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Nota Técnica n2 18/2019/CTPDCS/CIF
PROGRAMA 036 — Programa de Comunicacdo Nacional e Internacional

Introdugao

SUMARIO EXECUTIVO

1. Considerando:

a) A cldusula n? 175 da Subsegdo V.3 do Termo de Transagdo e Ajustamento de Conduta (TTAC), que
estabelece o Programa de Comunicagio Nacional e Internacional;

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

¢) A Deliberagdo CIF n? 305, de 30 de julho de 2019, gue versa sobre a aprovagdo integral da defini¢cdo do
Programa de Comunicagdo Nacional e Internacional;

d) A cldusula n2 203 da Seg3o IV do Termo de Transagdo e Ajustamento de Conduta (TTAC), que determina a
revisdo dos programas a cada 3 (trés) anos da assinatura do acordo, de forma a buscar mensurar a
efetividade das atividades de reparacéo e compensagao;

e) O encaminhamento oriundo da reunido intercimaras realizada nos dias 23/08/2019 e 24/08/2019 que
determina as respectivas Camaras Técnicas a elaboragdo de Notas Técnicas “contendo avalia¢io sobre a
revisdo dos Programas, tomando como base a NT n2 05/2017 e a NT sobre Diagndstico e Deliberacdes do
GAT/CIF”;

2. A Cémara Técnica de Participagdo, Didlogo e Controle Social, reunida na data de 20 de agosto de 2019,
em Vitéria/ES, considerando ainda o contetido do documento de defini¢do do escopo do Programa 036,
bem a conducdo do referido programa pela Fundacio Renova até o presente, apresenta a Nota Técnica a
seguir:

ANALISE

3. O Programa de Comunicacio Nacional e Internacional trata da implantacdo de sitio eletrénico
abrangendo as agbes e programas desenvolvidos pela Fundagdo Renova, o qual, de acordo com os
termos do TTAC, serd mantido por 10 (dez) anos contatos da data da sua assinatura. O escopo
apresentado pela Fundagdo Renova, por outro lado, afirma que o sitio eletrénico devera ser mantido até
dezembro de 2030.

4. Trata-se de espago onde sdo disponibilizados documentos tais como relatérios, pareceres e dados
técnicos, entre outros, bem como noticias e informacg6es relativas as agbes de reparacio.

5. O referido site foi implantado em agosto/16 e desde entdo vem passando por aprimoramentos em
consonancia com as recomendagdes da CT-PDCS e com as necessidades identificadas pela equipe da
Fundagdo Renova.

6. Dentre as agBes realizadas, incluem-se a implantacio e manuteng¢do de perfis da Fundacdo nas redes
sociais, sendo estas atualmente: Facebook, Instagram, You Tube e LinkedIn. Esta ampliagdo para o uso
das redes sociais ndo estd devidamente caracterizada na defini¢do do programa em analise.

7. Em que pese as restri¢bes no acesso & Internet enfrentadas sobretudo nas areas rurais® do Brasil, o site e
as redes sociais da Fundag3o, devido & caracteristica de interatividade proporcionada pelos meios digitais
bem como & atuagdo da CT-PDCS no sentido de ampliar as possibilidades de manifestagio dos atingidos,
vém sendo utilizados, também, como meio de obtencio de informacdo a respeito dos processos de
reconhecimento de direitos. Assim, observa-se a sua utilizagdo como alternativa/reforco aos Canais de

*51,2% dos domicilios da area rural da regido Sudeste apresentam utilizagdo da Internet. Fonte: IBGE, Diretoria de
Pesquisas, Coordenacdo de Trabalho e Rendimento, Pesquisa Nacional por Amostra-de Domicilios Continua 2017.
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Relacionamento instituidos, sobretudo diante da sua ineficiéncia para fornecer respostas satisfatérias as

demandas apresentadas e aos direitos a serem reparados.

De acordo com o Documento de Defini¢do do Programa, versdo 1d03, julho/19, ele é composto pelo

Projeto de implantagdo da plataforma digital (concluido) e pelo Processo de comunicacio e manutengdo

do site, que se constitui em: Captag¢do das pautas e demandas junto aos respectivos programas; Producio

do contelido; Aprovagdo técnica pelos Programas relacionados; Publicacio do contetdo.

O Documento estabelece trés objetivos do programa: (i) Comunicar 3 sociedade e as comunidades sobre

as agbes conduzidas pela Fundagdo Renova; (i) Contrapor boatos e noticias de teor falso nas redes

sociais; (i) Ampliar o alcance das informacdes e abrir espago para discussdo e construcdo coletiva de
ideias relacionadas ao processo de reparacio e compensagao conduzidos pela Fundagio Renova.

