de como sdo consideradas as vulnerabilidades dos
manifestantes e os critérios elencados pela proposta de priorizagdo, o que tem feito com

gue as respostas ndo sejam satisfatorias, ainda que o atendimento da Ouvidoria seja.
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Por fim, foi possivel perceber que o0s casos considerados prioritarios envolvem

impacto ou abuso aos direitos humanos e,

frequentemente mais de um

consequentemente, requerem respostas de mais de um programa para a sua adequada

resolucéo. Nesse sentido, a figura a seguir ilustra a relagdo entre os casos priorizados

e seus respectivos temas.
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6 TRATAMENTO DE CASOS SEMELHANTES OU
RECORRENTES E CODIFICACAO

A codificacado continua das manifestacdes que entram no canal da Ouvidoria é uma
tarefa imprescindivel para a compreensdo do universo de demandas, classificacéo
segundo sua criticidade e adequada priorizacdo. Este processo permite que a equipe
responsavel tenha informacgfes sistematizadas a respeito de todas as demandas que
chegam, incluindo suas tematicas; as situagdes de vulnerabilidade dos manifestantes;
a repeticdo e a gravidade de impactos ao longo da bacia, de uma regido ou de um

territorio.

Adicionalmente, considerando que a equipe da Ouvidoria é reduzida e enfrenta desafios
para o tratamento adequado de manifestagdes em grande escala e no ritmo necessario
a reparacao, a codificacdo permite que demandas similares sejam agregadas e tratadas
de forma conjunta, enderecando diferentes aspectos de um mesmo problema

vivenciado por diferentes pessoas atingidas.

Para que a equipe da FGV pudesse compreender em que medida a priorizacéo feita
pela Ouvidoria endere¢ou 0s casos mais urgentes e prioritarios segundo os parametros
de respeito a direitos humanos no contexto de desastres, incluindo a severidade dos
danos e a situagdo de vulnerabilidade das pessoas atingidas, a base de dados das
manifestacdes da Ouvidoria do periodo de agosto a dezembro de 2021 foi codificada.

As codificagdes foram realizadas tendo a manifestacdo como unidade de andlise, ou
seja, ndo foram codificadas as palavras, mas sim a integralidade do relato, por exemplo,
se a palavra pescador apareceu mais de uma vez na mesma manifestacdo, codificou-
se a manifestacdo em sua integralidade como pescador e ndo cada uma das palavras
“pescador’ que apareciam no relato, de modo a nao multiplicar a ocorréncia das

categorias de analise e permitir a adequada compreensao do perfil dos manifestantes.

Ressalta-se que cada manifestacdo pode conter diferentes cédigos, isto porque cada
codigo evidencia uma temética. Assim, se uma manifestagéo diz respeito & uma mulher,
negra, analfabeta e com residéncia proxima ao Rio Doce, esta manifestacdo é
codificada com as categorias de analise “mulher’, “pessoa negra”, por exemplo,
sistematizando as informacdes sobre vulnerabilidade e severidade contidas no

respectivo relato.

Os exercicios de andlise qualitativa e quantitativa a seguir demonstram os resultados
do processo mencionado, e ilustram as potencialidades da codificagcdo para o

aprimoramento dos fluxos da Ouvidoria.
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6.1. Andlise quantitativa do conteudo das manifestacdes

realizadas na ouvidoria da Fundacdo Renova

A partir da codificagcéo da base da Ouvidoria no periodo de agosto a dezembro de 2021,
foi possivel identificar temas/codigos com maior recorréncia na base, como se
relacionam entre si, além de verificar tendéncias de acordo com as demais variaveis

coletadas pelo préprio processo estabelecido pela Ouvidoria.

A codificagdo para este produto se utilizou do livro de cddigos estabelecido para a
opinido técnica "Proposta de categorizagdo tematica das denuncias da Ouvidoria da
Fundacdo Renova considerando a vulnerabilidade e a centralidade das pessoas
atingidas" (FGV, 2021u), esta correspondente as manifestagdes e denuncias recebidas

no periodo de janeiro de 2020 a julho de 2021.

Ainda, codigos adicionais foram criados considerando-se as informacdes acessadas em

relacéo aos dez casos considerados prioritarios.

O resultado da frequéncia de cédigos no periodo esta ilustrado no quadro a seguir.

Quadro 13 — Relacao de Frequéncia de codigos (agosto a dezembro de 2021)

Caédigos Frequéncia

Trabalho e perda da renda\Pescador(a)/Venda de peixes 492
Representacao de advogado 464
Reparacao\Dificuldade de acesso aos canais 279
Grupos vulneraveis\Tradicionais/quilombolas/indigenas 237
Trabalho e perda da renda\Faiscador(a) 233
Reparacdo\Morosidade no atendimento/reparacéo 224
Dendncia de fraude 211
Indenizacao\Problemas/morosidade do Novel 210
Reparacao\Falta de informacao clara 185
Portal do advogado 170
Reparacao\Pedido de informag&o/documento 123
Reparacéo\Coercao/problemas com advogados 108
Indenizacdo\Morosidade do pagamento 99
Vulnerabilidade econdmica\Dificuldade financeira (dividas, contas atrasadas 098
etc.)
Reparacao\Desigualdade nos processos 95
AFE\Corte do AFE 87
Cadastro\Solicitacdo de cadastro 77
Cadastro\Pedido de reviséo/situacdo cadastral 65
Trabalho e perda da renda\Agricultura/Pecuéria 59
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Cddigos Frequéncia

Indenizagao\PIM agua 57

Modos de vida\Relacao com o rio/Lazer 54
Grupos vulneraveis\Criancas e adolescentes 54
Saude\Saude mental: depressao/ansiedade/estresse 51
Indenizacao\Pedido de inclusao 48

Modos de vida\Dano ao projeto de vida 46

Meio ambiente/Agua 44
Saude\Suicidio (tentativa/risco/caso) 44
Reparacao\Erro de informacédo (CPF, por exemplo) 44
Moradia/Infra\Dano a propriedade 42
Cadastro\inclusédo de dependente 38
Saude\Gastos com saude 37
Indenizacdo\NOVEL/Problemas documentacao 36
Cadastro\Morosidade na concluséo do cadastro 35
Cadastro\Danos néo reconhecidos 35
Trabalho e perda da renda\Lavadeira 28
Trabalho e perda da renda\Comércio 28
Cadastro\Documentos ndo aceitos 28

Fora do escopo da Comunidade 25

Grupos vulneraveis\ldosos 25

Grupos vulneraveis\Autismo 24

Modos de vida\Conflitos comunitarios 21
Género\Cuidado 21
AFE\Morosidade para pagamento 20
Indenizacao\Revisdo de parecer 19
Reparacao\Desrespeito/discriminacéo 17
Indenizacdo\NOVEL/Localidade ndo contemplada 16
Trabalho e perda da renda\Servicos 13
Moradia/Infra\Pedido de compensacéao financeira 12
Moradia/Infra\Deslocamento compulsério 11
Saude 11
Moradia/Infra\Problemas com a moradia temporaria 10
Indenizagdo\NOVEL/incluséo de dependente 10
Indenizacdo\NOVEL — Adv revogacéo ou autorizagéo 10
Cadastro\Desmembramento 9
Reparacao\Violacédo de direitos (privacidade, danos morais) 9
Género\Nao reconhecimento do trabalho/danos 9
Novos danos 8
Moradia/Infra\Estrada/obras 8

Trabalho e perda da renda\Desemprego 8
Indenizacdo\NOVEL/Revisdo danos 8
AFE\Reducéo do valor do AFE 8
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Trabalho e perda da renda\Silagem/animais 7

Moradia/Infra\Trincas/rachaduras

Género\Esposa/mae de denunciante

Indenizacdo\PIM: ndo reconhecimento de atividade econémica

Moradia/Infra\Problemas com a agua/abastecimento

Trabalho e perda da renda\Areeiro(a)

Trabalho e perda da renda\Artesanato

Vulnerabilidade econdmica\Morando de favor/aluguel

Vulnerabilidade econdmica\Despejo (risco/caso)

Saude\Doengcas crdnicas: diabetes, hipertenséo etc.

Moradia/Infra\Rejeitos

Trabalho e perda da renda\Marisqueiro(a)

Reparacéo\Sem negociacao
Grupos vulneraveis\Pessoas com deficiéncia

Moradia/Infra\Reassentamento

Saude\Contaminagdo (por metais/da agua)

AFE\Morosidade para avaliacdo

AFE\AFE: nao reconhecimento de atividade econdmica
Moradia/Infra
Moradia/Infra\Risco de desmoronar/enchente

Trabalho e perda da renda\Limpeza de peixes

Vulnerabilidade econémica

Vulnerabilidade econdmica\Quebra dos lagos familiares

Saude\Coceira/alergia

Cadastro\Pedido de encerramento de cadastro

Racismo

Moradia/Infra\Falta de acessibilidade

Cadastro\Pedido de mudanca de titularidade

AFE\Revisdo de parecer negativo

AFE\Inclusédo de dependente

Modos de vida

Grupos vulneraveis

Grupos vulneraveis\Pessoa negra

Trabalho e perda da renda

Vulnerabilidade econémica\Corte de cesta basica

Vulnerabilidade econdmica\PPS: morosidade

Saude\Problemas de saude fisica

Saude\Cancer

Cadastro

Reparagéao

Género

OO0 0O|0O|0O|0O|CO|O0O |0 |OCO|(FRP|IFPIFPIFRPIFPININDNININDNINININWWWW|IWI~A|A[dJlOOjOT|IO|OT|OW]|OT|O |O |O

Género\Assédio sexual
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Género\Aborto 0
Género\Gravidas 0
Género\Conflitos domésticos 0
Indenizacdo 0
AFE 0
AFE\Pedido de encerramento 0
AFE\Pedido de mudanca de titularidade 0
Fonte: Elaboragéo propria (2022), a partir de base de manifestacdes de agosto a dezembro de
2021.

Nota-se que as situacbes com maior recorréncia identificadas se referem a perda de
renda e trabalho, em grande parte dos casos tratando-se de pescador associada ao

desastre (ex.: Pescador/Venda de Peixe, Faiscador etc.).

A manifestacdo ou denuncia que trata da perda de trabalho e renda geralmente também
trata apontamentos relacionados a falta de informacgédo clara, dificuldade financeira,

morosidade no pagamento da indenizagao etc.

O segundo conjunto mais recorrente de codigos sdo aqueles que tratam de
apontamentos acerca de programas e processos da reparacao, tais como dificuldade
de acesso aos canais de atendimento, morosidade, denuncia de fraude, falta de
informacéo clara e representacédo de advogado.

E possivel identificar muitos relatos & presenca de marcadores de vulnerabilidade (ex:
povos e comunidades indigenas, quilombolas e tradicionais), ndo sendo certo, porém,
concluir que os casos que nao trazem marcadores de vulnerabilidades ndo envolvam
situacao vulneravel, dado que estas podem ou néo ter sido identificadas ou nao ter sido

consideradas no cadastramento da manifestacédo.

Com intuito de compreender a relacéo entre esses codigos, foi realizada uma matriz de

co-ocorréncia, como segue na figura a seguir:

84



PROJETO RIO DOCE " FGV

Figura 8 — Co-ocorréncia de codigos mais frequentes

Portal do advogado (C1)

5‘\941496.8524314

Representacio de advogado (C2) 4 112126 |11 . 9 78 IS . 6 1 3

lombolas/ indigenas (C3) 219 2 >4 1 1 1 6 9 4 1 3 2 1 1 1 5

Faiscador(a) (C4) 2 1 ] 9 3 4 2 2 1 2 10 10

Agricultura/ Pecuaria (C5) 1 6 4 5 4 4 3 1 11 @ 3 4 1

Pescador(a)/ Venda de peixes (C6) 23 51 42 17 . 28 . 42 40 . 57 41 40 5

Dificuldade financeira (C7) 6 3 |35 4 32 22 32 49 10 [40 | 51 1

Solicitagdo de cadastro (C8) 6 3 21 3 23 11 3 1 2

Pedido de revisdo/ situagdo cadastral (C9) 3 3 10 6 19 2 3 8 15 1 2
Falta de informacéo clara (C10) 10 20 . 41 4 I 36 32 34 1
Coergdo/problemas com advogado (C11) 6 20 12 6 2 5 18 5 2 13
Dificuldade de acesso aos canais (C12) II 19 I 12 38 44 I 478 29 30 1
Pedido de informagdo/ documento (C13) 8 9 42 22 11 2 (41 6 |38 21 pEEl 20 22 22
Desigualdade nos processos (C14) 40 32 3 3 [41 2 44 N . 21 25 28 2

Morosidade no atendimento/ reparagao (C15) 24 15

Problemas/ morosidade do Novel (C16) I
6
1
3

10 2 15 36 18 47 20 21 59 10 6

Morosidade do pagamento (C17) 4 40 1 32 5 29 22 25 35 10 45

Corte do AFE (C18) 40 51 2 34 2 30 22 28 33 6 |45 1

Denincia de fraude (C19)

=
=
o
o
=
)
=
= =
)

Dessa forma, é possivel identificar os seguintes padrdes:

(i) séo recorrentes as manifestacoes realizadas por pessoas pertencentes a povos e
comunidades tradicionais ou 0s seus representantes que, em sua maioria, como
apresentado nos relatos, sdo faiscadores, pescadores ou vendedores de peixel’. As

principais questdes citadas por esses relatos sao referentes ao portal de advogado, a

17 Grande parte dessas manifestacoes foi feita pela Assessoria Técnica Rosa Fortini, que
declarou tratarem-se de povos e comunidades tradicionais.
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dificuldade de acesso aos canais, a morosidade na reparacdo ou especificamente

morosidade nos processos ou problemas envolvendo o Novel.

