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Apresentacao
Contexto PGO06

Programa de Comunicacgao, Participacao, Dialogo e Controle Social (PG006)
No Termo de Transacdo de Ajustamento e Conduta (TTAC), o PG006 esta inserido e

disciplinado nas clausulas 592 a 722,

A Ouvidoria

A Ouvidoria Geral esta inserida no ambito do Programa de Comunicagao, Participacdo,
Didlogo e Controle Social, previsto no TTAC e, na estrutura de governancga da Fundacao
Renova, estd diretamente vinculada ao Conselho Curador, de maneira a assegurar o

exercicio independente e autbnomo de suas atividades.

A Ouvidoria Geral tem como objetivo disponibilizar o acesso a um mecanismo, qualificado
e acolhedor, para denuncias, sugestdes e reclamagdes as comunidades atingidas pelo

rompimento da barragem de Funddo/MG!.

Visa, ainda, assegurar que as manifestacdes serao devidamente registradas, tratadas e
respondidas; buscando a eficiéncia?, transparéncia e respeito a privacidade? no processo
de apuracdo das denuncias e reclamacgdes relativas aos processos de reparacao e
remediacdo da Fundagdo Renova. Além de subsidiar a implementacdo de medidas
preventivas e acgdes especificas para aprimorar o atendimento as comunidades
impactadas pelo evento, as atividades desenvolvidas pelos programas e 0s processos de

gestdo da Fundagao Renova.

Buscando, por fim, promover um ambiente de entendimento e didlogo, diretamente com
as pessoas atingidas, a sociedade, o poder publico, areas e equipes da Fundacdo Renova,
e outras partes interessados, sempre primando pelos interesses das pessoas atingidas,
para consecucdo efetiva dos processos, individuais e coletivos, de reparagao e

compensacao pertinentes ao rompimento da Barragem de Fundao.

1 TTAC, CLAUSULA 64.d. implementacdo do mecanismo de ouvidorias para monitoramento das acées do
plano de reparacdo, e para recebimento de reclamacgbes e comentarios por parte dos IMPACTADOS.

2 TTAC, CLAUSULA 221: A FUNDACAO atenderd aos preceitos da transparéncia e eficiéncia.

3 TTAC, CLAUSULA 7.r respeito ao direito de privacidade dos IMPACTADOS.



A Ouvidoria segue diretrizes internacionais de respeito aos direitos humanos?, principios
constitucionais e normativas nacionais®; assim como observa as clausulas do TTAC, o
Cdédigo de Conduta da Fundacao Renova, as deliberacbes e as notas técnicas® das
instancias de governancga da Fundacdo Renova. Direcionada pelos Principios Orientadores
de Direitos Humanos e Empresas da ONU’, busca atuar de maneira a assegurar
legitimidade, acessibilidade, previsibilidade, equidade, transparéncia, respeito aos
direitos humanos, processos de melhoria continua, participacao e didlogo com as partes

interessadas.

O mandato atual tem duragao de quatro (04) anos, tendo a atual gestdo iniciado em
dezembro de 2019 e encerra-se em novembro de 2023, sendo obrigatério a realizacao
de uma chamada publica, em carater nacional, para a escolha da préxima Ouvidoria ou

proximo Ouvidor da Reparacdo.

Notas introdutérias ao presente relatoério

O Relatorio Trimestral de Atividades, traz o andamento e resultados alcancados pelas
acoes da Ouvidoria da Fundacdao Renova no periodo de abril, maio e junho de 2022,
conforme estabelecido na CLAUSULA 72, do TTAC.

A Ouvidoria Geral busca assegurar acesso a informacao, promover um dialogo aberto e
constante com atores da governanca e estimular a participagdo social e o engajamento

das populagoes atingidas pelo rompimento da barragem de Fundao.

Em um primeiro bloco desse relatério destacam-se os resultados e andlise de dados da

primeira Pesquisa de Satisfacdo em relacdo a Ouvidoria Geral da Fundagcao Renova, na

4 Declaragdo Universal de Direitos Humanos (1948); Pacto Internacional dos Direitos Civis e Politicos e o
Pacto Internacional dos Direitos Econémicos, Sociais e Culturais (1966); Principios Orientadores das Nacoes
Unidas para Direitos Humanos e Empresas (2011);

> Constituicdo Federal Brasileira (1988); Lei N© 12.527 - Lei de Acesso & Informacdo (2011); Lei n°© 13.460
(2017): Dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuadrio dos servigos publicos da
administracdo publica; Politica Nacional de Participacdo Social (Decreto 8.243/2014); Instrucdo Normativa
N©°1 da Ouvidoria-Geral da Unido (2014); Instru¢do Normativa Conjunta OGU/CRG n©. 01 (2014).

