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PROGRAMA 036 — Programa de Comunicao Nacional e Internacional 

Introduo 

SUIVI)&1210 EXECUTIVO 
1. Considerando: 

a) A clausula n 2  175 da Subsecao V.3 do Termo de Transacao e Ajustamento de Conduta (TTAC), que 

estabelece o Programa de Comunicacao Nacional e Internacional; 

b) As Notas Tacnicas 01/2017, 05/2018, 10/2018 e 12/2018; 

c) A Deliberacao C1F nQ 305, de 30 de julho de 2019, que versa sobre a aprovacao integral da definicao do 

Programa de Comunicacao Nacional e Internacional; 

d) A clausula n 2  203 da Secao IV do Termo de Transacao e Ajustamento de Conduta (TTAC), que determina a 

revisao dos programas a cada 3 (tras) anos da assinatura do acordo, de forma a buscar mensurar a 

efetividade das atividades de reparacao e compensacao; 

e) 0 encaminhamento oriundo da reuniao intercamaras realizada nos dias 23/08/2019 e 24/08/2019 que 

determina as respectivas Camaras Tacnicas a elaboracao de Notas Tacnicas "contendo avaliacao sobre a 

revisao dos Programas, tomando como base a NT n 2  05/2017 e a NT sobre Diagn6stico e DeliberacOes do 
GAT/C I F"; 

2. A Camara Tacnica de Participacao, Diarogo e Controle Social, reunida na data de 20 de agosto de 2019, 

em Vit6ria/ES, considerando ainda o contedo do documento de definicao do escopo do Programa 036, 

bem a conducao do referido programa pela Fundacao Renova ata o presente, apresenta a Nota Tacnica a 
seguir: 

AN/ij_ISE 
3. 0 Programa de Comunicac'ao Nacional e Internacional trata da implantacao de sitio eletrOnico 

abrangendo as aceies e programas desenvolvidos pela Fundacao Renova, o qual, de acordo com os 

termos do TTAC, sera mantido por 10 (dez) anos contatos da data da sua assinatura. 0 escopo 

apresentado pela Fundacao Renova, por outro lado, afirma que o sitio eletrOnico devera ser mantido ata 

dezembro de 2030. 
4. Trata-se de espaco onde sao disponibilizados documentos tais como relat6rios, pareceres e dados 

tacnicos, entre outros, bem como noticias e informacOes relativas as acOes de reparacao. 

5. O referido site foi implantado em agosto/16 e desde entao vem passando por aprimoramentos em 

consonancia com as recomendacOes da CT-PDCS e com as necessidades identificadas pela equipe da 

Fundacao Renova. 

6. Dentre as acOes realizadas, incluem-se a implantacao e manutencao de perfis da Fundacao nas redes 

sociais, sendo estas atualmente: Facebook, Instagram, You Tube e Linkedln. Esta ampliacao para o uso 

das redes sociais nao esta devidamente caracterizada na definicao do programa em analise. 
7. Em que pese as restricOes no acesso a internet enfrentadas sobretudo nas areas rurais l  do Brasil, o site e 

as redes sociais da Fundacao, devido a caracteristica de interatividade proporcionada pelos meios digitais 

bem como a atuacao da CT-PDCS no sentido de ampliar as possibilidades de manifestacao dos atingidos, 

vam sendo utilizados, tambam, como meio de obtencao de informacao a respeito dos processos de 

reconhecimento de direitos. Assim, observa-se a sua utilizacao como alternativa/reforco aos Canais de 

51,2% dos domicilios da &ea rural da regi'a'o Sudeste apresentam 	da Internet. Fonte: IBGE, Diretoria de 

Pesquisas, Coordenao de Trabalho e Rendimento, Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua 2017. 

►  
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Relacionamento instituidos, sobretudo diante da sua ineficikcia para fornecer respostas satisfat6rias as 

demandas apresentadas e aos direitos a serem reparados. 

8. De acordo com o Documento de Definiao do Programa, versao Id03, julho/19, ele e composto pelo 

Projeto de implantacao da plataforma digital (concluido) e pelo Processo de comunicacao e manuten0o 

do site, que se constitui em: Captacao das pautas e demandas junto aos respectivos programas; Producao 

do conteCido; Aprovacao te"cnica pelos Programas relacionados; Publicacao do contedo. 