(ii) A falta de informacéao clara foi também um tema central, aparecendo conjuntamente
com o grupo que autodeclarou nas manifestacdes trabalhar ou ter trabalhado em pesca
ou venda de peixe. Entre as principais questdes levantadas estdo a morosidade da
reparagao, a morosidade nos processos do Novel, e dificuldade de acesso aos canais.

A analise também permitiu identificar os temas mencionados em manifestagfes feitas
por advogados e representantes legais das pessoas atingidas, conforme a imagem a

seqguir.

Gréfico 1 — Codigos relacionados a manifestagdes feitas por advogados

Trabalho e perda de renda; Pescador(a)/Venda de peixes I 237
Grupos vulneréveis; Tradicionais/quilombolas/indigenas I 219
Trabalho e perda de renda; Faiscador(a) I 217
Portal do advogaco nES———— 90
Reparacéo; Dificuldade de acesso aos canais I 381
Indenizacéo; Problemas/morosidade do NOVEL s 52
Indenizagéo; NOVEL/Problemas documentacédo M 28
Reparagdo; Falta de informacdo clara 26
Reparagéo; Morosidade no atendimento/reparacéo W 15

Cadastro; Documentos ndo aceitos Wl 12

0 50 100 150 200 250 300

Fonte: Elaboracéo propria (2022), a partir de base de manifestacdes de agosto a dezembro de
2021.

Além dos temas ja citados anteriormente, nota-se a presenga de outros assuntos como
dendncia de fraude questbes envolvendo documentacdo e questfes referentes aos

processos do Novel, como erros no sistema e portal do advogado.

Por meio dos cddigos interligados, ou seja, que aparecem conjuntamente com maior
frequéncia nas manifestacbes, é possivel identificar que o0s grupos que se
autodeclararam tradicionais que acessaram a Ouvidoria — em sua maioria pescadores
e faiscadores — estéo participando do processo do Novel e utilizando representagéo de

advogados para se comunicar com 0s mecanismos de reparacao.

A imagem a seguir ilustra a relacdo entre os cédigos envolvendo representacdo de
advogados, indicando haver uma conexdo entre os diferentes problemas relatados

pelas manifestagdes as quais, em geral, ndo trazem danos isolados.
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Figura 9 — Relacdo entre cdédigos principais envolvendo representacéo de
advogados

Representacao de advogado (+) (464)

Portal do advogado (+) (170) Dendncia de fraude (211) Faiscador(a) (233)

® Tradicicnais, quilombolas/indigr nas (237)
Dificuldade de acesso aos canais (279} Documentas nao aceitss 28)

=

NOVEL/Prablemas documentacan (36)

Pescador(a)/Venda de peixes (492)
Maresidade no atendimento/reparagao (224)

Merosidade do pagamento (99)
Problemas/morosidade do Novel (210)

Falta de informacgéo clara (+) (185)

Fonte: Elaboracao propria (2022), a partir de base de manifestagdes de agosto a dezembro de
2021.

Outras analises séo possiveis a partir da codificacdo da base de manifestacfes. Tais
analises ilustram o potencial de incidéncia da Ouvidoria no aprendizado continuo dos
programas executados pela Fundacdo Renova, na medida em que permitem a
identificacdo dos principais gargalos para o processo reparatério conforme género,

territério, tempo e outras variaveis.

Analisando a base considerando o recorte de género, é possivel identificar a dificuldade
de acesso aos canais como segunda maior tematica para as mulheres, enquanto o
mesmo assunto € a quinta tematica mais frequente para os homens. Outro tema que se
destacou nos relatos realizados pelas mulheres foi a dificuldade financeira, ndo sendo
esse tema tdo recorrente no caso das manifestacdes ou dendncias dos homens. O

mesmo se repete com o tema de desigualdade nos processos.
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Grafico 2 — Cdbdigos por género

W Feminino

Pescador(a)/Venda de peixes I 140
Dificuldade de acesso aoscanais I 131
Morosidade no atendimento/reparacio I 108
Problemas/morosidade do Novel I 107
Falta de informacdo clara GG O 1
Representacdo de advogado NN 70
Pedido de informacdo/documento NN /0
Dentncia de fraude G /0
Portal do advogado GGG (S
Dificuldade financeira (dividas, contas atrasadas etc.) NN 4
Morosidade do pagamento NN (1
Desigualdade nos processos IS 50

W Masculino

Representacdo de advogado IS 362
Pescador(a)/Venda de peixes I 524
Faiscador(a) I 24
Tradicionais/quilombolas/indigenas GGG 003
Dificuldade de acesso aos canais IS 120
Problemas/morosidade do Novel nE— 103
Morosidade no atendimento/reparacio I 941
Portal do advogado IEEE——— 87
Falta de informacdo clara I 81
Pedido de informaco/documento N 50
Dentncia de fraude N 49
Coercdo/problemas com advogados HEEE 42

Fonte: Elaboracéo propria (2022), a partir de base de manifestagdes de agosto a dezembro de
2021.

Também é possivel destacar em quais municipios atingidos tem-se 0 maior nimero de
manifestacdes direcionadas a Ouvidoria e quais 0s principais temas dessas

manifestacoes.

As quatro localidades mais presentes no periodo analisado sdo: Santa Cruz do
Escalvado (n = 215), Linhares (n = 131), Rio Doce (n = 120) e Aracruz (n = 76).
Analisando os principais codigos de cada localidade, nota-se que as principais
problematicas apresentadas a ouvidoria sdo: pescador(a)/venda de peixe, faiscador(a),
representacdo de advogado, tradicionais/quilombolas/indigenas, morosidade na
reparacao e aspectos envolvendo o Novel, como possivel identificar no grafico a seguir.
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Gréfico 3 — Codigos das principais localidades

M Santa Cruz do Escalvado

Pescador(a)/Venda de peixes I 137
Faiscador(a) I (31
Representacdo de advogado I 120
Tradicionais/quilombolas/indigenas I 100
Corte do AFE IS 35
Coercdo/problemas com advogados I 28
Dificuldade financeira (dividas, contas... IS 7
Morosidade do pagamento I 26
Relacdo com orio/Lazer I 24
Falta de informacdoclara mEmE 17
Dano ao projeto de vida mEE 15
Pedido de informacdo/documento mm 11
Agricultura/Pecudria = 10

M Linhares

Dentncia de fraude GGG 31
Representacdo de advogado I 0O
Pescador(a)/Venda de peixes I 2
Problemas/morosidade do Novel IS 1
Falta de informacdo clara IIIEEGEGGGGGNGGGNGNGEGNG 18
Morosidade no atendimento/reparacio I 12
Dificuldade de acesso aos canais I 17
Coercdo/problemas com advogados I 15
Portal do advogado G 15
NOVEL/Problemas documentacio NI 12
Pedido de revisdo/situacdo cadastral I O
Tradicionais/quilombolas/indigenas I 6
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H Rio Doce

Pescador(a)/Venda de peixes I 101
Representacdo de advogado . 101
Faiscador(a) NN o9
Tradicionais/quilombolas/indigenas GGG 08
Dentncia de fraude [l 7
Problemas/morosidade do Novel B 4
Danos ndo reconhecidos W 3
Inclusdo de dependente W 3
Pedido de inclusdo I 2

Portal do advogado I 2

W Aracruz

Morosidade no atendimento/reparacio NI 04
Pescador(a)/Venda de peixes NN 22
Problemas/morosidade do Novel IS 20
Dificuldade de acesso aoscanais NI 17
Morosidade do pagamento INIIIIINNENNNGNGNGNGNGNGGG 14
Portal do advogado NN 12
Falta de informacdo clara NN ©
Representacdo de advogado N ©
Dentincia de fraude NN ©
Pedido de informacdo/documento NN 3
AFE\Morosidade para pagamento I 6

Fonte: Elaboracao propria (2022), a partir de base de manifestagdes de agosto a dezembro de
2021.

Considerando a variacdo dos temas das manifestacdes ao longo do tempo, € possivel
verificar que houve um pico de manifestagcbes envolvendo os cédigos de
Pescador(a)/Venda de peixes e Representacdo de advogado em agosto de 2021. Apés
esse periodo ha uma constancia de manifestacdes no tempo desses assuntos e da
dificuldade de acesso aos canais de atendimento.
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Grafico 4 — Principais cédigos ao longo do tempo

Cadigo ® Reparagao\Dificuldade de acesso aos canais ®Representagdo de advogado (+) ® Trabalho e perda da renda\Pescador(a)/Venda de peixes

2021 agosto 2021 setembro 2021 outubro 2021 novembrc 2021 dezembro

Fonte: Elaboracao propria (2022), a partir de base de manifestagdes de agosto a dezembro de
2021.

Nota-se que muitos dos acessos a Ouvidoria estao associados a dificuldade de acesso
aos demais canais de comunicacdo disponibilizados pela Fundagédo Renova. Nesse
sentido, muitas pessoas atingidas recorrem a Ouvidoria como uma Ultima instancia para

resolucdo de questdes referentes a reparacdo e ao desastre.

Em suma, as andlises apresentadas ilustram como a codificacdo permite uma visao
ampla e panoramica da situacdo das manifestacdes e suas tematicas ao longo do
tempo, por localidade, género e grupo, podendo tanto auxiliar para enderecar sugestdes

de melhoria como identificar possiveis caminhos de resolugdo a padrdes similares.

Além disso, verifica-se que tais analises permitiriam a Ouvidoria enderecar os problemas
mais severos no territério e, a partir desses dados, construir um repositorio de solucdes
e orientacdes para os programas da Fundacao Renova, de forma a fornecer subsidios
para a melhoria do processo reparatorio e até mesmos das respostas e fluxos da prépria

Ouvidoria.

6.2. Analise qualitativa do conteddo das manifestacdes

realizadas na Ouvidoria da Fundacdo Renova

Ap6s a andlise de conteldo descritiva apresentada anteriormente, o resultado
gualitativo da codificacdo das manifestacfes € apresentado a seguir. Esta escolha se

justifica pelo fato de que é a partir da analise de contetdo qualitativa que conseguiremos
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captar nuancas e sentidos das manifestacdes, de forma a evidenciar as situacoes de
vulnerabilidades envolvidas nas demandas das pessoas atingidas que recorrem ao
canal da Ouvidoria, e aprofundar a analise de alguns dos temas recorrentes na analise

gquantitativa apresentada anteriormente.

Neste arcaboucgo analitico, é possivel observar especificidades que extrapolam ao
dominio do que pode ser quantificado ou mensurado em categorias. Facilmente
mensuramos o tempo, prazos, frequéncias de manifesta¢cdes; aumenta a complexidade
de mensurar a dor, o pedido de ajuda, o desespero e a falta de nocdo de melhorias para

o futuro, comumente observadas nas manifestacfes analisadas.

A selecdo dos temas a serem analisados de forma qualitativa nesta parte foi feita de
forma intencional, a partir dos subtemas que foram os mais recorrentes na analise de
conteudo descritiva, como ja foi apresentado na secdo anterior, incluindo: dificuldade
financeira; falta de informacéo clara; dificuldade de acesso aos canais; e, por fim,
morosidade na reparagdo. Foram excluidas desta andlise temas relacionados a
dendncia de fraudes ou manifestagfes feitas por advogados, de forma a priorizar o
recorte das manifestacbes sobre o processo e programas da reparacdo feitas

individualmente ao mecanismo.
6.2.1. Dificuldade financeira

O subtema de dificuldade financeira demonstra o entrelacamento de temas na
construcdo e conformacéo da vulnerabilidade pelo status socioecondmico: a dificuldade
financeira é afetada pelo corte do Auxilio Financeiro Emergencial (AFE), pela
morosidade no pagamento de indenizacdo pelo Novel, pela auséncia do trabalho que
foi interrompido com o rompimento da barragem, traz consequéncias para o cuidado

com a saude e com o futuro de filhos e outros familiares.

Ao longo das manifestacdes, foi possivel ver a falta ou diminuicdo de renda ser
associada fortemente com a auséncia da possibilidade de pesca, auséncia do rio limpo
na vida das pessoas, a auséncia da possibilidade de comercializar estes insumos como
era feito antes do rompimento da barragem, tanto para agueles que pescavam e
comercializavam, como aquele que compravam o peixe dos pescadores para
comercializar de forma autdnoma. Este desemprego, gerado pela auséncia do rio e do
peixe, é sentido pelas pessoas e apresentado como desespero, tanto do momento atual
com dividas e contas para pagar quanto com o futuro, com a incerteza de quando terao

novamente o direito a pesca e a utilizarem do rio como fonte de renda.
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Comumente ha mencao por parte das pessoas atingidas da importancia de terem
acesso a recursos financeiros ndo apenas para a sua sobrevivéncia, mas para a
manutencdo de toda a familia, envolvendo criancas, conjuges e pessoas idosas em
relacbes de cuidado e de dependéncia, tanto financeira quanto emocional.
Consequentemente, ha também dificuldade de arcar com medicamentos e gastos com
saude de forma geral, além do relato de que houve degradacdo da saude apos o
rompimento. Em alguns destes casos, ha a associac¢éo da dificuldade financeira com o
adoecimento em funcdo do desespero, especialmente no que diz respeito ao
adoecimento mental, ansiedade e estresse gerado as pessoas atingidas, como pode
ser observado no trecho a seguir:

"estou desesperado, desempregado, com 0 meu emocional abalado,
com dois filhos pequenos para criar, aluguel para pagar, e estou com
sintomas depressivos apds essa situagdo, mal consigo me levantar da
cama, me alimentar e dormir." (Manifestacdo codificada como
dificuldade financeira).