6 CIF/Deliberacdo n° 105, de 14 de setembro de 2017; Nota Técnica n°. 03/2017/CTCPDCS/ CIF e Nota
Técnica n° 02/2018/CTCPDCS/CIF Cdmara Técnica de Comunicacdo, Participacdo, Didlogo e Controle Social.
7 Principios Orientadores de Direitos Humanos e Empresas da ONU (2011); The Office of the Compliance
Advisor/Ombudsman for the International Finance Corporation (IFC) - A Guide to Designing and
Implementing Grievance Mechanisms for Development Projects, 2008, "Rights-Compatible Grievance
Mechanisms: A guidance tool for companies and their stakeholders” - Corporate Social Responsibility
Initiative, JF Kennedy School of Government, Harvard University (2008).



qual se questionou a avaliacdo dos usuarios em relagdo a sua experiéncia de atendimento

pela Ouvidoria.

Além disso, apesar das ainda necessarias medidas de segurancga sanitaria, este periodo
marca uma maior mobilidade e presenca da ouvidoria no territdrio atingido e de alguma

maneira, novas possibilidades de acao e mobilizagao das pessoas atingidas.

Assim, em sequéncia, destacam-se pontos coletados em reunides coletivas e escutas
individualizadas em que a Ouvidoria esteve presente, em diversas localidades e com
tematicas que passam da recuperagao das atividades econbmicas, e agropecuarias, a
qualidade da &gua, ao Auxilio Financeiro Emergencial e ao sistema indenizatorio

simplificado.

No terceiro bloco deste relatério, o esforco em acolher e tratar as manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria dentro do prazo legal e nos marcos da razoabilidade e respeito

as pessoas atingidas.

Neste sentido, um dos itens importantes do presente documento consiste na
apresentacao do banco de dados, que cada vez mais se aproxima de uma condicao mais
exequivel e capaz de permitir compreender as dinamicas e demandas originadas nos

territdrios do rio Doce.

Ressalta-se que todo o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria tem sido acompanhado, de
maneira constante e positiva, pelo expert do MPF, a FGV, que tem apontado importantes

pontos de melhoria e aprimoramentos possiveis.



Relatorio

Resultados

As principais atividades regulares desenvolvidas pela Ouvidoria no 20 trimestre de 2022

estdo destacadas sinteticamente abaixo:

e Presenca em reunides descritas na deliberacdo 126 em que se faz necessario a
presencga da Ouvidoria;

e Realizagdao de Pesquisa de Satisfacao com o Atendimento da Ouvidoria;

e Realizacdo mensal de monitoria da qualidade de ligagdes recebidas no Canal da
Ouvidoria, nos temas relacionados a Reclamacdo, para verificacdo dos parametros
de qualidade aos atingidos e atingidas, por meio dos atendentes da Ouvidoria;

e Realizagao de alinhamentos com a expert do MPF (FGV) para o estabelecimento
de melhores praticas para a Ouvidoria no atendimento aos atingidos e atingidas;

e Participagdo do Ouvidor nas reunides do Conselho Curador, CTPDCS e de diretoria;

e Consolidacao do fluxo de tratamento de manifestagdes, com as areas estratégicas
e mais demandadas, a fim de tornar o processo mais célere e possibilitar o

escalamento das demandas as instancias gerenciais e diretivas;



e Acompanhamento dos temas afeitos a repactuacao e aprimoramento da
governancga da Reparacgao do rio Doce;

e Acompanhamento das acdes coletivas da Reparacdo, em especial, neste periodo,
questdes relacionadas aos produtores rurais e pescadores profissionais;

e Tratativas de casos individuais e denuncias recebidas pelo canal da Ouvidoria
Geral, das pessoas atingidas no territério do rio Doce.

e Escutas individuais e coletivas das pessoas atingidas.

Pesquisa de Satisfacao com o Atendimento da Ouvidoria

Entre os dias 09 de margo e 04 de abril de 2022, foram realizadas 160 entrevistas com
usuarios da Ouvidoria Geral da Fundacao Renova que tiveram suas manifestacdes

concluidas no segundo semestre de 2021.

A questdo colocada pela Pesquisa de Satisfagdo em relacdo a Ouvidoria Geral da
Fundacdo Renova é aparentemente bastante concreta: a avaliagcdo dos usudrios em
relacdo a sua experiéncia de atendimento pela Ouvidoria. Ela aparece formulada
explicitamente no meio do questionario e é confirmada, ao final, quando perguntamos
se a pessoa recomendaria ou ndo o servico da Ouvidoria. A resposta &, de maneira geral
bastante positiva: 55,6% consideram que o atendimento pela Ouvidoria foi muito bom

ou bom e apenas 14,4% consideram ruim ou muito ruim.

FIGURA 1 -Avaliacao do atendimento da Ouvidoria
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Fonte: Elaboracao propria utilizando dados da pesquisa.