9. 0 Documento estabelece tr6 objetivos do programa: (i) Comunicar a sociedade e as comunidades sobre 

as aceies conduzidas pela Fundaao Renova; (ii) Contrapor boatos e noticias de teor falso nas redes 

sociais; (iii) Ampliar o alcance das infornnaciSes e abrir espaco para discussao e construcao coletiva de 

ideias relacionadas ao processo de reparacao e compensacao cunduzidos pela Fundacao Renova. 

9.1.A exposicao do segundo item ja nos objetivos da Programa demonstra desde ja, por parte da 

Fundacao Renova, excessiva preocupacao com sua reputacao e muito menos com a informacao 

transparente e aberta. 

9.2.Considerando a baixa taxa de comunicaao ativa por parte da FR que responderia as principais 

necessidades dos atingidos manifestadas aos milhares nos Canais de Relacionamento, divulgando 

pelo site mais matrias de programas pouco demandados pelo territ6rio atingido, esta NT propeie 

suprir o item (ii) do escopo deste programa, uma vez que esse pressuposto tem acobertado uma acao 

defensiva e marketeira. Esta atitude comunicativa tem elevado os niveis de conflito entre atingidos e 

a FR, devido os mesmos se perceberem afrontados com altos investimentos em propaganda, 

enquanto que soluceies emergenciais dos PGs 01, 02, 05 e 21 ainda nao foram encontradas quatro 

anos ap6s o rompimento da barragem. 

10. O item 4.1.3 - Mobilizao do conhecimento e identifica0o das solupies, inicia -se com o seguinte texto: 

"As aci)- es realizadas pelo Programa de Comunicacao Nacional e Internacional seguem como referncia os 

principais critrios de qualidade estabelecidos no mercado de Comunicacao Digital" (Fundacao Renova, 

2019). A partir dai o documento segue informando a respeito de critarios de otimizacao de contedo 

para garantir bons resultados em buscadores, e padth - es de desenvolvimento considerando usabilidade, 

design e acessibilidade. 

10.1. Em que pese a relevancia de tais critarios de qualidade de forma a garantir o pleno funcionamento 

do site, percebe-se a auskcia de mobilizacao de conhecimento e identificacao de solucF5es que se 

refiram ao tipo de contedo que sera disponibilizado, sobretudo, considerando o contexto de 

existkcia de tal site. 

10.2. Destaca-se, a esse respeito, que a I6gica de comunicacao institucional/reputacional adotada pela 

Fundacao Renova na producao de contedo para seus meios de comunicacao, site incluso, nao 

atende as necessidades de informacao que emergem em uma situacao de p6s-desastre. 

10.3. Ha que se ressaltar, nesse ponto, que e considerado como um dos principios basicos norteadores 

das a`P'es de reparacao dos danos a garantia de que haja celeridade nas acr3es de resposta a serem 

implementadas. Os desdobramentos dos danos ao longo do tempo reverberam em danos a sade 

fisica e mental da populacao atingida, na fragilizacao dos tecidos sociais, dentre outros fatores que 

contribuem para que se amplifique a resistkcia ao longo dos territ6rios atingidos e dificultem a 

entrada e execucao de acb- es de reparacao pela Fundacao Renova. 

10.4. Logo, quanto maior o tempo para reparacao dos danos, mais se potencializam os desdobramentos 

dos danos iniciais e maiores se tornam os desafios de implementacao e o escopo a ser objeto da 

reparacao integral. Isso impacta muito a comunicacao necessaria no processo de reparacao. 

10.5. Assim, a comunicacao institucional/reputacional adotada pela Fundac'ao, aliada ao fator tempo, 

contribui para aumentar a tensao atingido x Renova, vez que a narrativa unilateral e "markteira" 

das aceies de reparacao nao encontra eco nas experikcias vividas nos territc3rios pelos atingidos, 

conforme constam em depoimentos colhidos no site e nas redes sociais da Fundao (Anexo 1). 
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10.6. Nesse sentido, faz-se necessario que o Programa de Comunicao Nacional e Internacional, vez 

que ja superou com sucesso o projeto de implanta0o de plataforma digital, foque esfoNos na 
mobilizaao de conhecimento e soluses para o processo de comunica•o e manuteno do site, 

que inclui a produao de contedo, considerando: (i) o contexto de sua existencia; (ii) as 

necessidades de informao dos atingidos; (iii) o respeito ao seu direito fundamental 

informaa-o e a reparao dos danos; (iv) uma expressa correlaa'o conceitual e digital do site 
com o portal da transpar&wia desenvolvido apcis acordo com a CGU, governos estaduais e Fom 
Tarefa do Rio Doce; (v) as diretrizes expressas em clausulas diversas do TTAC, dentre elas a 
clausula 12, qual seja "O acesso a informaca"o implica que todos os PROGRAMAS decorrentes 
deste Acordo devem ser de acesso publico e divulgados em linguagem acessivel aos  

IMPACTADOS, devendo ser apresentados de uma forma transparente, clara e, sempre que  
possivel, objetiva"; e v) o fator tempo decorrido desde o rompimento. 