Algumas das manifestacdes trazem também o relato sobre a dependéncia destas
pessoas com relagdo ao Auxilio Financeiro Emergencial (AFE) para a sua sobrevivéncia
e, consequentemente, o seu corte impactando de forma negativamente na vida dessas
familias. O corte dos pagamentos, para aqueles que ainda ndo haviam recebido a

indenizag&o, se mostrou ainda mais dramético.

Por fim, foram observados também novos danos acarretados pela atuacdo da Fundacao
Renova (e terceirizadas) para obras em vias urbanas, impossibilitando que comércios
consigam atender clientes de forma adequada — causando, desta forma, queda na
venda e dificuldade financeira, com o consequente aclimulo de dividas com

fornecedores e também com contas pessoais (contas de luz, agua, aluguel etc.).
6.2.2. Falta de informacao clara

A falta de informacdo clara sobre o processo reparatério é observada desde o momento
do cadastro das familias pelas pessoas atingidas, que mencionam dificuldades na
compreensdo de aspectos burocraticos e judiciais da reparagdo sem o auxilio de
Assessorias Técnicas Independentes (ATIs) responsaveis por repassar tais informacoées

em linguagem acessivel e adequada.

Como exemplo disso, h& pessoas atingidas que relatam néo terem sido suficientemente
informadas sobre quem poderiam incluir no cadastro, sobre a documentagéo ou sobre
os danos que poderiam apresentar. Assim, pessoas cadastradas dependentes

informam terem sido excluidos do processo de indenizagdo e de reparacdo pela
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Fundacdo Renova, solicitando a correcdo do cadastro. Informam que a falta de
informacé&o, na maioria dos casos, nao diz respeito a falta de proatividade das pessoas
atingidas, que participam de reunides e assinam as atas, mas de uma auséncia de

responsividade da Fundagao Renova.

O corte do Auxilio Financeiro Emergencial, assim como a negativa de solicita¢des, foi
apresentado como situagdo recorrente ndo informada de maneira adequada aos
atingidos. A morosidade no pagamento da indenizagcao do Novel emerge também como
uma das principais razdes para o sentimento de desinformacéo por parte dos atingidos,
gue ndo sabendo se e quando receberdo, ficam preocupados com relacdo a

organizacao financeira familiar e as suas necessidades basicas.

A falta de informacdo por parte das pessoas atingidas esta relacionada também a
problemas com os advogados que em alguns casos ndo mantém as pessoas atingidas
informadas sobre o0 processo, ndo atualizam os prazos junto a elas, nem mesmo quais
documentos irdo precisar. Assim, além de ndo se sentirem informadas, as pessoas
relatam um sentimento de desamparo com suas demandas nado reconhecidas perante

o sistema indenizatério e a Fundagdo Renova como um todo.
6.2.3. Dificuldade de acesso aos canais

A dificuldade de acesso aos canais esta intrinsecamente relacionada a falta de
informacgé&o por parte das pessoas atingidas. Como n&o conseguem atendimento
adequado na Central de Relacionamento, ou nos demais canais que procuram, se
sentem desinformadas e desamparadas. A dificuldade de acesso aos canais também é
experimentada pelos advogados que procuram os canais para fazer representacédo de
seus clientes ou mesmo no Sistema do Portal do Advogado (utilizado para acesso ao
Sistema Novel) que comumente apresenta instabilidade e erros para a insergédo de

documentos. Como pode ser visto no trecho a seguir:

"Reitera-se que, ap0s inimeras tentativas de entrar no meu Portal do
Advogado, este ndo esta funcionando ha mais de 2 semanas."
(Manifestagéo codificada como dificuldade de acesso aos canais).

J& as pessoas atingidas mencionam sobremaneira a Central de Relacionamento e o
Portal do Usuario, como principais canais de dificuldade de acesso e de serem

atendidos.

Comumente ha o relato de que esperam mais de duas horas no telefone quando entram
em contato pelo canal de atendimento do 0800. Muitas vezes acabam desistindo desta

ligacdo e procurando a Ouvidoria como canal de escuta e de resolucdo de problemas

94



PROJETO RIO DOCE " FGV

relacionados aos programas. O desamparo sentido pelos atingidos pode ser observado

a seguir:

"Eu venho tentando entrar em contato com a Renova a cerca de 60
dias, mas ainda n&o consegui ser atendido. Peco encarecidamente um
minuto da sua atencédo." (Manifestacéo codificada como dificuldade de
acesso aos canais).

"Por favor, me atende. N&o posso ficar esperando assim. Gente, iSso
€ muito ruim, ficar sem resposta, todos tém as informacdes. No Portal
do Usuario, eu pedi pra colocar as minhas informacdes la, nem isso eu
fui atendida." (Manifestacao codificada como dificuldade de acesso aos
canais).

Por fim, importante mencionar que os atingidos comumente utilizam o canal da
Ouvidoria como uma ultima instancia institucional de serem ouvidos. O sentimento da
maioria deles, que apresentam manifestacdes apés terem efetuado outras tentativas, é
de que h& descaso da Fundagdo Renova com a situacdo dos atingidos, com a
vulnerabilidade social, econdbmica e com o0s persistentes problemas ambientais que

ainda sao encontrados ao longo da bacia do Rio Doce.
6.2.4. Morosidade da reparacéao

Interessante notar sobre o aspecto da morosidade na repara¢do que recorrentemente,
ao chegarem no canal da Ouvidoria, muitos manifestantes ja passaram por um processo
de longa espera por uma resposta de outros canais e, sem uma resposta ou resolucéo
adequada de suas demandas, procuram a Ouvidoria como uma ultima instancia para
serem ouvidos. Assim, 0s casos analisados ja estdo, em sua maioria, atravessados pela

morosidade.

Neste sentido, os relatos identificados como morosidade trazem cadastros feitos ha
muitos anos sem que a pessoa tivesse recebido alguma forma de indenizagdo até o
momento da manifestacédo, tanto de AFE, quanto de PIM ou Novel. Comumente a
associacao da falta de reparacdo se d4 em termos de falta de pagamento destes auxilios
e indenizacdes e ndo de uma atuacdo de encaminhamento das familias para servigos
de saude, ou educagéo, como ja vimos o0 caso mencionado anteriormente, a respeito de
uma pessoa atingida com multiplas manifestacdes. Ou seja, espera-se por parte da
Fundacdo Renova o cumprimento de prazos judiciais e celeridade no pagamento de
acordos, assim como o0 agil reconhecimento dos danos. Um exemplo pode ser visto no

trecho a seguir:
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"Fundagédo estou aguardando a minha indenizagdo ha muito tempo.
Estd pelo Portal do Advogado e ndo recebi até agora. Me ajudem,
tenho familia para cuidar e o rio morreu infelizmente." (Manifestagéo
codificada como morosidade na reparagao).

Especialmente o Sistema Indenizatério Simplificado (Novel) foi o que apresentou maior
recorréncia em termos de morosidade para a sua conclusdo e também para o seu
pagamento, causando outros problemas de dificuldade de acesso as informacgdes e

dificuldade de acesso ao sistema tanto por advogados quanto por pessoas atingidas.
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7 PROTOCOLO PARA A PRIORIZACAO CONSIDERANDO OS
CONCEITOS DE 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
consequéncias a depender da situacéo de vulnerabilidade da pessoa atingida. Em vista
disso, diversos principios (ex. Principios 17, 18, 19) orientam que empresas, ao
realizarem ac¢des relacionadas a sua responsabilidade de respeitar os direitos humanos,
atenham-se a severidade do dano e as situa¢des de vulnerabilidade.

A priorizacdo 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 reparagéo integral precisam atentar para as

particularidades das pessoas atingidas (FGV, 20215s).

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 e em respeito aos direitos humanos.

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 em atencdo as particularidades das pessoas atingidas. Nesse
sentido, a prioriza¢ao pode ocorrer de diversas formas, incluindo a definicdo de pessoas
gue serdo atendidas primeiro, a adequacdo dos processos de remediacdo as

caracteristicas culturais das pessoas atingidas, entre outras medidas (FGV, 2021s).

Assim, a priorizagdo é composta por dois aspectos, que podem ser complementares: (i)
a urgéncia, que diz respeito ao tratamento mais célere de manifestacfes; e (ii) a ndo
discriminacdo, que diz respeito aos marcadores sociais de diferenca da pessoa
manifestante, que impdem o reconhecimento e tratamento adequado e de acordo com
as especificidades das situacdes de vulnerabilidade ao longo de todo o processo,

conforme ilustra a imagem a seguir:
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Figura 10 — Urgéncia e ndo discriminagdo como elementos da Priorizacéo

Urgéncia Nao
discriminagéo

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

O topico seguinte endereca esses dois critérios complementares.
7.1. Priorizacéo pelo critério de ndo discriminacao

Quanto ao aspecto da ndo discriminacéo, busca-se garantir que sejam respeitados os
direitos humanos das pessoas atingidas pelo desastre, especialmente de pessoas em
situacao de vulnerabilidade. Na prética, isso significa assegurar processos e resultados
gue sejam compativeis com um adequado tratamento e respeito as especificidades de
cada grupo em situacdo de vulnerabilidade, como, por exemplo, processos que sejam
adequados aos modos de vida tradicional no caso de povos e comunidades tradicionais,
ou que nao reproduzam ou reforcem o machismo ou racismo existentes no caso de

mulheres e pessoas negras.

Os seguintes critérios podem ser utilizados para a identificagdo de pessoas em situacao
de vulnerabilidade no contexto de desastres: (i) exposicdo a discriminagdo e
desigualdade histéricas, como é o com mulheres, pessoas negras € pessoas
pertencentes a povos indigenas ou povos e comunidades tradicionais, ou que
demandam especial atencéo, como € caso de criangas e adolescentes, pessoas idosas,
pessoas com deficiéncia; (i) geografia, considerando fatos como o isolamento, por
exemplo; (iii) status socioecondmico, considerando a pobreza como uma dimenséo a
impactar a autonomia da pessoa; (iv) governanca, em relacdo a participacdo e ao
acesso aos espacos de tomada de decisdo, por exemplo; e (v) vulnerabilidade a
choques (FGV, 20215s).
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E preciso que esses fatores que levam a uma situacdo de vulnerabilidade sejam
considerados tanto nos programas de reparacdo — 0 que pode significar a necessidade
de uma solugéo de reconstrucdo do territério que seja especifica e elaborada de forma
participativa com comunidades tradicionais e povos indigenas, por exemplo, ou de se
garantir uma escuta ativa das mulheres para entender a sua perspectiva acerca dos
danos sofridos da sua familia — assim como nos processos de remediacdo, que é o
caso da Ouvidoria.

Barreiras ao acesso a esse mecanismo podem agravar a vulnerabilidade desses grupos,
dificultando o seu acesso a medidas reparatérias. Nesse sentido, mencionam-se, de
maneira exemplificativa, boas praticas que podem melhorar 0 acesso a esses
mecanismos de reparacdo, como o da Ouvidoria, potencializando sua participacao e,
consequentemente, diminuindo sua vulnerabilidade e contribuindo para a redugéo do
risco de desastres (FGV, 2021s, p. 165-169).

Quadro 14 — Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades — Criancas e adolescentes

Criancas e adolescentes

Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades

« Possibilitar que as criancas apresentem reclamacoes diretamente ou
por meio de um representante.

* Estabelecer, manter e promover pontos de contato acessiveis as
criangas.

* Ter experiéncia para lidar com criangas e os direitos das criancas.

* Permitir o compartilhamento criativo e flexivel, por exemplo, através
de histérias, imagens e outras formas de expressao artistica.

* Explorar o uso da tecnologia para permitir que as criancas
compartilhem informacdes de maneiras mais inovadoras,
especialmente em areas remotas.

¢ Ouvir as criancas como um grupo impactado, com a ajuda de
organizacdes infantis, escolas, grupos on-line reunides comunitarias ou
outros meios de reunir as criancas.

« Capacitar adultos confidveis, como familiares, lideres comunitéarios ou
funciondrios de organizagdes infantis, que possam representar
criancas durante todo o processo conforme solicitado ou necessario.

Fonte: Elaboracao propria (FGV, 2021s, p. 165-169).
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Quadro 15 — Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades — Mulheres

Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades

» Fornecer treinamentc sobre os direitos das mulheres e
sensibilidade de género acs funcionarios envolvidos no mecanismo
de reclamacao.

+ Nomear funcionarias mulheres para participar da gestio do
mecanismo de reclamacaoc e dar as mulheres reclamantes a
escolha de ter sua queixa gerenciada por uma funcionaria mulher.