E importante observar que essa avaliacdo é muito superior as avaliacdes em relacdo a
resolutividade em relacao aos problemas que levaram a pessoa a buscara a Ouvidoria,
seja quando perguntamos se ela esta satisfeita com a solucdo dada a sua demanda ou

se a Ouvidoria contribuiu para solucionar o problema apresentado.

A esquerda, satisfacdo dos(as) entrevistados(as) com a solucdo dada pela Ouvidoria; a

direita, percepgao de que o contato com a Ouvidoria ajudou a resolver o problema do

181 14,4
18,8
19,4
62,5
66,3

Parcialmente ®Sim ® Nio

entrevistado(a).

Parcialmente mSim ® Nio

Apenas 14,4% dos entrevistados estdo satisfeitos com a solucdo dada a sua demanda e
19,4% avaliam que o contato com a Ouvidoria ajudou a resolver o problema que motivou
o contato, contrastando com os 55,6% que consideram que o atendimento pela
Ouvidoria foi muito bom ou bom. Embora as respostas sejam aparentemente
contrastantes, é importante notar que ha uma forte correlacdo estatistica entre as

respostas a essas questodes, ou seja, a satisfacdo com a Ouvidoria cresce a medida que



ha percepcdo maior resolutividade em relacdao as questdes. A analise dessa relacdo
suscita algumas questdes que permitem contextualizar melhor como é avaliado o

atendimento da Ouvidoria.

A avaliacao positiva do atendimento é coerente com as respostas dos usuarios quando
procuramos detalhar o processo de atendimento no inicio dos questionario: 95,2%
dos entrevistados consideram que foram bem atendidos quando o contato foi via
telefone, 86,7% dos entrevistados acharam facil acessar o site (questao 7), conseguindo
fazer o registro e preencher todas as informacdes necessarias e 85,6% dos entrevistados
acharam claras as informagOes que receberam apods o registro (como o numero de
protocolo e a forma de acompanhamento da manifestagao), ao responder a questdo 8.
Em geral, 66,3% dos entrevistados compreenderam como seria 0 andamento do

processo da sua manifestacdao (questao 9).

E bastante facil compreender que parte do pUblico da Ouvidoria tenha certa dificuldade
em lidar com processos burocraticos e o acompanhamento de tais processos por
ferramentas digitais. Para aqueles que relataram dificuldades, perguntamos quais foram

estas e as principais respostas foram:

FIGURA 2 - Frequéncia de dificuldades em consultar, incluir ou receber informagoes no

processo de atendimento da Ouvidoria.

e e T O e | 30 1

acompanhamento do processo
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Demora no recebimento de resposta | N I 13,0
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Fonte: Elaboracdo propria utilizando dados da pesquisa.

Os dados da pesquisa apontam que uma parte dos usudrios considera que recebeu
efetivamente uma resposta apenas quando for dada uma solucao final a



demanda que os levou a buscar a Ouvidoria. Nesses casos, nao se trata de nao
compreender a resposta ou a tramitacdo da manifestacao feita a Ouvidoria, mas na
recusa em encarar uma resposta contraria a suas expectativas, ou que indique que o
processo ainda sera analisado (nos processos judicializados) como resposta final. Essa
visao compoe boa parte dos motivos de insatisfacdao com o atendimento da Ouvidoria.

Apds pedirmos para que os usuarios avaliassem o atendimento da Ouvidoria, para os
que nao faziam uma avaliagcdo positiva (ou seja, avaliavam o atendimento como
razoavel, ruim ou muito ruim), perguntamos a seguir o motivo da insatisfacdo. As
respostas eram abertas e, resumindo as declaracdes, encontramos dois tipos de
situacdo, o primeiro em que a insatisfacao esta diretamente relacionada a Ouvidoria e o
segundo em que essa insatisfacao refere-se a processo de reparagdao ou a questoes
relacionadas a Fundagdao Renova (e nao a atuacdo da Ouvidoria). Organizamos as
respostas nas categorias apresentadas a seguir, trazendo algumas das falas para que

melhor se compreenda as percepgdes expressas pelos entrevistados.

1) Insatisfacdao em relacao a Ouvidoria propriamente dita:

a) Dificuldade de comunicagao com a Ouvidoria
As pessoas entendem que nao receberam resposta da Ouvidoria ou queixam-se dos seus
canais de comunicacao. Encontramos falas tais como “sinto falta de receber informagoes
sobre 0 andamento do processo por e-mail ou por sms”, ou “Gostaria que tivesse um
acompanhamento pra saber como anda o processo, que entrassem em contato comigo,
esta sempre ‘Em analise’. A indefinicdo da resposta aparece em varias falas, como “Nao

I,

foi resolvido, estou ‘Aguardando resposta’:

b) Critica a atuacao da Ouvidoria, considerando que ela atua de maneira

protocolar ou nao é resolutiva

Nestes casos as pessoas tém uma clara compreensao do processo e julgam que a
Ouvidoria deveria tem maior capacidade de intervir em nos processos, Como O
entrevistado que afirma: "A Ouvidorias ndo tem autonomia, as empresas criam uma
barreira para que os indenizados nao sejam atendidos" ou outro que afirma que a
“Renova ficou empurrando pra Ouvidoria e vice-versa...ninguém resolveu nada!”