11. Um segundo ponto relativo ao item 4.1.3 que merece ser objeto de analise se refere a gestk das redes 

sociais da Fundak Renova. 0 documento de definik do programa afirma: "Nas Redes Sociais, a 

Fundak Renova tambthn adota as melhores prkicas de mercado para a produk de contedo, 

impulsionamento e intera95es com seus publicos. Sendo que o resultado pode ser comprovado a partir 

do alcance de suas publicaeies e pela analise das interaes realizadas" (Fundak Renova, 2019). 

11.1. Em que pese o fato de o Programa de Comunicak Nacional e Internacional estar previsto na 

cl&Jsula 175 do TTAC, a qual nao estabelece parkietros a respeito da interatividade das 

ferramentas adotadas, o papel do site como canal de comunicak e relacionamento pode ser 

evidenciado quando listado na clusula 65, item b, dentre os canais permanentes de comunicak 

e interak com a sociedade. No que tange as redes sociais, que .thm por principio a interak, tal 

carker torna-se ainda mais evidente. 

11.2. A esse respeito, cabe discorrer sobre o encaminhamento que vem sendo dado pela Fundak as 

dernandas de atingidos que entram em contato, solicitando informa0es sobre seu processo de 

reconhecimento ou manifestando-se de forma contrariada nas redes sociais da Renova. Tem-se 
que a resposta padrk adotada pela institui0o consiste em indicar que o atingido busque 

informa0o por meio de um dos canais de relacionamento instituidos: 0800, Centro de Informak 

e Atendimento (CIA) e Fale Conosco, alegando, por vezes, que a natureza sigilosa de tais 

informa0es seria o motivo do encaminhamento, conforme pode ser verificado no Anexo I a este 

documento. 

11.3. Nos casos analisados, notam-se, inclusive, demandas de atingidos em situa0o de vulnerabilidade 

os quais deveriam, de acordo com clkisulas diversas do TTAC, ter prioridade de atendimento nos 

programas, versando a clkisula 70 especificamente a respeito da garantia de canais de 

atendimento aos grupos vulnerthfeis: 

Clausula 21, paragrafo quarto: Observados os criterios estabelecidos no paragrafo 
primeiro2  acima, quando aplicavel, devera ser registrado o enquadramento do 
cadastrado em situacaes especificas de maior vulnerabilidade que demandem 
atendimento especializado e/ou prioritario, induindo-se nesse criterio as mulheres 
que sejam chefes de familia, criancas, adolescentes, idosos, analfabetos e pessoas 
com defici&rcia, devendo-se, nesses casos, seguir protocolos praprios 
Clausula 70: Deverao ser garantidos canais de atendimento adequados aos grupos 
vulneraveis 

2 
PARAGRAFO PRIMEIRO: Para cadastro, o IMPACTADO devera apresentar, por meio de documentos pUblicos ou privados, ou outros meios de 

prova, comprovacSo de dados pessoais, idade, Onero, composicjo do ncleo familiar, local de residencia original, ocupac5o, grau de escofaridade, 

renda famihar antes do EVENTO, nUmero de documento de identidade e CPF, se houver, fundamento do enquadramento como IMPACTADO, 

comprovgao dos prejuizos sofridos, por meio de documentos pbIicos ou privados, ou outros 

meios de prova, e outros dados que venham a se mostrar necessarios. 
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11.4. Ainda, parte-se do pressuposto de que ha de se considerar como principios basicos, norteadores de 

quaisquer ac -6es de reparac'a"o dos danos, a necessidade de que sejam concedidas e respeitadas 

garantias de: (i) acesso a informac'a- o; (ii) de adequac'a'o das aciSes de reparac'k), devendo as 

mesmas serem proporcionais ao dano causado, considerando a realidade vivenciada pelos  

atingidos; (iii) de celeridade nas aces de resposta; (iv) que sejam concedidas oportunidades de 

acesso igualitarias e efetivas a justica; e, por fim por&r) n'a'o menos relevante, (v) de efetividade  

nos atendimentos prestados aqueles que sofreram (e ainda sofrem) os danos, sejam eles de origem 

direta ou indireta, do desastre. 