* Promover o mecanismo de reclamacaoc com grupos de mulheres
na comunidade e permitir que as mulheres reclamantes sejam
acompanhadas ou representadas por terceiros confiaveis ao
apresentar uma queixa.

* Desenvolver protocolos especificos para casos relacionados a
assédio sexual e violéncia de género.

Fonte: Elaboracao propria (FGV, 2021s, p. 165-169).

Quadro 16 — Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades — Povos indigenas e comunidades tradicionais

NN N N NN

Povos indigenas e comunidades tradicionais

Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades

« Proporcionar treinamento e conscientizacao sobre os direitos dos
povos indigenas aos funciondrios envolvidos no mecanismo de
reclamacao.

« Integrar conceitos tradicionais de tomada de decisao e justica
indigena ao desenho do mecanismo de reclamacao.

« Apoiar iniciativas de capacitacao que desenvolvam os conhecimentos
e habilidades relevantes dos membros da comunidade indigena
necessarios para o uso do mecanismo efou fornecer representagao
independente.

* Envolver representantes da comunidade e anciaos na promoc¢ao do
mecanismo e apoio aos membros da comunidade para levar as
queixas adiante.

« Garantir flexibilidade para permitir que o reclamante escolha como
sua queixa é tratada.

« Garantir que existam diversas equipes comunitarias e de desempenho
social ou reunices especificas de género para grupos de atingidos.

Fonte: Elaboracao propria (FGV, 2021s, p. 165-169).
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Quadro 17 — Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades — Pessoas com deficiéncia

Pessoas com deficiéncia

Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades

+« Garantir gue as informacoes socbre o mecanismo de reclamacgao estao
disponiveis em formatos acessiveis, incluindo tradugdo adicional (por
exemplo, em Braille) ou interpretagdo (por exemplo, lingua de sinais
local).

+ Garantir acessibilidade das midias sociais ou enderegos na internet
usados como canais do mecanismo de reclamacgaoc.

+ Garantir que escritorios comunitarios ou outros locais sdo fisicamente
acessiveis.

» Fornecer transporte para pessoas com deficiéncia efou fornecer
opcoes para que a equipe de relacdes com a comunidade atenda
pessoas em suas casas ou outros locais.

+ Fornecer treinamento sobre os direitos das pessoas com deficiéncia
aos funcionarios envolvidos no mecanismo de reclamacgao.

* Promover o mecanismo de reclamagdo com grupos gue apoiam
pessoas com deficiéncia na comunidade e permitir gue pessoas com
deficiéncia sejam acompanhadas ou representacdas por terceiros
confidveis ao apresentar uma gueixa.

Fonte: Elaboracéo propria (FGV, 2021s, p. 165-169).

Quadro 18 — Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades — Pessoas negras

2

Pessoas negras

Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades

* Treinamento sobre como identificar e combater situacdes de racismo
aos funcionarios envolvidos no mecanismo de reclamacac.

» Existéncia de protocolos especificos para manifestacfes sobre
racismao.

» Promover 0 mecanismo de reclamac¢ao com grupos relacionades ao
movimento negro has comunidades.

» Permitir que os reclamantes sejam acompanhados ou representados
por terceiros confidveis ao apresentar uma manifestacao.

Fonte: Elaboracéo propria (FGV, 2021s, p. 165-169).
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Quadro 19 — Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades — Pessoas LGBTIA+

Pessoas LGBTIA+

Boas praticas para melhorar a acessibilidade e reduzir
vulnerabilidades

= Treinamento sobre os direitos das pesscas LCBTIA+ aos funcionarios
envolvidos no mecanismo de reclamacgao.

= Promover o mecanismo de reclamacido com grupos de pessoas
LGBTIA+ na comunidade.

= Permitir que os reclamantes sejam acompanhados ou representados
por terceiros confidveis ao apresentar uma manifestacao.

= Desenvolver protocolos especificos para casos relacionados a vicléncia
de género ou relacionada a orientacao sexual nos territorios.

Fonte: Elaboracéo propria (FGV, 2021s, p. 165-169).

Ainda é necesséario garantir respeito aos protocolos estabelecidos em lei para
tratamento de manifestagfes sobre criancas e adolescentes, povos indigenas e povos
e comunidades tradicionais e outros grupos em situacdo de vulnerabilidade conforme
tratado no produto "Paréametros para a Priorizagéo no Contexto de Desastres com Base
em Critérios de Severidade e Vulnerabilidade" (FGV, 20215s).

De forma complementar ao critério de prioridade, trata-se a seguir do critério de
urgéncia.

7.2. Priorizacéao pelo critério de urgéncia

De forma complementar, o critério de urgéncia busca estabelecer parametros para
identificar manifestacdes recebidas pela Ouvidoria que envolvam impactos severos,
assim considerando os impactos mais graves, que podem também ser 0s impactos
sobre pessoas em situacao vulneravel, considerando escopo e escala, a fim de permitir
o tratamento mais célere de forma objetiva e transparente, dado que com a demora 0s
danos sofridos podem se tornar irremediaveis. Tais parametros serdo discutidos a seguir
e serdo, posteriormente, aplicados a um caso recebido pela Ouvidoria identificado pela
FGV no processo de codificacdo da base de dados de manifestacbes, de forma

exemplificativa.
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7.2.1. Identificacao de situacoes de vulnerabilidade

Além do fato de que os danos tendem a ser mais severos para pessoas em situacao de
vulnerabilidade, também a demora, no seu caso, pode agravar a situacdo da
desigualdade existente. Em vista disso, além da necessidade de a remediacdo
considerar a necessidade de medidas especificas para grupos em situacao vulneravel,
sera também importante garantir a urgéncia no seu atendimento. E por isso que a
vulnerabilidade precisa ser considerada tanto visando a ndo discriminacdo como a

urgéncia.

Alguns marcadores sociais de diferenca que caracterizam situacfes de vulnerabilidade
foram incluidos em perguntas de identificagdo das pessoas que registram
manifestacdes na Ouvidoria a partir de marco de 2022.

Essas perguntas buscam identificar as seguintes informagbes sobre as pessoas
atingidas: (i) género; (ii) raca; (iii) idade; (iv) se se trata de uma pessoa com deficiéncia,;
(v) se faz parte de povos e comunidades indigenas, quilombolas e tradicionais; (v) se

mora em local de dificil acesso.

A esse respeito, é necessario fazer algumas consideragdes. Primeiramente, ressalta-se
a necessidade de identificar quais séo as situa¢des de vulnerabilidade enfrentadas pelas
pessoas que buscam a ouvidoria, a fim de permitir o tratamento dessa vulnerabilidade
na resolugdo do caso. Para isso, critérios adicionais poderiam ser adotados pela
Ouvidoria a fim de identificar outras situagdes de vulnerabilidade, considerando também
0s parametros de geografia, status socioecondmico, governanca e vulnerabilidade a
choques (FGV, 2021s).

Por outro lado, o recebimento e registro das manifestacdes sdo feitos por empresa
terceirizada, a ICTS. Assim, reitera-se a necessidade do treinamento continuo das
pessoas responsaveis pelo atendimento para que sejam capazes de identificar
corretamente situagdes de abuso a direitos humanos e marcadores sociais de diferenca.
Tal identificag@o, no caso de atributos pessoais da pessoa que faz a manifestacao,

devem ser perguntados diretamente a ela, pois dependem da autodeclaracéo.

Além disso, é necessario considerar que podem haver discrepancias no processo de
registro da manifestacdo. Isso significa que diferentes pessoas responsaveis pelo
atendimento podem fazer o cadastro de informagbes diferentes, podendo gerar

informacdes incongruentes e, inclusive, injusticas no tratamento das manifestacdes.

Ainda, a auséncia de informacfes que ndo sejam declaradas ou perguntadas pode fazer

com que pessoas sejam deixadas para tras pela falta de identificacdo de uma situacao
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de vulnerabilidade. Assim, é importante considerar que, ainda que uma vulnerabilidade

ndo esteja explicita, ndo significa que ela néo exista.
7.2.2. Identificacdo de impactos severos

Em um segundo momento, deve ser feita a identificacdo e categorizacdo da
manifestacado conforme critérios de severidade. Conforme mencionado anteriormente,
a severidade é composta por trés elementos complementares: a escala, 0 escopo € a

irremediabilidade.
e Escala

A escala é voltada a identificar 0 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 determinacdo da
escala do impacto (FGV, 2021s).

Embora ndo exista uma hierarquia de direitos, uma vez que os direitos sao inter-
relacionados e interdependentes, certos direitos humanos sdo considerados pecas-
chave para a garantia de uma série de outros direitos (DANISH INSTITUTE FOR
HUMAN RIGHTS; UNITED NATIONS GLOBAL COMPACT, 2009, p. 8), como € o caso,
por exemplo, dos direitos a vida, a liberdade, a integridade e ao territério e moradia,
refletindo uma prioridade maior ao abrigo do direito internacional.

Para a identificacdo da escala na Ouvidoria, precisam ser consideradas as mencgdes a
danos mais severos na manifestacdo, o que sera possivel a partir da codificacdo e

categorizacdo da manifestacdo, em comparacdo com 0s parametros de severidade.

Partindo da construgcédo 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 20 — 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 infragao 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 servicos ecossistémicos identificados como prioritérios para a
subsisténcig;

impacta servigos ecossistémicos identificados como prioritarios para a
salde;

impacta servicos ecossistémicos identificados como prioritarios para a
seguranga;

impacta servicos ecossistémicos identificados como prioritérios para a
cultura.

m cmeR e

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

e Escopo

O escopo é usado para medir o quao 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).

Para a identificacdo do escopo no contexto da Ouvidoria, € necessario considerar
diferentes cenarios para percepcdo e tratamento de manifestacdes mudltiplas ou

recorrentes recebidas pelo mecanismo:

(i) Manifestacdes recorrentes: considera casos em gque uma mesma pessoa registra a
manifestacdo mais de uma vez porque um mesmo abuso ou violagdo acontece
recorrentemente. Para esses casos, a Ouvidoria deve tratar esse dano como mais grave
a partir do critério da escala, realizando também a verificacdo na base de dados para
identificar se ha casos semelhantes e agir sobre o todo. Nesse sentido, se um mesmo
problema segue acontecendo, pode haver indicios de que a reparacao nao esta sendo
efetiva, sendo necesséria a orientacdo dos programas e areas da Fundacdo Renova

para cessacao do abuso e garantia de que os danos serdo remediados.
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(i) ManifestacBes sobre violacdes sistematicas: considera casos em que um abuso ou
violagdo acontece uma vez com cada pessoa, mas € um impacto que vai se alastrando
por um determinado territério, regido ou comunidade. Para esses casos, 0 tratamento

deve ser dado a partir do critério do escopo.

Para tanto, deve-se considerar o célculo continuo das (i) manifestagbes com maior
recorréncia na bacia; e (ii) manifestagdes com maior recorréncia em um determinado
territério, conforme os valores de referéncia do relatorio de priorizacdo. Nesse sentido,
considera-se o seguinte exemplo: se mais de 20% das manifestacdes em toda a bacia
forem referentes a cortes do AFE ou se na localidade de S&o Mateus mais de 50% das
manifesta¢des forem referentes a cortes do AFE, ainda que esse valor ndo se reflita no
total de manifestacdes da bacia, esse tema devera ser considerado no grau maximo do

escopo.

Para esses casos, a percepgdo de que os danos sdo representativos de um grande
contingente de pessoas ou territérios atingidos permite a Ouvidoria alertar os programas
e areas da Fundagdo Renova quanto a severidade dos danos, cabendo a construgéo
de um repositério de solugbes e orientacdo para casos semelhantes conforme os
problemas identificados ou o desenho ou aprimoramento de programa capaz de

enderecar a todas as situacdes semelhantes.

(iii) Manifestagdes multiplas em decorréncia do decurso de tempo sem uma resposta
adequada: considera casos de manifesta¢cdes multiplas como forma de protesto contra
a falta de tomada de provimentos por parte da Ouvidoria ou Fundacdo Renova. Nesses
casos, além do tratamento da manifestacdo considerando o decurso do prazo de
resposta, é necessario observar quais 0s entraves para a resolucdo do caso e endereca-
los, tendo em vista que a ndo resolucdo ou resolucdo inadequada de manifestacbes
pode gerar um problema de falta de confianca e falta de legitimidade do mecanismo
frente as pessoas atingidas. Ainda, uma vez que o decurso do tempo pode agravar a
severidade de um impacto, tais manifestacdes devem ser tratadas a partir do critério da
irremediabilidade, sendo também necesséria a orientacdo dos programas e areas da
Fundacdo Renova para cessacdo do abuso e garantia de que os danos serdo
remediados. Para tanto, é preciso garantir que os protocolos decorrentes da abertura
de manifesta¢gBes sejam agregados pelo CPF, para que seja possivel avaliar de forma
automatica o numero de manifestagbes sobre um mesmo impacto de uma mesma

pessoa.
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Ressalta-se, no entanto, que somente é possivel verificar 0 escopo se as manifestacdes
forem continuamente codificadas, uma vez faz-se necesséria a avalia¢cao da recorréncia

e do espraiamento de um dano ao longo de uma regiao.

Conforme a construcéo de parametros de direitos humanos para priorizacéo, 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:

Quadro 21 — 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 manifestacdes que chegam a Quvidoria sobre a populacdo de
um determinado territorio.