Ha também a insatisfacdo com relacdao ao teor das respostas, como a entrevistada que

argumenta que “nao ha uma discussdo do tema respeitando suas particularidades, as

10



respostas sao genéricas e globais e ndo vao direto ao ponto” ou o caso que diz “Os
protocolos sao fechados de forma genérica, sem resposta efetiva”. Outro entrevistado
entende que “a Ouvidoria ndo resolve casos mais dificeis”. H4 também a percepcao de
gue “os protocolos sdo fechados com respostas genéricas que nao resolvem efetivamente

as demandas e obrigam o requerente a abrir outra manifestacao”

c) Insatisfacao pela demora no atendimento da Ouvidoria

De maneira geral as criticas dizem respeito a falta de resposta da Ouvidoria, afirmando
gue “estou aguardando ainda”. Vale notar que muitas queixas em relacao a demora da
resposta mesclam a avaliacao do tempo de resposta a manifestacao pela Ouvidoria e o
tempo do processo de indenizagdao ou da reparagao como um todo (utilizamos outras

informacdes do banco de dados para diferencia-las).

2) insatisfacao pela nao resolucao de problemas ou demandas junto a Fundacgao
Renova

a) Insatisfacao por nao ter conseguido resolver a questao junto a

Fundacao Renova

E a razdo mais frequentemente indicada para a insatisfacdo com o atendimento pela
Ouvidoria. Revela claramente a expectativa das pessoas de que a atuagao da Ouvidoria
seja capaz de intervir nos processos junto a Renova ou nas agodes indenizatdrias.
As falas mais comuns dos entrevistados relatam que nao estao satisfeitos pela solugao
dada pela Fundagao Renova. Alguns casos explicitam a insatisfacao, como nao terem
sido aceitos documentos apresentados, por ter sido considerado pescador artesanal,
guando julga que deveria ter sido classificado como profissional, ou a percepgao de
injustica em relagao ao seu caso, quando comparado som o de vizinhos. A negativa é
em muitos desses casos apontada como falta de solugdo do problema ( como por
exemplo a pessoa que afirma que “ndo ficou satisfeita porque sua reclamacgao foi

arquivada”).

b) Insatisfacao por ter recebido resposta vaga da Fundacgao
Outra insatisfacdo bastante comum é em relagcao dificuldade de ter informacdes
detalhadas, a indefinicdo da resposta ou a respostas ndao conclusivas, como a pessoa

gue afirma que o processo “esta sempre ‘Em analise’.

11



c) Insatisfacao com relacao ao longo tempo de espera para a reparagao
Engloba respostas que criticam o longo tempo de espera por indenizacdao ou solugao de
outros processos e aquelas que dizer que ‘ainda estao esperando’.

Esse detalhamento dos motivos para insatisfagdo com o atendimento da Ouvidoria pode
nos levara a pensar que a avaliacao da Ouvidoria se confunde com a avaliagao da
Fundacdo Renova e do processo de reparacdo. E importante notar que essa
mistura nao se deve a falta de entendimento do processo ou dificuldade de lidar
com o universo institucional, mas ao desejo (em principio legitimo) dos usuarios em
afirmarem que, se sua demanda (considerada por eles justa) nao foi atendida, o

processo nao esta concluido ou nao foi bom.

De fato, ai estd um dos problemas mais importantes colocados pela pesquisa. Como em
qgualquer relacdo social, o relacionamento dos usuarios com a Ouvidoria (e as avaliagdes
gue eles fazem dessa relagao) ndo existe isoladamente. O contato com a Ouvidoria é
pensado pelos usuarios no conjunto das relagdes estabelecidas e experiéncias vividas
pela pessoa ao longo do processo de reparacao. Na avaliacao da Ouvidoria — e na
forma como a pessoa se relaciona com a Ouvidoria — esta implicado o conjunto
de sua experiéncia no processo de reparacao. Essa relacdo aparece muito
explicitamente quando correlacionamos a avaliagao geral da Ouvidoria com a percepgao
do usuario de ter seu problema resolvido ou da Ouvidoria ter contribuido para a solucao

do problema que o motivou sua manifestagao.

TABELA 1 - Relacdo entra a Avaliacao do atendimento da Ouvidoria com a satisfagao
com a solucao dada.
Avaliacdo do atendimento Satisfeito(a) com a solugao dada (%)

da Ouvidoria (%) Nao Parcialmente Sim
Muito bom 8,7 18,2 50,0
Bom 28,3 68,2 46,7
Regular 40,2 13,6 3,3
Ruim 12,0 0,0 0,0
Muito Ruim 10,9 0,0 0,0

Fonte: Elaboracdo propria utilizando dados da pesquisa.
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Vemos claramente a relagdao entre a melhor avaliagao da Ouvidoria e a satisfagdao em

relagao solugao final.