11.5. O que se observa, entretanto, e uma postura passiva/reativa da Fundack, Renova, que transfere 

ao atingido a responsabilidade pela tomada de uma ack) adicional para ter seu direito 

informack> garantido. Os casos analisados permitem inferir que os demandantes, minimamente: ja 

entraram em contato com a Funda0o para fazer o cadastro; ja fizeram contato com os Canais de 

Relacionamento, em alguns casos mais de uma vez; e ja acessaram as redes sociais da Fundac'a'o 

para fazer uma reclamack). Assim, a resposta padr'a-o fornecida constitui-se, tho somente, em mais 

um fator de desgaste para o atingido, n'a"o Ihe concedendo: (i) o acesso a informa0o, como direito 

fundamental; (ii) a efetiva possibilidade de reparack) de seus danos vivenciados em urOncia 

adequada a realidade por estes apresentada; e (iii) a induck de uso de mecanismos que, em boa 

parte das vezes, em acordo com os relatos dos pr6prios otingidos, se demonstram inadequados e 

limitantes de direitos. Ainda, cria obstaculos para que os atingidos possam tomar suas decises de 

forma consciente e segura. 

11.6. Philip Kotler, Hermawan Kartajaya e lwan Setiawan, no livro "Marketing 4.0. Do tradicional ao 

digital", abordam o conceito de omnichannel, que consiste na pratica de integrar varios canais 

onlIne e offline para criar uma experi&lcia continua e uniforme. Ele requer que as organizaceies 

rompam os feudos dos canais e unifiquem suas estratgias. Na pratica, isso significa que o 

consumidor(no caso deste livro) deve seguir sua jornada de interack) com a empresa da forma 

mais integrada possivel, pelos canais que melhor lhe convierem: e ele quem deve escolher como 

deseja se relacionar com a empresa e cabe, a ela, promover uma experi'thIcia unica , n'a'o importa o 

canal escolhido. Assim, analogamente, o atendimento ao atingido que faz seu cadastro (offline), 

abre uma reclamac .k) no 0800 (offline) e faz um comentario/demanda em rede social (online), 

deveria primar por essa integrac'a'o. 0 ato de desconsiderar a legitimidade das demandas online, 

especialmente em situaco p6s-desastre, solicitando que o atingido recorra a um outro canal, n'k) 

pode ser considerado em Iinha com as melhores praticas de comunicack, digital e, menos ainda, 

com as necessidades e direitos de informack) e reparaco dos danos vivenciados pelos atingidos 

pelo desastre. 

11.7. Cabe destacar, por fim, que visando garantir o sigilo das informac6es e o adequado tratamento por 

meio da gerac'a'o de nmeros de protocolos, existe a possibilidade de abertura de dialogo inbox (de 

forma privada) e de protocolos pelos pr6prios atendentes da Fundac'a'o, a partir de uma demanda 

externa. 

12.0 processo de comunica0o nacional e internacional e manutenck) do site, constante no ponto 4.1.8 

Projetos e processos do programa, descreve: 

Descrici do Processo 

1- Capta0'o das pautas e demandas junto aos respectivos programas 

2- Produga'o do contedo 

3- Aprovaa-o tcnica pelos Programas relacionados 

4- Publica0o do contei3do 
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Figura 1 - DescriO-o do processo de comunrcacao nacional e internacional e manutendo do site 

12.1. Como fica explicito, trata-se de um processo fundamentalmente interno, nao havendo qualquer tipo 

de participacao social prevista, em qualquer de suas etapas. 

12.2. Sao rnuitas as clausulas do TTAC que merecem destaque por levantar parametros para a participacao 

sOciaida construcao e execucao dos Programas estabelecidos: Clausulas 05, 06, 07, 09, 11, 35 e 48; 

as Clausulas diretivas do Programa de Comunicacao, Participacao, Dialogo e Controle Social: 59; 60; 

61; 62; 64 e 66. Tambem ha o TAC-Gov que gira em torno do aprimoramento do processo de 

governanca,previsto no TTAC, de mecanismos de efetiva participacao das pessoas atingidas e de um 

processo de negociacao com vistas a repactuacao dos Programas. Assim, visando promover maior 

participacao dos atingidos na definicao e monitoramento dos programas executados pela Fundacao 

Renova, preve a organizacao dos atingidos por meio de comisses locais, a implementacao de 

assessorias tecnicas para os atingidos, criacao de camaras regionais, dentre outros. 