Entre 19% e 10% das manifestacdées que chegam a Quvidoria de toda a
bacia do Rio Doce
ou
Entre 49% e 10% das manifestacdes que chegam a Ouvidoria sobre a
populagdo de um determinado territorio.

<9% das manifestacbées que chegam a Quvidoria de toda a bacia do Rio
Doce
ou
<9% das manifestacdes que chegam a Quvidoria sobre a populacao de um
determinado territorio.

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

e Irremediabilidade

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).

A identificacdo da irremediabilidade nas manifestacdes recebidas pela Ouvidoria deve

considerar alguns aspectos, como:

(i) Natureza do dano: danos ou riscos que, casos se concretizem, serdo permanentes,
como € o caso do comprometimento do desenvolvimento cognitivo das criancas e
adolescentes em decorréncia de consumo de alimentos contaminados com elementos

toxicos, de abortos pelo mesmo motivo e de morte;
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(i) Tempo: o tempo da reparacdo € um fator sensivel que agrava a severidade dos
impactos enfrentados, assim, considera-se aqui manifestacdes que tenham passado do

prazo ou estejam proximas ao fim do prazo regulamentar de resposta da Ouvidoria;

(iii) Impossibilidade de adesdo aos programas reparatorios da Fundagdo Renova: a
garantia de direitos humanos e reparacao integral dos impactos decorrentes do desastre
requer que nenhuma pessoa atingida seja deixada para trds no processo reparatério e
gue nenhuma pessoa seja excluida do acesso aos programas aos quais tem direito,
independentemente de prazos terminativos, até que todas as pessoas sejam reparadas.
Ainda assim, € necessario reconhecer que a imposicao desses prazos para 0 acesso a
programas da reparacdo tem feito com que pessoas atingidas sejam impedidas de
acessar tais programas, principalmente os de natureza indenizatéria. Nesse sentido, a
existéncia e proximidade de um prazo de adesdo é um critério para a priorizacdo de
casos pela Ouvidoria, considerando que, decorridos esses prazos, tais impactos podem

se tornar irremediaveis.

Conforme a construgéo 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 da irremediabilidade.
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Quadro 22 — 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);
Aresolucao da manifestacdo demanda respostas de um grande
numero de programas;
Aresolucao da manifestagao demanda um tempo potencialmente
Irremediabilidade maior que o prazo de resposta estabelecido para a Ouvidoria;

A Aresolucao da manifestacdo demanda a adocao de um grande

numero de acdes e medidas de resposta;

« A nao resolucao da manifestagdao ou o atraso na sua resolucao gera
varios novos impactos;
A resolucao da manifestacao envolve um programa ou politica
reparatdria cujo prazo de adesao esta proximo.

* Remediar o impacto implica uma complexidade razoavel,

A resolucao da manifestacdo demanda respostas de poucos
programas;

A resolucao da manifestagao demanda um tempo razoavel, dentro
do prazo de resposta estabelecido para a Ouvidoria;

Aresolucao da manifestacdo demanda a adocao de algumas acdes e
medidas de resposta;

=« A nao resolucao da manifestagao ou o atraso na sua resolucao gera
poucos noves impactos;

A resolucao da manifestacao envolve um programa ou politica
reparatoria cujo prazo de adesao esta distante (mais de trés meses).

E facil e pouco complexo remediar os impactos;

Aresolucao da manifestacao demanda resposta de apenas um ou
nenhum programa;

A resolucao da manifestagao pode ser feita rapidamente, em prazo

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

* A nao resolucao da manifestagao ou o atraso na sua resolugao nao
gera novos impactos;

Aresolucao da manifestacdo envolve um programa ou politica
reparatéria sem prazo para a adesao

Fonte: Elaboragéo propria (2022).

7.3. Proposta de protocolo para a priorizagdo com base em

parametros de severidade e vulnerabilidade

A partir das consideracdes, da metodologia e dos critérios descritos nos itens anteriores,
propde-se o0 seguinte protocolo para o tratamento e a categorizacdo das manifestacbes
gue chegam na Ouvidoria da Fundacao Renova a partir de critérios 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 manifesta¢cdes 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.

Por meio da classificacéo e categorizacdo continuas, seré possivel identificar casos que
se repetem e que por serem sistematicos também precisam ser tratados como severos,
garantindo-se a construcéo de um repositério de solugdes e o tratamento igualitario para
casos semelhantes, considerando-se nestes casos a elaboracdo de um programa ou

Seu aprimoramento, caso esse ja exista.

A fim de que a Ouvidoria possa reproduzir o que acontece em todo o territério atingido,
servindo para garantir 0 acesso a remediacdo, mas também para prover o
aprimoramento continuo dos processos e programas em curso, ressalta-se a relevancia
da publicizagcdo da Ouvidoria assim como da garantia de que essa possa ser acessada
por todos os atingidos. Ainda, ressalta-se a importancia da previsibilidade pela Ouvidoria
dos pardmetros adotados, a fim de garantir a transparéncia e legitimidade na

classificagdo e tratamento de tais manifestages.

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 néo discriminacao.

Uma vez que a situacao vulneravel tende a dificultar a reparacéo ou fazer agravar o
dano sofrido, especialmente se ndo for assegurado o tratamento adequado ao caso,
também €& necesséario que casos envolvendo marcadores de vulnerabilidade sejam
tratados mais urgentemente que casos que ndo envolvam situa¢des vulneraveis. Este
modelo pressupde o tratamento primeiro das manifestacbes mais severas conforme a
classificagcdo 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 manifestacdes 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 manifestacdes sejam

finalizadas adequadamente no menor tempo possivel.
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E importante ressaltar que, para casos em que a escala € muito alta (Escala A), ainda
que nao sejam identificadas situagdes 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 percepcao de que os 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 solu¢des que seja
capaz de tratar igualmente situacdes semelhantes e/ou a orientagéo para a criagédo ou
aprimoramento de programa de reparacdo que possa ser acessados pelos atingidos

gue estiverem em mesma situagao.

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 nao emergentes e
nao 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, pode
significar a necessidade de aumento da capacidade operacional da Ouvidoria, a fim de

que a solucéo funcione efetivamente.
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8 RECOMENDACOES PARA O TRATAMENTO VOLTADO A
PRIORIZACAO DE CASOS SEVEROS E SITUACOES
VULNERAVEIS PARA A OUVIDORIA

A partir da descricdo de dez casos prioritarios da Ouvidoria da Fundacdo Renova em
agosto de 2022 e da codificacdo das manifestacdes direcionadas ao mecanismo entre
agosto e dezembro de 2021, foi possivel identificar entraves que dificultam o acesso dos

atingidos a reparacdao integral.

E importante reconhecer que a Ouvidoria tem feito um trabalho continuo de
aprimoramento e implementacdo das recomendagfes feitas no Parecer Técnico
Conjunto (FGV; RAMBOLL, 2019), além de ter contribuido de forma efetiva para a
construcao deste relatério, com o fornecimento de informacdes, realizagcédo de reunides
periddicas, e estar disponivel para a solu¢éo de duvidas, de forma que estre diagnostico
pudesse ser construido.

Entretanto, permanecem alguns pontos de aprimoramento que devem ser enderecados
de maneira a garantir o respeito a direitos humanos no processo reparatorio. Assim, de
acordo com o trabalho desenvolvido ao longo deste relatério, destacam-se as seguintes

recomendacdes em complemento aos estudos publicados anteriormente.

Comumente, a atuacgdo da Ouvidoria nos casos se da de forma isolada. Seria necessaria
a atuacdo em rede, considerando-se as diferentes diretorias de programas, para
garantia da remediacdo das pessoas atingidas. Os encaminhamentos sédo dados para
diferentes instancias da Fundac&o Renova, de forma nem sempre dialogada, o que
dificulta para as pessoas atingidas conseguirem acompanhar 0s seus casos e também
para a prépria Ouvidoria incluir as pessoas em uma categoria de prioridade, sem que
seja possivel controlar a necessidade da urgéncia e n&o discriminagdo. Nesse sentido,

recomenda-se:

e A criacdo de protocolos integrados de atuacéo para as diferentes instancias da
Fundacéo Renova envolvidas no tratamento das manifestacdes, proporcionando
maior monitoramento das ac¢fes e para que todos tenham acesso aos
encaminhamentos e maior facilidade de inclusdo nos diferentes programas,

ampliando a possibilidade de um pacote de reparacéo;

e Garantir acessibilidade as pessoas atingidas e seus representantes no

acompanhamento das manifestacdes feitas;
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e Formacdo continua em direitos humanos para funcionarios da Fundacédo
Renova, incluindo a Ouvidoria, para sensibiliza-los e ampliar as possibilidades
de identificacdo de situagbes de vulnerabilidades nas manifestagdes recebidas,
bem como para aumentar a inclusédo das pessoas atingidas nos programas de
reparagao.

O acesso a alguns dos territorios e a algumas pessoas atingidas € dificultado, sendo
necessario ampliar o acesso aos canais disponiveis. Isso esta diretamente ligado a
maior insercao da equipe da Ouvidoria nos territérios atingidos, bem como ampliagéo
do relacionamento com a equipe de Didlogo, presente nos territorios. Nesse sentido,

recomenda-se;

e Garantir acessibilidade aos canais de atendimento e comunicagdo com a
Ouvidoria respeitando especificidades impostas por situagbes de

vulnerabilidade;

e Manutengéo, aprimoramento e expanséo do plano de busca ativa da Ouvidoria,
de forma a garantir que seja contemplado todo o territorio da bacia do Rio Doce,
considerando especialmente areas afastadas e de dificil acesso, marcadas por
fatores geogréficos de vulnerabilidade.

Nota-se a necessidade de ampliacdo e aprimoramento dos canais de dialogo com as
pessoas atingidas, que por vezes néo tém o conhecimento adequado sobre o tratamento
das manifestacdes feitas, de seus direitos e do que ja foi ou ndo identificado a seu

respeito. Nesse sentido, recomenda-se:

e Estabelecimento de prazos intermediarios de comunicagcdo com as pessoas
atingidas, independentemente da existéncia de uma resposta conclusiva dos
programas, especialmente para 0s casos mais severos, de forma a proporcionar
um retorno a(ao) manifestante, para que ndo tenha a sensacdo de que a

manifestacao foi abandonada;

¢ |dentificacdo, revisdo e implementacdo de agdes intermediarias aos problemas
mais severos identificados (ex.: encaminhamento a érgdos e servi¢os publicos,

prestacéo de informacgdes);

o [Estabelecimento e mapeamento de acBes e respostas concretas para 0O

enderecamento dos casos criticos identificados;

o Estabelecimento de um plano para o enderecamento de manifestacdes

coletadas em buscas ativas conforme a severidade dos impactos;
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e Estabelecimento de um plano de identificacdo e revisdo continuada dos impactos
mais severos e grupos em situagao de vulnerabilidade como aprimoramento dos
programas e atuacdo da Fundagdo Renova, incluindo a codificacdo e
classificagcdo continua das manifestagbes enderecadas a Ouvidoria, de forma a

subsidiar essa andlise;

De forma analoga ao ponto anterior, percebe-se a auséncia de critérios objetivos de
priorizacdo das manifestacbes mais severas, de forma a garantir a transparéncia e

confianga no mecanismo. Nesse sentido, recomenda-se:

o Respeito aos elementos constitutivos da cultura de cada grupo de atingidos,
como se organizam e se estabelecem coletivamente nos territérios durante o

tratamento das manifestacdes e nas medidas reparatorias adotadas;

e A elaboracgéo e publicizagdo de uma matriz de criticidade com critérios claros,
prazos bem definidos e possiveis estratégias de tratamento, e a aplicagéo de
protocolo capaz de identificar e tratar danos severos e pessoas em situacéo de
vulnerabilidade, para evitar que determinada situacdo se agrave, melhorar o

tratamento oferecido pela Ouvidoria e eliminar acimulo de manifestacdes.

A Ouvidoria conta com uma equipe bastante reduzida para atender as manifestacdes
gque séo enderecadas ao mecanismo e, conjuntamente, realizar visitas que abarquem
toda a extensao do territorio atingido. Adicionalmente, muitos dos processos realizados
pela Ouvidoria, como a juncdo de protocolos de manifestacdes multiplas, sao feitos

manualmente. Nesse sentido, recomenda-se:

e O investimento em tecnologia para aprimoramento do sistema de alimentacdo
de novos casos da Ouvidoria, que atualmente é manual, para aumentar a
capacidade de atuag¢éo do mecanismo, assim como para a juncao dos casos das
mesmas pessoas e dos mesmos temas de denuncias, de forma que tal fungéo

ndo fique a cargo de a¢Bes humanas, sendo, portanto, mais agil e tempestivo;

e Aprimoramento da insercéo das manifestacdes, considerando a possibilidade de
gue tais manifestacdes sejam feitas de forma andnima ou sigilosa, mas também
pela via de alguma identificacdo pessoal de forma a possibilitar que os protocolos

sejam unificados automaticamente;

e O aprimoramento dos meios de comunicacdo da Ouvidoria com as pessoas que
registram manifestacfes, incluindo, por exemplo, a possibilidade de envio de
protocolos e complementacdo dos documentos necessarios por aplicativos de

ampla utilizagdo, como o WhatsApp.
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e Ampliacdo da equipe da Ouvidoria para que a atuacdo do mecanismo possa ser
ampliada e qualificada, considerando a alta demanda e a importancia do

mecanismo para uma reparacao integral.