Um ponto extremamente sensivel no processo de reparagdao € a percepgao em relagao
ao tempo de espera dos atingidos, como ja havia sido salientado na pesquisa da FGV. A
percepcao do tempo tende a ser complexa e, de fato, a palavra tem multiplos
significados: do tempo cronoldgico, de ciclos que se repetem,

Na avaliacdo do atendimento da Ouvidoria esse também é um ponto sensivel. Embora
pouco mais da metade dos usudrios considerem o tempo de resposta bom ou razoavel,
a parcela descontente é bastante significativa (45% dos entrevistados). Esta parece
uma pergunta bem direta. A formulagao da questao buscava enfatizar que o que deveria
ser avaliado era o tempo de resposta da Ouvidoria a manifestacdo (e ndo a solucao da
guestdo que levou o usudrio a buscar a Ouvidoria, por exemplo). No entanto, a
sequéncia do questionario mostra que a questdo nao é percebida exatamente dessa
maneira. Segundo a pesquisa, o tempo de resposta as manifestacdes depois da procurar
a Ouvidoria foi ruim para 45,0% dos entrevistados, bom para 26,3% e regular para

28,8% dos entrevistados.

TABELA 2 - Verificagao da percepcgao do tempo de resposta da Ouvidoria da Fundagao
Renova dos(as) entrevistados(as) pela pesquisa de satisfacao.
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Q13. Avaliagao do tempo de resposta da Ouvidoria Frequéncia Porcentagem

Bom 42 26,3
Regular 46 28,8
Ruim, demorou demais 72 45,0
Total 160 100

m Bom Regular ® Ruim, demorou demais

Fonte: Elaboracgao propria utilizando dados da pesquisa.

Como ja mencionamos antes, embora as entrevistas tenham sido feitas com usuarios
gue tiveram seus processos concluidos na Ouvidoria, e portanto, todos teriam uma
resposta a sua manifestacao, quando perguntamos se tinha recebido uma resposta
final a sua manifestacdo uma parcela muito grande dos usuarios (67,5%)

considera que nao.

TABELA 3 - Verificagao da percepgao sobre o recebimento de resposta da Ouvidoria da
Fundagdo Renova dos(as) entrevistados(as) pela pesquisa de satisfagao.

O sr.(a) recebeu a resposta final a sua manifestacao? Nao Sim Total
O sr.(a) avalia que, depois de Bom 16 26 42
procurar a Ouvidoria, o tempo de Regular 31 15 46
resposta a sua manifestacao foi: Ruim, demorou demais 61 11 72
Total 108 52 160

14



A avaliacdo dos usuarios em relacdo ao tempo de repostas &, certamente uma questao
complexa e a analise dos dados da pesquisa mostra algumas dimensdes importantes
dessa questdo. A associacdo mais 0bvia que poderiamos esperar é que a satisfacdo com
o tempo de resposta correspondesse ao periodo que a Ouvidoria levou para dar resposta
a manifestacdao do usudrio. No entanto, o teste estatistico mostra que ndo ha relacao
entre o periodo de resposta a manifestacdao (em dias) e a satisfacdo dos usuarios
(p=0,3933 - para que haja correlagao, o valor de p tem de ser inferior a 0,05). A

representacao grafica também mostra a auséncia de correlacao.

Tempo X Avaliacoes da relagao
tempo/resposta

25 22
g 17 17
820 14 15 14
O 15 11 9 11 11
8 7
=10 5 3
2 O &
< - o
% Oal4 14 a 24 24 a 59 59 a66 maior que
o 66
% Avaliagcoes por Tempo (dias)
=

EBom ®Regular ®Ruim

Esses dados parecem mostrar que para que a pessoa sinta-se satisfeita com o tempo de
resposta nao pesa apenas o tempo, definido cronologicamente, mas principalmente o
fato de ela ter encontrado uma resposta que a satisfagca. Assim, talvez possamos explicar
um dado apresentado antes, que mostrava que entre as pessoas que demoraram a
receber a resposta da ouvidoria (mais de 66 dias) 45% delas considerem o tempo de
resposta bom ou razoavel. Assim como na avaliacdo da resposta da ouvidoria (em que
boa parte das pessoas considera que nao recebeu uma resposta final quando esta nao
atende a sua expectativa), na avaliacdo do tempo de resposta parece pesar nao s6 o
periodo de resposta a manifestacdo, mas sim a solugcao do problema
apresentado.