12.3. Apesar dessa previsao, nao se percebe, no PG036, e em especial no Processo de Producao de 

Contedo, o atendimento as necessidades de participacao e controle social, sendo os contedos 

produzidos para o site e as redes sociais da Fundacao Renova narrativas unilaterais que, conforme ja 

exposto acima, contribuem para o acirramento das tenses atingidos x Fundacao Renova. 

12.4. Portanto, esta NT recomenda a criacao de uma curadoria paritaria para escolha de veiculacao de 

temas e contedos. Essa paridade deveria considerar membros da CT-PDCS, dos atingidos 

representados como previsto no TAC-Gov e da Fundacao Renova. 

13. Importante ressalvar ainda que esta Nota Tecnica nao trata os indicadores propostos para o Programa, 

uma vez que serao devidamente discutidos em oficina participativa que sera convocada para este fim e 

prevista para ocorrer no mes de setembro. 

RECOMENDAOES F1NAIS 
14. Assim, face ao exposto, recomenda-se, para a revisao do Programa de Comunicacao Nacional e 

Internacional: 

a) Este programa pode ser transformado em um pilar do PG06 ou sub-pilar do pilar de Comunicacao 

do mesmo PG06; 

b) E necessario ampliar a perspectiva de controle social e no site deve ser criada uma secao de "fala do 

Ouvidor Geral" junto de um espaco frequente de "fala do controle social" — voz das comunidades 

que podiam postar um artigo por semana, livre de censura, desde que n'ao tenha palavras ofensivas; 

c) A linguagenn precisa sofrer mais uma revisao para ser mais direta e acessfvel ao pUblico com pouco 

letramento; 
d) Deve cumprir as deliberaciSes do CIF que ja foram publicadas para este programa; 

e) Que sejam considerados, tanto na implantacao das plataformas digitais, quanto no processo de 

producao de conteljdo, conhecimentos e solucb'es adequados ao contexto de situacao p6s-desastre, 

levando em conta o fator tempo e a necessidade de respeito ao direito fundamental dos atingidos 

informacao, respaldado em diretrizes expressas dos acordos firmados (a exemplo do TTAC, do TAP, 

do Aditivo ao TAP e do TAC-GOV) que versam sobre a necessidade de apresentar a informacao em 

linguagem acessivel, de forma transparente, clara e objetiva; 

f) As manifestac -cies nos Canais de Relacionamento e Ouvidoria devem ser fontes tematicas pois sao 

expressao das necessidades dos atingidos distribuldos no territhrio; 

g) Que o foco seja a reparacao integral e nao a reputacao do ente responsavel pelo custeio da 

reparacao dos direitos; 

h) Que a Fundacao Renova adote uma postura proativa com relacao aos atingidos que se manifestam 

pelas redes sociais, entrando em contato por meio de mensagem privada e abrindo protocolos de 
demanda nos Canais de Relacionamento, se for do desejo do atingido; 
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i) Que os atendimentos a tais manifestac .6es em redes sociais sejam reportados, qualitativa e 

quantitativamente, para acompanhamento desta CT juntamente com os atendimentos via Canais 

de Relacionamento e relatOrios de acessos ao site; 

j) Que as aci5es de resposta permitam que sejam cessados os danos e as violag3es de direitos; 

k) Que a partir da contrataco das Assessorias Tknicas e mobilizaco das comisses locais e regionais 

de atingidos 	facultada aos atingidos sua participaco no processo de produco/aprovacao do 

conteUdo divulgado pela Fundaco Renova, por meio de uma curadoria paritkia, cabendo a eles a 

escolha pela ocupack, ou nao deste espaco de constru0o de narrativas a respeito das aciies de 

reparaco. De todo modo, a Fundack Renova devera fornecer as condicb'es necesskias para a 

participac"a"o social. 

Belo Horizonte, 20 de setemtara de 2019 

Lucianozre—Oliveira Gondives 

Coordenar da Camara Td'cnica de Particia 4:10"o, Dialogo e Controle Social 
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ANEXO I 

Comentrios de atingidos no site e nas redes sociais da Fundao Renova 

Figura 2 - Print de postagem e comentarios na pr6pria postagem, em perfil do Facebook da Funclacao 
Renova. Data do print: 19/07/2019 

Figura 3 - Prints de comentOirios colhidos em postagens diversas no perfil do Focebook da Fundacao Renova. Data dos 
prints: 19/07/2019 
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