Ainda foi possivel perceber uma dificuldade por parte da Ouvidoria de exercer influéncia
nos programas reparatorios executados pela Fundacdo Renova, de maneira a informar
a reparacgédo e garantir aprendizado e melhoria continua do mecanismo e do processo
de reparagéo. Isso acontece, por vezes, em decorréncia do escopo das diferentes areas
da Fundacdo Renova, o que faz com que a Ouvidoria ndo tenha incidéncia ou
conhecimento sobre o andamento de casos sobre assédio ou abuso por parte de
funcionarios da Fundac&do Renova em detrimento de pessoas atingidas, por exemplo.
Apesar dessas limitagOes, reitera-se a recomendacdo de que a Ouvidoria busque
continuamente qualificar o didlogo e a atuagdo junto as demais areas da Fundacao

Renova. Nesse sentido:

e Manutencgdo e ampliacdo dos esforgos da Ouvidoria junto as demais areas da
Fundacdo Renova, incluindo geréncias e o0rgdos deliberativos, para a
qualificacdo do didlogo e acompanhamento das manifestacdes enderecadas a

Ouvidoria;

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

Por fim, reitera-se que a codificacdo continua das manifestac6es que entram no canal
da Ouvidoria € uma tarefa imprescindivel para a compreensdo do universo de
demandas, para que a equipe responsavel tenha informacdes sistematizadas a respeito
nocao de todas as demandas que chegam, incluindo suas tematicas, as situacdes de
vulnerabilidade dos manifestantes, a escala e 0 escopo dos impactos ao longo da bacia,

de uma regido ou de um territério.

As recomendacdes sdo sistematizadas no quadro a seguir:
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Quadro 23 — Recomendacgdes de aprimoramento para a Ouvidoria

Recomendacgoes

s Acriacdo de protocolos integrados de atuacao para as diferentes instancias da Fundacao
Renova envolvidas no tratamento das manifestacdes, proporcionando maior
monitoramento das agdes e para que todos tenham acesso aos encaminhamentos e maior
facilidade de inclusdo nos diferentes programas, ampliando a possibilidade de um pacote
de reparacao;

« Garantir acessibilidade as pessoas atingidas e seus representantes no acompanhamento
das manifestagdes feitas;

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

s Formacao continua em direitos humanos para funcionarios da Fundagéo Renova, incluindo
a Quvidoria, para sensibiliza-los e ampliar as possibilidades de identificagio de situagdes de
vulnerabilidades nas manifestacdes recebidas, bem como para aumentar a inclusao das
pesscas atingidas nos programas de reparacgéo;

Garantir acessibilidade aos canais de atendimento e comunicagao 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 que seja contemplado todo o territério da bacia do Rio Doce, considerando
especialmente areas afastadas e de dificil acesso, marcadas por fatores geograficos de
vulnerabilidade;

* Estabelecimento de prazos intermediarios de comunicacdo 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 sensacao de que a manifestacao foi abandonada;

Identificagdo, revisdo e implementagdo 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 manifestacées coletadas em
buscas ativas conforme a severidade dos impactos;

s Estabelecimento de um plano de identificagdo e revisdo continuada dos impactos mais
severos e grupos em situacdo de vulnerabilidade como aprimoramento dos programas e
atuagao da Fundagao Renova, incluindo a codificagdo e classificagdo continua das
manifesta¢des enderegadas a Ouvidoria, de forma a subsidiar essa analise;
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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
manifestacdes e nas medidas reparatdrias adotadas;

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

O investimento em tecnologia para aprimoramento do sistema de alimentagdo de novos
casos da ouvidoria, que atualmente é manual, para aumentar a capacidade de atuagdo do
mecanismo, assim como para a jung¢do dos casos das mesmas pessoas e dos mesmos
temas de denuncias, de forma que tal funcdo ndo fique a cargo de agdes humanas, sendo,
portanto, mais agil e tempestivo;

Aprimoramento da insercdo das manifestagoes, considerando a possibilidade de que tais
manifestacdes sejam feitas de forma anénima ou sigilosa, mas também pela via de alguma
identificacdo pessoal de forma a possibilitar que os protocolos sejam unificados
automaticamente;

O aprimoramento dos meios de comunicagao da Ouvidoria com as pessoas que registram
manifestagdes, incluindo, por exemplo, a possibilidade de envio de protocolos e
complementagdo dos documentos necessarios por aplicatives de ampla utilizagao, como o
Whatsapp;

Ampliacdo da equipe da Ouvidoria para que a atuagdo do mecanismo possa ser ampliada e
gualificada, considerando a alta demanda e a importancia do mecanismo para uma
reparagdo integral;

Manutencao e ampliagdo dos esforcos da Quvidoria junto as demais areas da Fundacao
Renova, incluindo geréncias e 6rgaos deliberativos, para a qualificacdo do didlogo e
acompanhamento das manifestagdes enderecadas a Ouvidoria;

Utilizagdo da Ouvidoria como um mecanismo de aprendizado continuo e informacao dos
gargalos existentes no processo de reparagao, a fim de garantir a reparagao integral das
pessoas atingidas.

Fonte: Elaboracgéo propria (2022).
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9 CONCLUSAO

Este relatdrio teve como obijetivo realizar a revisdo da matriz de criticidade da Ouvidoria
da Fundacao Renova e elaborar recomendacdes para o tratamento de danos severos e
situacBes vulneraveis, de forma a garantir a sua priorizagcéo. Isso foi feito a partir da
analise em profundidade de dez casos considerados como 0s mais prioritarios, em
atencdo a codificacdo das manifestacGes feitas neste canal ao longo do segundo

semestre de 2021 considerando-se o banco de dados da Ouvidoria.

A metodologia utilizada foi a de analise de conteldo, considerando-se analise de dados
disponibilizados pela Ouvidoria, e a realizacdo de entrevistas semiestruturadas coletivas
com a equipe da Ouvidoria para que fossem compreendidos casos, entraves na
atuacdo, e possibilidades de melhorias em todo o sistema. Nestas conversas com a
Ouvidoria, foram apresentados casos considerados como prioritarios pela equipe e, a
partir desta, selecionados dez casos para andlises que tiveram inclusive visita in loco

por parte da Ouvidoria.

A revisdo da matriz de criticidade parte da necessidade de que sejam estabelecidos
critérios objetivos para a classificacéo e o tratamento das manifestacdes e denuncias
considerando-se a urgéncia do tratamento de casos severos e a relevancia de que
sejam consideradas as especificidades envolvendo pessoas em situagdo de
vulnerabilidade. Nesta revisdo, foi possivel evidenciar alguns entraves que atravessam
o trabalho da equipe da Ouvidoria e podem vir a influenciar numa maior ou menor
adequacdo da priorizagéo dos casos que séo atendidos. Alguns destes entraves incluem
a capacidade operacional da Ouvidoria, que precisa garantir o tratamento de todos o0s
casos no prazo estipulado assim como a priorizagdo de danos severos e situagoes
vulneraveis, assim como a sua acessibilidade, que precisa atender a todo o territério da
bacia do Rio Doce, especialmente locais de dificil acesso ou que ja apresentam

dificuldades e relacionamento critico com a propria Fundacdo Renova.

Além disso, e um dos principais pontos de atencdo que deve ser foco de aprimoramento
€ 0 acesso a Ouvidoria bem como no tratamento que é dado a estes casos pela via do
sistema. As movimentacbes sdo registradas de forma manual, apontando para a
necessidade de gque se tenha investimento em tecnologias de sistemas para que as
manifestacdes possam ser agrupadas (quando de uma mesma pessoa € 0 mesmo
tema) a partir de um codificador automéatico comum, mesmo que este seja estabelecido
desde a insercdo da manifestacdo, caso do CPF ou outro sistema de identificacdo que
seja de posse de todos os cidaddos. A auséncia de um sistema integrado internamente

no canal da Ouvidoria que possibilite tal juncdo e fagca com que casos que apresentam
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mdultiplas insercdes, que frequentemente sdo também aqueles que apresentam
situagOes de vulnerabilidades agravadas, ndo recebam a relevancia, reconhecimento e

acoes tempestivas necessarias.

Além disso, também com relacdo ao sistema, é preciso que se tenha a unificacdo de
tratamento a partir de protocolos integrados para o0 acompanhamento dos
encaminhamentos que séo feitos dos casos pela equipe da Ouvidoria, para outras
instancias responséaveis da Fundacdo Renova, como a area de Direitos Humanos ou
Compliance, aprimoramento do monitoramento das acdes, assim como possibilitar que
todas as equipes se corresponsabilizem pelos casos e, consequentemente, consigam
de forma conjunta, inserir as pessoas e familias nos programas mais adequados de

forma que se possa ter um processo reparatério efetivo.

Com relacdo a priorizacdo dos casos pela Ouvidoria, elaborou-se uma proposta de
protocolo que busca reagir e orientar ao tratamento de danos severos e situagdes
vulneraveis, garantindo-se a equidade na aplicacdo de solu¢cdes para casos
semelhantes, a atengéo as especificidades existentes e a Ouvidoria como fonte continua

de aprimoramento da reparagdo em curso.

Neste sentido, espera-se que com este relatdrio seja possivel que a atuacdo da
Ouvidoria da Fundacdo Renova seja aprimorada, com o reconhecimento da priorizacao
de casos que envolvam impactos severos e pessoas em situacao de vulnerabilidade, de
forma a garantir o respeito a direitos humanos e a reparacéo integral, prevenindo,
inclusive, novos danos e a reproducdo de novos abusos direitos destas pessoas e de

suas familias com a construcao de resiliéncia.
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APENDICE A — Matriz de criticidade da Ouvidoria da Fundaco

Renova

Quadro 1 — Matriz de criticidade da Ouvidoria da Fundagdo Renova

Orientagéo
ICTS

Critico

O assédio moral é
configurado quando
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
situages humilhantes e
constrangedoras,
repetidas e prolongadas
durante o tempo. Para
gue um comportamento
seja considerado assédio
moral perante a lei, ele
deve ser: habitual
(repeticdo sistematica),
intencional (finalidade
discriminatdria),
direcional (uma pessoa
ou grupo é "escolhido”
como bode expiat6rio),
temporal (durante a
jornada, por dias e
meses). Também devem
ser registrados relatos de
comportamento
inadequado e/ou
desrespeitoso, brigas,
ofensas verbais
envolvendo membros da
comunidade, seja como
autores, seja como
vitima. S&o a¢bes
pontuais, portanto,
diferenciam-se do
assédio moral. Além
disso, relatos de
discriminagéo, que
podem estar
relacionados a diversos
aspectos: cor e etnia,
género, orientacdo
sexual, crenca religiosa,
condicdo de
sindicalizacéo, classe
social, pessoas com
deficiéncia (fisica,
auditiva, visual mental)
idade, ideologias entre
outros.

Nunca sera
fraco.

Né&o ha indicios
e/ou informagdes
suficientes que
permitem a
identificacao
correta do autor
ou vitima do
assédio.

Ha indicios e/ou
informagdes
suficientes que
permitem a
identificacdo
correta do autor
ou vitima do
assédio.

Ha indicios e/ou
informacgdes
suficientes que
permitem a
identificagdo
correta do autor
ou vitima do
assédio. Além
disso, a
manifestacao
contém detalhes
relevantes ou
prejuizos a sadude
da vitima
(depresséo,
abalo emocional).

Coercgéo de caréter
sexual, entre
colaboradores e
membros da
comunidade, que intime
ou constranja a vitima.
Por exemplo: favor
sexual em troca de
favorecimento nos

Assédio sexual
entre
colaboradores e
comunidade
nunca sera
fraco, pois
entende-se que a
comunidade é
um grupo mais

N&o ha indicios
e/ou informacgodes
suficientes que
permitem a
identificagéo
correta do autor
ou vitima do
assédio.

H& indicios e/ou
informacdes
suficientes que
permitem a
identificacéo
correta do autor
ou vitima do
asseédio.

Ha& indicios e/ou
informacdes
suficientes que
permitem a
identificacéo
correta do autor
ou vitima do
assédio. Além
disso, a
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Critico

" FGV

Orientacéo
ICTS

processos da Fundagao,
ou ameaca de
cancelamento ou ndo
concessao de beneficios.
Se a comunidade estiver
envolvida a area de
"Direitos Humanos"
também devera atuar.

fragilizado (ainda
mais apés o
rompimento da
barragem) que
merece atencdo
redobrada.

manifestagéo
contém detalhes
relevantes ou
prejuizos a saude
da vitima
(depresséo,
abalo emocional).

Relatos que denunciam
possivel cometimento de
atos ilicitos por
individuos, entidades
e/ou associacdes com o
intuito de obter
vantagens indevidas
alegando facilitacao dos
processos junto a
Fundacéo Renova.
Exemplos: denuincias de
falsificacé@o pontual de
documentos de
comprovacéao da
atividade laboral de
pesca; dendncias de
atuacéo indevida por
advogados que oferecem
servigos juridicos com o
intuito de obter
vantagens indevidas;
dendncias de ameagas e
extorsao por parte de
individuos com o intuito
de obter vantagens
indevidas. Também
devem ser registrados

N&o ha indicios
e/ou informagdes
suficientes para
identificacdo do
denunciado.