Em conjunto a analise da questdo sobre o tempo de resposta mostra que esse nao tende
a ser pensado isoladamente, a experiéncia conjunta do processo de reparacao parece
ser incorporada a avaliacdo das pessoas. No entanto, dois aspectos diretamente
relacionados a acao da ouvidoria parecem pesar decisivamente nesta avaliacao:
dar ao usuario uma solucgao final que o satisfaca e a capacidade de proporcionar

ao usuario informagcoes sobre o acompanhamento do seu processo. Assim,
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consideramos que esses dois aspectos devem ser pontos de especial atengao no trabalho

da ouvidoria.

Dos resultados da pesquisa, observa-se que as pessoas atingidas valorizam o
acolhimento e a forma de atendimento da ouvidoria, que impactam positivamente a
avaliacdao do servico - e, talvez possamos dizer, corresponde ao que é esperado desse

servico.

E preciso considerar que a solucao de parte das demandas apresentadas pelos usuarios
depende de fatores que fogem ao controle da ouvidoria, implicando agentes cujas
condigcOes de atuacdo e prazos de resposta sao muito diferentes do padrdao de atuagao

da Ouvidoria.
Por sua vez, os mecanismos de acompanhamento do processo existentes, embora
cumpram um papel importante, podem ser aperfeicoados buscando facilitar o acesso e

repassar informagdes com maior clareza.

Percebe-se, ainda, a necessidade de especial atencdo a comunicacdo da resposta final a

manifestacdo, para que esta seja recebida e compreendida pelos usuarios.
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Escutas as pessoas atingidas

O segundo trimestre de 2022 foi marcado por instabilidades no cenario institucional, em
especial sob a trilogia Repactuacdo x Eixo 13 x conducgdo do processo no juizo da 122
Vara Federal de MG. Nestes pontos a Fundacao Renova €, em grande medida, as pessoas
atingidas figuravam mais como expectadores, apesar de serem atores fortemente

impactados, e com seus saberes disponiveis e qualificados, pouco aproveitados.

Combinar a proposta da Repactuagdao com uma revisao da governanca da Fundacgao e
processos regulados pela Vara Federal, em especial em matérias indeniatorias, talvez
fosse mesmo o melhor caminho para o curso do sétimo ano do maior desastre ambiental
do pais, mas lamentosamente essa as articulacbes entre estas sensiveis tematicas
ocorreram de maneira subterrdnea ou inexistiram, gerando mais instabilidade do que
seguranca, gerando mais desesperanga do que animo nas agendas da reparacao da Bacia

do rio Doce.

A movimentacao involuntaria juiz Mario e a data previsivel do fechamento de ingresso

do sistema NOVEL, combinada com o estabelecimento de data de “definicao” da
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repactuacao, trouxeram ao trimestre, culminando no més de junho, em um cenario de

finitude e diversos pontos de indefinicdes.

A Ouvidoria Geral, sensivel a este fato, centrou energia em reforcar a presenca no
territorio, atenta em especial em trés processos na segunda metado do primeiro

semestre de 2022.

I) Ampliar sua capacidade de resposta aos casos do sistema NOVEL, em especial
as questoes referentes aos erros e abandonos dos processos dos advogados,
e das falhas do sistema oficial indenizatério, mirando em assegurar o ingresso

de todos aqueles que - tendo legitimidade — desejam ainda ingressar no novel;

IT) Identificar e sistematizar a histérias de pessoas algumas que tenham tido seu
AFE (auxilio Financeiro Emergencial) cortado em 2022, que pudessem inspirar

uma revisao do tema pelos setores responsaveis da Fundacdao Renova;

III) Perceber caminhos e razdoes de pescadores profissionais e produtores
rurais/comerciantes tenham optado em ficar de fora do sistema Novel, e como

estabelecer, com urgéncia, a inclusdo de solugdo prioritaria para este publico.

Visando responder a este processo algumas iniciativas foram especialmente

importantes:

a) Dividir a equipe (duas analistas da Ouvidoria) em dois macros territérios. Um na
regiao do Alto rio Doce (Mariana, Barralonga, Rio Doce e Santa Cruz do Escalvado)
que ficou com a Josianne Mara Santos como responsavel e o conjunto restante do
territério com Fernanda Souza Carvalho, ambas proximamente acompanhadas

pelo Ouvidor Geral.
Esta divisao desigual, justamente se destina a realizar um atendimento especial

no territorio do alto rio Doce, por seu impacto e condicdes, assim como estabelecer

um movimento de aproximagao mais efetiva com o reassentamento.
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b) Reforcar a articulacdo com equipe de didlogo da Fundacdo Renova, em busca de
casos que tragam reflexdao e concretude ao debate sobre a Reparagao, em especial

nas tematicas do AFE e Indenizacao;

c) Busca de uma maior sensibilizacao e engajamento da diretoria e do conselho
curador sobre a percepcdo vociferada no territério, partilhando sempre que

possivel casos praticos e objetivos.