Ha indicios e/ou
informacgdes
suficientes para
identificagcdo do
denunciado.
Devem ser
classificados com
criticidade média
os relatos que
apresentam
dados para
identificagdo do
denunciado (ex:
nome completo,
CPF, localidade).

Ha indicios e/ou
informagdes
suficientes e

detalhadas para
apuragdo do

relato. Devem ser
classificados com
criticidade alta os
relatos que
apresentam
detalhes e dados
para identificacéo
do denunciado
(ex: nome
completo, CPF,
localidade) e que
o denunciado €,
de fato,
identificado como
cadastrado e
recebe auxilio

Ha indicios e/ou
informacdes
suficientes e

detalhadas para
apuracéo do

relato. Os relatos
apresentam
evidéncias,
detalhes, dados
para identificagdo
do denunciado
(ex: nome
completo, CPF,
localidade) e que
o denunciado é,
de fato,
identificado como
cadastrado e
recebe auxilio
financeiro (AFE)
ou ja recebeu
indenizacao

(PIM). Devem ser
classificados

como criticos 0s

relatos que séo
reincidentes (ha
outros relatos

ICTS: Caso a
dendncia
apresente
indicios e

informagdes

suficientes para a
apuragédo: A)
Verificar se o
relato é
reincidente (h&
outros relatos
relacionados ao
mesmo
denunciado); B)
Vincular os
protocolos e
alterar criticidade
do relato para

Reclamacdes em relagéo
a qualidade do
atendimento prestado
pela Fundag&@o Renova
na assisténcia as
comunidades
impactadas pelo
rompimento da
barragem, tanto nos
atendimentos das
equipes de dialogo local,
guanto nos escritérios
locais e canais de
relacionamento (CIAS,
0800, Fale Conosco),
entre outros.

Nao ha indicios
e/ou informagdes
suficientes para
identificacdo do
atendimento/aten
dente reclamado.

Ha indicios e/ou
informagdes
suficientes para
identificag&o do
atendimento/aten
dente reclamado.

Ha indicios e/ou
informagdes
suficientes para
identificagcdo do
atendimento/aten
dente reclamado,
além de detalhes
e/ou evidéncias
para apuragdo do
relato.

Ha indicios e/ou
informacdes
suficientes para
identificacdo do
atendimento/aten
dente reclamado,
além de detalhes
e/ou evidéncias
para apuracgao do
relato e sdo
reincidentes (ha
outros relatos
relacionados ao
mesmo
denunciante e/ou
denunciado).

nessa tipologia os relatos financeiro (AFE) ) “critica”.
que denunciam ou ja recebeu remc::;;ggs ao
individuos que foram Indenizagao denunciado) ou
considerados elegiveis, (PIM). relatos que
recebem ou estdo em denunc?am
processo para individuos
receberam o auxilio
. A supostamente
financeiro (AFE) e/ou beneficiados por
indenizacdo de maneira P
: : esquemas de
indevida. fraudes
Situagéo fora do escopo
para tratativa da o . . -
Ouvidoria da Fundacao
Renova.
ICTS: 1 —

Questionar se é
primeiro contato
do manifestante
com a Fundacéo
Renova. Caso
positivo,
direcionar a
Central de
Relacionamento.
Se a pessoa
informar que
tentou entrar em
contato com a
Central de
Relacionamento,
acolher a
manifestagéo,
solicitar
protocolos e
dados completos
(CPF, nome
completo,
localidade). 2 —
Classificar a
manifestacao
conforme o
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Critico

" FGV

Orientacéo

ICTS

programa/area
gue ocasionou o
relato.

Reclamacdes em relacéo
a0 processos e prazos
de atendimento da
Fundac&o 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.

Apos consulta ao
histérico de
relacionamento
do manifestante,
nao foram
identificadas
irregularidades
em relagéo aos
processos e
prazos de
atendimento.

Apbs consulta ao
histérico de
relacionamento
do manifestante,
devem ser
classificados com
criticidade média
os relatos em
que foram
verificadas
irregularidades
em relagéo aos
processos e
prazos de
atendimento.

Apos consulta ao
histérico de
relacionamento
do manifestante,
devem ser
classificados
como de
criticidade alta os
relatos em que a
reclamagao é
reincidente ou o
manifestante
encontra-se em
situacao de
vulnerabilidade.

Apbs consulta ao
histérico de
relacionamento
do manifestante,
devem ser
classificados
como criticos 0s
relatos em que
foram verificadas
irregularidades
em relagdo aos
processos e
prazos de
atendimento, a
reclamacéo é
reincidente E o
manifestante
encontra-se em
situagdo de
vulnerabilidade.

ICTS: 1 —
Questionar se é
primeiro contato
do manifestante
com a Fundacéo

Renova. Caso
positivo,
direcionar a

Central de

Relacionamento.
Se a pessoa
informar que

tentou ja entrou
em contato com
a Central de

Relacionamento,

acolher a

manifestagéo,
solicitar
protocolos e
dados completos
(CPF, nome
completo,
localidade). 2 —
Verificar: a) se ha
irregularidades
em relagdo aos
processos e
prazos de
atendimento; b)
se 0 manifestante
nao foi
devidamente
informado; c) a
reclamacéo é

reincidente; d) o
manifestante

encontra-se em
situagdo de

vulnerabilidade. 3

— Classificar a
manifestacao

conforme o

programa/area

que ocasionou o

relato.

Violag&o ou o ndo
cumprimento das normas
de seguranca da
Fundacéo e/ou a
legislacéo brasileira, por
parte da Fundacéo ou
contratadas em relagéo a
membros da
comunidade. E aplicavel,
também, quando o
membro da comunidade
pratica a violagdo. Ex.
Ameacas de membros
da comunidade a
colaboradores; ameacas
de agressoes.

Seguranca nunca
seréa fraco.

Reclamacdes
sobre seguranca
gue possuem
indicios de riscos
a seguranca que
NAO coloquem
em risco a vida
da pessoa
manifestante, de
membros da
comunidade ou
de colaboradores
da Fundagéo
Renova (diretos
ou indiretos).

Reclamacdes
sobre seguranca
que possuem
indicios de riscos
a seguranca que
coloquem em
risco a vida da
pessoa
manifestante, de
membros da
comunidade ou
de colaboradores
da Fundagéo
Renova (diretos
ou indiretos).

Reclamacdes
sobre seguranca
gue possuem
indicios de riscos
a seguranga que
cologuem em
risco a vida da
pessoa
manifestante, de
membros da
comunidade ou
de colaboradores
da Fundagao
Renova (diretos
ou indiretos) E
tragam prejuizos
permanentes ao
entorno da
Fundacéo
Renova.

Manifestacdes sobre
riscos e/ou impactos aos
direitos humanos
internacionalmente
reconhecidos. Os
Direitos Humanos nao
sdo um conceito fixo e
estdo em constante

Possiveis
violagdes aos
direitos humanos
nunca sera
fraco.

Possiveis
violacdes aos
direitos humanos
nunca sera
médio.

Manifestacdes
que possuem
indicios de
violagdes de
direitos humanos,
passiveis de
correcdo ao
entorno social da

Manifestacdes
gue possuem
indicios de
violacdes de
direitos humanos,
passiveis de
correcéo ao
entorno social da
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Critico

" FGV

Orientacéo

ICTS

construcao de acordo
com as caracteristicas
especificas de cada
sociedade. E possivel
identifica-los em
violagdes tais como: fata
de acesso a 4gua
potavel; a alimentacéo; a
assisténcia social
(situagéo de
desamparo); a

informacao (quando a
falta de informacgéo

afetar a resiliéncia do
individuo e agravar

situagOes de salude e

seguranca alimentar, por
exemplo); &
cultura/tradigao/turismo/l
azer; moradia; educacao;
ao meio ambiente
equilibrado; saude fisica

e mental; seguranga;

trabalho e renda;
participagéo social; entre
outros.

Além disso, cabem os
casos nos quais a
Fundacéo Renova

considera como
vulneraveis, que séo
aqueles individuos que
declaram ter renda per
capita igual ou inferior a
meio saléario minimo e
gue possuam em sua
composi¢do mulheres
chefes de familia,
pessoas idosas, pessoas
com deficiéncia, criancas
ou adolescentes ou
gestantes e lactantes,
quando estas
informacdes forem
apontadas no momento
da manifestacéo.
Sé&o considerados ainda
em situacéo de
vulnerabilidade social as
familias que estejam
passando por situagoes
que afetam sua
resiliéncia e capacidade
de agir, tais como grave
privagéo financeira;

limitacdo de acesso a

servigos 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 Fund&o.

Fundacéo, que
NAO coloquem
em risco a vida
da pessoa
manifestante,
dos membros da
comunidade ou
de colaboradores
da Fundagéo
Renova (diretos
ou indiretos).

Fundacao, que
cologuem em
risco a vida da
pessoa
manifestante,
dos membros da
comunidade ou
de colaboradores
da Fundagédo
Renova (diretos
ou indiretos), seja
pela natureza e
gravidade do
relato, seja pela
situagdo de
vulnerabilidade
narrada.

Reclamacdes em relagéo
ao corte do AFE da
Fundac&@o Renova na
assisténcia as
comunidades
impactadas pelo
rompimento da
barragem, narrando
problemas como a falta
de previsibilidade,
transparéncia,

Nunca sera
fraco.

Nunca sera
médio.

Ha indicios e/ou
informacdes
suficientes para
identificacdo do
autor e sua
reclamagao.

Apds consulta ao
histérico de
relacionamento
do manifestante,
devem ser
classificados
como de
criticidade critica
os relatos em
que a
reclamacéo é

ICTS: 1 —
Questionar se é
primeiro contato
do manifestante
com a Fundagéo

Renova. Caso
positivo,
direcionar a

Central de

Relacionamento.
Se a pessoa
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acessibilidade,
morosidade e/ou ndo
concordancia com os
procedimentos adotados
para cancelamento de
AFE.

reincidente e/ou
0 manifestante
encontra-se em
situagdo de
vulnerabilidade.

informar que
tentou entrar em
contato com a
Central de
Relacionamento,
acolher a
manifestacao,
solicitar
protocolos e
dados completos
(CPF, nome
completo,
localidade). O
histérico de
relacionamento
do manifestante
deve ser
consultado para
definir a
criticidade de
acordo com a
situagéo relatada.
2 — Verificar: a)
se ha
irregularidades
em relagdo ao
pagamento de
AFE; b) se o
manifestante néo
foi devidamente
informado; c) a
reclamacéo é
reincidente; d) o
manifestante
encontra-se em
situagdo de
vulnerabilidade.

Manifesta¢des com o
objetivo de dar ciéncia a
Ouvidoria de certo
fato/informacdes. Pode
ter origem de
colaboradores,
comunidade atingida,
sociedade civil ou
entes/agentes publicos.
Diferencia-se da
"Reclamagéo em relagéo
a0s processos e prazos
de atendimento por ndo
narrar problemas como a
falta de previsibilidade,
transparéncia,
acessibilidade,
morosidade e/ou n&o
concordancia com os
procedimentos adotados.
Tais manifestacdes ndo
demandam atuacéo da
Ouvidoria para
solucionar as demandas
apresentadas, mas
apenas ciéncia e
acompanhamento. Ex.:
Oficio ndo direcionados
formalmente a Ouvidoria,
cujo conteudo ndo tem
ligacdo direta com a
atuagdo da Ouvidoria, ou
que a mesma figura
apenas "em copia";
Manifestacdes de
colaboradores
registrando atendimentos
realizados/informacdes,
gue ndo apresentem
relatos de insatisfacéo

N&o hé indicios
e/ou informagdes
suficientes para
identificagcdo do
objeto da
manifestacéo.

Ha indicios e/ou
informagdes
suficientes para
identificagdo do
objeto da
manifestacao.

Ha indicios e/ou
informagdes
suficientes para
identificacdo do
objeto da
manifestacéo e a
mesma contém
informagdes
referentes a
possiveis
violacdes a
Direitos
Humanos,
vulnerabilidades
ou deficiéncia
reiterada no
atendimento da
Fundacéo
Renova.

Ha indicios e/ou
informacdes
suficientes para
identificagdo do
objeto da
manifestacédo e a
mesma contém
informacdes
referentes a
possiveis
violagdes a
Direitos
Humanos,
vulnerabilidades
ou deficiéncia
reiterada no
atendimento da
Fundacéo
Renova, que
cologuem em
risco a vida da
pessoa
manifestante, dos
membros da
comunidade ou
de colaboradores
da Fundacéo
Renova (diretos
ou indiretos), seja
pela natureza e
gravidade do
relato, seja pela
situacdo de
vulnerabilidade
narrada.

1 — Verificar: a)
se ha contetido
referente as
demais
tipologias, se
houver, mesmo
que for um e-mail
de colaborador
ou oficio,
classificar na
tipologia
referente; b) a
reclamacéo é
reincidente; c) o
manifestante
encontra-se em
situacdo de
vulnerabilidade. 2
— Encaminhar
tarefa apenas
para os ponto
focais internos da
Ouvidoria.
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Orientacéo
ICTS

com os
processos/prazos da
Fundacéo, a qualidade
do atendimento ou
possiveis
irregularidades.

Reclamacdes em relagéo
ao Novo Sistema
Indenizatério da
Fundacéo Renova,
narrando problemas
COmOo erros no sistema
eletrénico, a falta de
previsibilidade,
transparéncia,
acessibilidade,
morosidade e/ou ndo
concordancia com os

procedimentos adotados.

Nunca sera
fraco.

Ha indicios e/ou
informacdes
suficientes para
identificag&o do
autor e sua
reclamagcéo.

Apos consulta ao
histérico de
relacionamento
do manifestante,
devem ser
classificados
como de
criticidade alta os
relatos em que a
reclamagéo é
reincidente ou o
manifestante
encontra-se em
situagdo de
vulnerabilidade.

Apds consulta ao
histérico de
relacionamento
do manifestante,
devem ser
classificados
como criticos os
relatos em que
foram verificadas
irregularidades
em relagdo aos
processos e
prazos de
atendimento, a
reclamacéo é
reincidente E o
manifestante
encontra-se em
situagdo de
vulnerabilidade.

Fonte: Fundacdo Renova (2022).
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APENDICE B — Resultado da categorizacdo da base de dados

da Ouvidoria da Fundagcéo Renova

Quadro 1 — Resultado da categorizacdo da base de dados da Ouvidoria da
Fundacdo Renova

Tema

Cadastro

Indenizagdo
(PIMe
NOVEL)

Subtemas

Inclusao de dependente

Pedido de encerramento
de cadastro

Solicitagdo de cadastro

Mudanca de titulariedade

Morosidade na conclusédo
do cadastro

Desmembramento

Danos nao reconhecidos

Documentos nao aceitos

Revisdo ou informagao
sobre a situagdo cadastral

Pedido de incluséo

Problemas/morosidade do
Novel

Revisao de parecer

PIM Agua

Morosidade do pagamento

PIM: Ndo reconhecimento
da atividade econdmica

NOVEL/Localidade n&o
contemplada

NOVEL/Problemas de
documentagao

NOVEL/Advogado
revogagao ou autorizagao)

Descricdo

Mengao ao pedido de inclusado de flhos(as) como
dependentes do cadastro

Mencgac ao pedido de encerramento de cadastro

Mencao ao pedido de solicitagdo de
cadastramento

Mencao ao pedido de mudancga de titulariedade
(responsavel do lar)

Mengdo a demora na conclusdo do cadastro apos
passar por pelo menos um das etapas

Meng¢ado ao pedido de desmembramento familiar
do cadastro

Mengao a casos de danos nao reconhecidos na
avaliagao de impacto da Fundagéo Renova

Menc¢ac a casos de documentos nao aceitos no
cadastro (comprovante de residéncia etc.)

Mencao ao pedido por revisdo de erros nos
dados/ao pedido de informacéo sobre a situacao
cadastral

Meng¢édo ao pedido de inclusdo no PIM

Menc¢ao a problemas no acesso ao sistema,
validacao do CPF, demora no pagamento etc

Mengao ao pedido de revisdo de parecer de
elegibilidade do PIM

Mencdo ao PIM Agua (morosidade no
pagamento/acordo etc.)

Mencao a demora no pagamento do PIM

Mengao ao ndo reconhecimento de atividade
econdmica para fins de indenizacgéo

Mencao a indicacdo no sistema de "Localidade
nao contemplada" pelo novel

Mengao a problemas relacionados a
documentagao no processo do Novel

Mencao a pedidos de revogagao de advogado
por parte dos atingidos ou autorizagado pelo
atingido ao seu advogado.
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45

238

297

97

33

733

54

944

33

73

395

70

36

10
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Tema

Modos
de vida

AFE

iS!

Vulnerabi-
lidade
econdmica

Subtemas

Conflitos comunitarios

Relacdo com o rioflazer

Dano ao projeto de vida

Meio ambiente/agua

Morosidade na conclusao
do cadastro

Reducdo do valor
Pedido de encerramento

Mudanca de titularidade

Morosidade para avaliagao

Corte do AFE

Revisdo de parecer
negativo

Morosidade para

pagamento

Inclusdo de dependente

N&o reconhecimento da
atividade econdmica

Corte de cesta basica

Morando de favor/aluguel

Quebra de lacos familiares

Morosidade do PPS

Despejo (risco/caso)

Dificuldade financeira
(dividas, contas atrasadas
etc)

Descricéao
Meng¢éao a casos de brigas entre vizinhos,
ameacas de morte etc.

Mencao a relacdo com o ric (desde a infancia) e
interrupgao do lazer (pescar, nadar, cachoeira
etc.)

Mencéo a interrupcao de planos (estudos,
investimentos a longo prazo etc.)

Mencéo a danos em nascentes, areas de
protecao ambiental, no rio etc.

Mencao a demora na conclusao do cadastro apoés
passar por pelo menos um das etapas

Mencao a reducado no valor do beneficio
sem aviso prévio

Mencédo ao pedido para encerrar o AFE

Mencao ao pedido de revisdo de parecer de
elegibilidade do PIM

Menc¢do a demora para avaliagdo da elegibilidade
ao AFE

Meng¢ao a suspensao do AFE

Menc¢ao pedido de revisdo do parecer negativo
de elegibilidade ao AFE

Mengéo a demora na liberacao do pagamento

Menc¢ao ao pedido de inclusdo de dependente
para receber os 20% a mais (filhos/as recém
nascidos/as)

Mengdo ao ndo reconhecimento de atividade
econdmica para fins do auxilio emergencial
(pesca)

Mengado ao corte de cesta basica concedida pelo
Programa de Protecao Social (PPS)

Mencgao ao fato de estar morando de aluguel ou
de favor por conta de falta de renda

Meng¢ao a quebra de lagos familiares como
divércios, brigas, mudancas de cidade etc.

Mencdo a demora para atender o pedido de
entrada

Mengao a demora na conclusdo do Cadastro
apos passar por pelo menos um das etapas

Mengcdo a situagdes de perda de renda,
dificuldade de pagar as contas, fome etc.
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46

78

51

297

55

33
227

74

124

34

68

58

24

438
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Tema Subtemas

Pessoa negra

Pessoas com deficiéncia

Tradicionais/indigenas

Grupos

e EtE Criangas e adolescentes

Idosos(as)

Adutista

Desrespeito/discriminacgéo

Erro de informacao

Falta de informacao clara

Coercao/problemas com
advogados (+)

Dificuldade de acesso aos
canais

Pedido de

Reparagdao informacgao/documento

Violagdo de direito a
privacidade

Desigualdade nos
processos

Falta de didlogo e
negociacao

Morosidade no
atendimento

Descrigédo
Autodeclaracdo do(a) atingido(a) e/ou percepcao
de discriminacao racial

Autodeclaragao do(a) atingido(a) gue possui
algum tipo de deficiéncia (ou de algum familiar)

Autodeclaracéo do(a) atingido(a) como
ribeirinho(a), indigena, quilombola, tradicional
etc.

Mencéo a criancas e adolescentes pelas méaes ou
pelos pais

Autodeclaracdo do(a) atingido(a) guanto a sua
idade e condicdo (ou de algum familiar)

Autodeclaragdo do(a) atingido enguanto autista
e/ou mencao de pessoas autistas

Casos de discriminacao/humilhacio/desrespeito

Casos de informacdo errada

Mencgao a falta de transparéncia sobre os
processos da reparacéo

Mencao a casos de coercdo de advogados(as)
para entrada no Novel ou outros problemas

Mencéo a dificuldade de ser atendido(a) pelos
Canais (ligagdes incompletas etc.)

Mengao ao pedido de documentos como IR ou
outras informacodes genéricas

Mencgédo a casos de vazamento de dados pessoais
(entrega de documentos em casas erradas)

Mencdo a percepgdo de que outras pessoas
foram atendidas de forma mais célere

Mencao a auséncia total de atendimento

Mencdo a falta de resposta efetiva ou demora
para atender as solicitagdes
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97

n

364

153

95

24

50

2n

152

325

438

38

T8
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Tema Subtemas Descriciao Freq.

Menc¢do a contaminagdo por metais pela

Contaminagao por metais X - ., 9
ingestao de agua
. _ Mencao a complicagdes na saude fisica como
Problemas de saude fisica & plica¢ .. 55
lesdes, problemas na coluna, érgdos etc.
o Mencao a pensamentos suicidas ou casos de
Suicidio (risco/caso) L L. 83
suicidio de pessoas/parentes proximos
. Mencao ac aumento de gastos com saude
Gastos com saude (; g 128
(medicamentos, consultas, tratamentos etc.)
. . Mencdo a coceira, alergias de pele e respiratérias
Coceira/alergia < g P P 12

Saude por entrar em contato com a agua/poeira

Menc¢ao a complicagdes de quadros de
depressdo, ansiedade e estresse em decorréncia 155
do desastre

Saude mental:
depressao/ansiedade

Mengao a diabetes, hipertensao, doencas

Doengas cronicas A . . 3
respiratdérias e outras de carater créonico
- Mencao a casos de cancer e necessidade de
Cancer . 63
tratamento oncolégico
. L Mencéo ao fornecimento de silagem e visita as
Silagem/animais o - 18
fazendas de animais da Fundagao Renova
. Mencgao ao exercicio da atividade profissional de
Faiscador(a) a0 : . 241
faiscador(a) no pré e/ou p6s desastre
Lavadeira Menc¢ao ao uso do rio para lavar roupas 39
. . Mencao a participacao na cadeia da pesca, na
Limpeza de peixes & participac : P 5
limpeza de peixes
. Mencao ao desempenho de atividades ligadas ao
Servigos ¢ . P ) ) g 35
turismo, atendimento de clientes etc.
L Mencdo a propriedade de comércios como
Comeércio ¢ prop . 57
restaurantes, hotéis etc.
. Mencéo ao exercicio da atividade profissional de
Trabalho Areeiro(a) . . ) 15
areeiro(a) no pré e/ou pés-desastre
e renda ]
Mengdo a situagao de desemprego decorrente
Desemprego da interrupc¢ao das atividades por conta do 182
desastre
. L Menc¢ao ao exercicio da atividade agricola e
Agricultura/Pecuéria ¢ . - ’ g” . 267
pecuaria (profissional ou de subsisténcia)
Mencdo ao exercicio da atividade da pesca
Pescador(a) ¢ - acedap 966
(profissional ou de subsisténcia)
. . Mencdo ao exercicio da atividade de mariscagem
Marisqueiro(a) . . n
(profissional ou de subsisténcia)
Artesanato Mengéao ao exercicio da atividade de artesanato 19
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Tema Subtemas

Assédio sexual
Aborto

Gréavidas/lactantes

[ ] [ ]
? w E homem
Género E mulher

Esposa/mée de
denunciante

Cuidado

Conflitos domésticos

N&ao reconhecimento do
trabalho

Falta de acessibilidade

Estrada/obras

Pedido de compensagao
financeira

Dano a propriedade

Deslocamento

y\
‘ Problemas com a moradia

temporaria

Moradia e
Infraestru-
tura Reassentamento
Rejeitos
Risco de
desmoronar/enchente

Abastecimento de agua

Trincas/rachaduras

Descrigcdo
Mengao a casos de assédio sexual por parte de
funcionarios da reparacao

Mengao a casos de aborto por conta de
complicagdes de saiide mental e fisica

Mencao de mulheres que estao gravidas ou
amamentando seus(suas) filhos(as)

O denunciante € um homem atingido
A denunciante é uma mulher atingida

O denunciante (homem) menciona demandas
de sua esposa/mae

Mencao ao cuidado de filhos(as), idosos, pessoas
doentes, sobrecarga de tarefas domeésticas etc.

Mengao a casos de violéncia doméstica,
patrimonial ou psicolégica contra as mulheres

Meng¢ao ac nao reconhecimento da participagao
de mulheres no trabalho produtivo (pesca)

Mengao a dificuldade para acessar o imovel
(declive, auséncia de caminho etc.)

Mengao a perturbacdo de barulho de obras na
cidade ou na estrada (impedindo o transporte)

Mengéo ao pedido de indenizagao por danos a
moradia

Mengao a danos na propriedade como rejeitos,
destruicdo de cercas, imodveis etc.

Mencao a necessidade de deslocamento
compulsério por perda de
moradia/habitabilidade

Mengao a problemas na moradia temporaria
como infiltracdo, eletrodomésticos quebrados
etc.

Mengao a morosidade dos projetos de
reassentamento

Mencgao ao depdsito de rejeitos na propriedade
ou nas proximidades

Mencao de ocupacao de areas de risco de
enchente ou desmoronamento

Mencao a problemas no abastecimento de dgua
(pogo, rio, sistema de abastecimento etc.)

Mencao a existéncia de trincas e rachaduras nas
casas por conta da passagem de caminhodes
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215

1419

54

31

104

37

16

16

84

21

31

35

n

20

21
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Tema Subtemas Descrigdo

Portal do advogado Mengao ao portal do advogado

Advogados(as) que representam os(as)

Representagdo de advogado(a) atingidos(as) nas denuncias

Mencao a novos danos decorrentes da reparagao

Novos danos (obras, dano a propriedade etc.)

Fora do escopo Mengao a questdes corporativas gue nao
da comunidade concernem a Comunidade

Mencao a denuncias de fraude nas indenizagdes

Denuncia de fraude -
ou outros processos da reparagac

Fonte: Elaboragéo propria (2022), a partir de (FGV, 2021u) (2022).
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