Nesta direcao a equipe da Ouvidoria se deslocou para os territdrios fortemente nos meses
de abril, maio e junho, com excegao de sueli Oliveira do Nascimento, que se
sobrecarregou nas tarefas internas de tratamento das manifestacdbes. Fomos aos 6
territérios, priorizando encontros pequenos ou atendimentos individualizados, em geral

na casa das pessoas atingidas.

Deste processo resultou no levantamento aproximadamente 25 casos considerados
criticos e em torno de 70 casos, na base da Ouvidoria, de antiga pendéncia do sistema
novel, que teriam relagdo com sistema de informatica e postura de advogados. Além das

demandas regulares da Ouvidoria neste periodo.

As tratativas dos casos foram respondidas de maneira distinta, respeitando sua
especificidade e a demanda solicitada. A maior parte dos casos foram cuidadosamente
analisados, pela equipe do GISI e outra parcela, foi igualmente bem analisado pela
equipe de canais, em um movimento integrado e conjunto. Aqui rendemos um especial
agradecimento a todas (sdao equipes compostas exclusivamente por mulheres) que

apoiaram esta medida e que acompanham cotidianamente os casos da Ouvidoria geral.

Os casos criticos além de suas tratativas individuais em alguns casos, foram fortemente
objeto de analise e revisao das politicas em curso, com as equipes técnicas, mas também
com gerentes, diretores e conselheiros da Fundacdo. Os casos foram levados como

referencias estratégicas para tomada de decisoOes.

Ao final, o sistema novel foi prorrogado e o temor de que pessoas ficassem de fora foi

adiado para 31 de agosto. Mas muitos casos que se encontravam pendentes foram
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sanados e o0s casos tratados encejaram um documento da ouvidoria sobre os principais

problemas relacionado a assisténcia juridica dentro do novel.

Na outra esfera os casos ensejaram a abertura da revisdo do processo indenizatorio para
produtores rurais e comerciantes, cadastrados na fase 1 e com laudo para estes estao

previstos para julho a definicdo de um procedimento direcionado a este publico.

Os pescadores profissionais, seguem aguardando a listagem do mapa para melhor

definicdo de suas tratativas. Mas segue sendo um publico que demanda especial atencao.

Aimorés, 2022

Dados do trimestre

No 20 Trimestre de 2022 a Ouvidoria Geral recebeu 622 manifestacdes. Destas, 69,5%
referem-se a Reclamacdes em relagdao aos processos, prazos e qualidade de atendimento
da Fundacdo. Temas relacionados a denuncias, detém 25,4% do recebido no trimestre

e outros temas 5,1%.
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Média Mensal Manifestages no Periodo Selecionado

207,33 622

Figura 1 Numero de manifestacdes registras no trimestre.

No 2° trimestre de 2022, 22,35% das
manifestacdes foram registradas de forma anénima
e 75,08% de identificadas, o remanescente de
2,57% das manifestagoes foram classificadas como
restritas, nesse caso, o manifestante optou por nao
se identificar, mas deixou um meio de contato. De
toda forma, destaca-se a importancia da
possibilidade do anonimato e reserva de identidade

como premissas para a atuagao da Ouvidoria.

Andnimo/ldentificado

Restrito 2.57% (2.57%)

Andnimo 22,35% (22,35%)

Identificado 75,08% (75,08%)

Figura 2 Manifestacdes Identificadas x An6nimas.
Fonte: Fundacido Renova (2022)

Destaca-se que, majoritariamente, as reclamacgdes sao relacionadas aos processos e

prazos da Fundacao Renova. Em grande parte, sao reclamacgdes relacionadas ao Novo

Sistema Indenizatério, e de forma complementar

dos programas de cadastro, auxilio

financeiro e indenizacdao. Nesses casos, a Ouvidoria esta trabalhando em conjunto com

as areas dos programas socioecondmicos na apuragdo, tratativa e resposta as

reclamacgdes de forma resolutiva.

Tipologia

5 2

Registro de Possiveis Violagdo

nformagges de Direitos

Foradoescopo  Reclamagdes em Assédio efou Seguranga
elag; qualidade Imp
do atendimento

Figura 3 Tip-ologias das manifestagdes registradas no trimestre. Fonte: Fundacao Renova (2022)
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Manifestacdes Recebidas por Territério

Destaca-se também que das
manifestagbes registradas no 2°

trimestre com localidades

176
- 115
identificadas, o Territério 68 possui o
maior numero de registros, seguido
- ., do Territério 4. No territério 6
_— fortemente impulsionado pela atuacdo
I l . - altiva da assessoria técnica, e no
- territorio 4 pela agenda presencial

Territério  Territério  Territdric  Territdrio MNao Territério  Territério Nao

° 4 : oo defdo T T e realizada pela Ouvidoria no periodo.

Figura 4 Manifestacées registradas por territdrio.
Fonte: Fundacido Renova (2022)

Em relagao a criticidade das Impacto das Manifestacdes

manifestacdes recebidas, que levam em Frace 314,275

consideracao critérios relacionados a o Alio

gravidade do caso relatado, no 2°
trimestre de 2022, 1,45% manifestacdes

registradas foram classificadas como de

alta criticidade e a grande maioria, Médio 574 (92.28%)

92,28% como de meédia criticidade. Figura 5 Manifestag¢des por criticidade. Fonte: Fundacao
Renova (2022)

No acumulado histérico, foram finalizadas 14.412 manifestagdes, sendo 662 no segundo
trimestre de 2022. Ao final deste trimestre de 2022, 275 manifestagdes estavam abertas
na Ouvidoria com apuracdo e tratamento em andamento junto aos programas e areas

técnicas. Sendo destas 75 fora do prazo legal de resposta.

8 Territério 1: Mariana. Territério 2: Barra Longa, Rio Doce e Santa Cruz do Escalvado. Territério 3: Sem-
Peixe; Rio Casca; S4o0 Domingos do Prata; Dionisio; Sdo José do Goiabal; Marliéria; SGo Pedro dos Ferros;
Raul Soares; Cérrego Novo, Pingo D’Agua; Bom Jesus do Galho,; Caratinga; Timdteo,; Ipatinga; Santana do
Paraiso; Ipaba; Bugre; Iapu; Sobralia; Fernandes Tourinho. Territério 4: Belo Oriente; Naque; Periquito;
Alpercata; Governador Valadares; Galileia;, Tumiritinga; Conselheiro Pena. Territorio 5: Resplendor; Itueta;
Aimorés; Baixo Guandu; Marildndia,; Colatina. Territério 6: Linhares; Aracruz; Serra; Sdo Mateus, Concei¢do
da Barra, Fundé&o.
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Indicadores

A Ouvidoria - Geral, em respeito ao principio da transparéncia, vem esclarecer que existe
uma divergéncia entre o critério para mensuracao dos prazos para retorno as
manifestagoes recebidas pela Ouvidoria da Fundagao Renova previstos no documento de
Definicdo do Programa aprovado e os prazos legais (30 + 30) reportados e medidos pela
Fundacdo Renova no Relatério trimestral da Ouvidoria, emitido em atendimento a
clausula 72 do TTAC.

Ressalta-se, entretanto, que tal divergéncia foi apontada pela prépria Ouvidoria, e tal
tema ja vem sendo apresentado/discutido com a CTPDCS para que possa ser formalizada
junto ao sistema de governanga a aplicagao do prazo de forma adequada ao estabelecido
em lei.

Proporcao de Respostas disponibilizadas dentro do Prazo

A Ouvidoria finalizou no 2° Trimestre 662 manifestacdes sendo 69,34% dentro do prazo
legal (30 dias + 30 dias). No ano de 2022, a proporcao de respostas finalizadas no prazo
legal é de 74,86%.

Considerando o prazo de 20 dias foram 33,84% dentro do prazo sendo o acumulado
anual de 36,28%.

Média de Tempo para disponibilizacao de Respostas pela Ouvidoria
A Ouvidoria apresentou como média para disponibilizacdao de respostas no 2° Trimestre
o0 numero de 55,19 dias corridos. No ano de 2022, a média de tempo de disponibilizagao

de respostas foi de 47,42 dias corridos.

Avaliacao do atendimento pela Ouvidoria

Quanto ao Indicador “Avaliacao do atendimento pela Ouvidoria (i.26.c)” foi realizada a
primeira pesquisa, cujos resultados apontam que 55,7% dos respondentes estao
satisfeitos com o atendimento da Ouvidoria, em contraponto 14,4% consideram o

atendimento ruim, ou muito ruim.
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Avaliacdo do atendimento da Ouvidoria Frequéncia Porcentagem
Muito bom 30 18,8
Bom 59 36,9
Regular 48 30,0
Ruim 12 7,5
Muito ruim 11 6,9
Total 160 100

Consideracgoes Finais

A centralidade do tema do AFE e de indenizagbes para as pessoas atingidas reflete

fortemente nas demandas recebidas pela Ouvidoria Geral ao longo destes ultimos anos.

Dificil conseguir atengao prioritaria em outra agenda.

Neste trimestre a real possibilidade de ndo postergacao do Novel para novos casos e a

possibilidade de repactuagao, trouxeram a tona um sentimento de finitude dos processos

indenizatodrios, mas ao final nenhum dos dois se confirmando, ao menos para o primeiro

semestre do ano.

Neste sentido, ao longo do trimestre, na Ouvidoria Geral se destacaram o acumulado

problema de sistema e de controvérsias referente aos advogados e a urgéncia em

tratamento de publico cadastrado na fase 1, sendo principalmente pescador profissional,

produtores rurais com laudo e comerciantes com laudo.

Que para o trimestre seguinte deverao ter destaque na implementacao da reparagao.

E s6 a metade do ano.
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