9.1.A exposicdo do segundo item jd nos objetivos da Programa demonstra desde j&, por parte da
Fundagdo Renova, excessiva preocupacdo com sua reputacdo e muito menos com a informagao
transparente e aberta.

9.2.Considerando a baixa taxa de comunicagdo ativa por parte da FR que responderia as principais
necessidades dos atingidos manifestadas aos milhares nos Canais de Relacionamento, divulgando
pelo site mais matérias de programas pouco demandados pelo territério atingido, esta NT prop&e
suprir o item (ii) do escopo deste programa, uma vez que esse pressuposto tem acobertado uma acdo
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 solugbes emergenciais dos PGs 01, 02, 05 e 21 ainda n3o foram encontradas quatro
anos apos o rompimento da barragem.

O item 4.1.3 - Mobilizagio do conhecimento e identificacdo das solugdes, inicia-se com o seguinte texto:

“As agdes realizadas pelo Programa de Comunicagdo Nacional e Internacional seguem como referéncia os

principais critérios de qualidade estabelecidos no mercado de Comunicagdo Digital” (Fundacio Renova,

2019). A partir dai o documento segue informando a respeito de critérios de otimizacdo de contetido

para garantir bons resultados em buscadores, e padrdes de desenvolvimento considerando usabilidade,

design e acessibilidade.

10.1. Em que pese a relevancia de tais critérios de qualidade de forma a garantir o pleno funcionamento
do site, percebe-se a auséncia de mobilizagdo de conhecimento e identificagdo de solucdes que se
refiram ao tipo de conteddo que serd disponibilizado, sobretudo, considerando o contexto de
existéncia de tal site.

10.2. Destaca-se, a esse respeito, que a Iégica de comunicacdo institucional/reputacional adotada pela
Fundagdo Renova na producdo de contetdo para seus meios de comunicagdo, site incluso, nio
atende as necessidades de informagdo que emergem em uma situagdo de pos-desastre.

10.3. Ha que se ressaltar, nesse ponto, que é considerado como um dos principios basicos norteadores
das acdes de reparagao dos danos a garantia de que haja celeridade nas acdes de resposta a serem
implementadas. Os desdobramentos dos danos ao longo do tempo reverberam em danos 3 satide
fisica e mental da populagdo atingida, na fragilizacdo dos tecidos sociais, dentre outros fatores que
contribuem para que se amplifique a resisténcia ao longo dos territérios atingidos e dificultem a
entrada e execucdo de a¢bes de reparacio pela Fundacdo Renova.

10.4. Logo, quanto maior o tempo para reparacdo dos danos, mais se potencializam os desdobramentos
dos danos iniciais e maiores se tornam os desafios de implementacdo e o escopo a ser objeto da
reparagdo integral. Isso impacta muito a comunicagdo necessaria no processo de reparacio.

10.5. Assim, a comunicagdo institucional/reputacional adotada pela Fundacéo, aliada ao fator tempo,
contribui para aumentar a tensdo atingido x Renova, vez que a narrativa unilateral e “markteira”
das agdes de reparacio n3o encontra eco nas experiéncias vividas nos territérios pelos atingidos,
conforme constam em depoimentos colhidos no site e nas redes sociais da Fundacgdo (Anexo 1).
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10.6. Nesse sentido, faz-se necessario que o Programa de Comunicagdo Nacional e Internacional, vez

que: ja superou com sucesso o projeto de implantacao de plataforma digital, foque esforgos na
mobilizagdio de conhecimento e solugdes para o processo de comunicacdo e manutencio do site,
que inclui a produgdo de contelido, considerando: (i) o contexto de sua existéncia; (ii) as
necessidades de informacdo dos atingidos; (iii) o respeito ao seu direito fundamental 3
informacdo e a reparagio dos danos; (iv) uma expressa correlacdo conceitual e digital do site
com o portal da transparéncia desenvolvido apés acordo com a CGU, governos estaduais e Forca
Tarefa do Rio Doce; (v) as diretrizes expressas em clausulas diversas do TTAC, dentre elas a
clausula 12, qual seja “O acesso a informacgdo 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 andlise se refere & gestdo das redes
sociais da Fundagdo Renova. O documento de definicdo do programa afirma: “Nas Redes Sociais, a
Funda¢do Renova também adota as melhores praticas de mercado para a producio de conteudo,
impulsionamento e interagdes com seus publicos. Sendo que o resultado pode ser comprovado a partir
do alcance de suas publicagGes e pela anélise das interacdes realizadas” (Fundagio Renova, 2019).

11.1.

11.2,

11.3.

Em que pese o fato de o Programa de Comunicagdo Nacional e Internacional estar previsto na
clausula 175 do TTAC, a qual n3o estabelece parametros a respeito da interatividade das
ferramentas adotadas, o papel do site como canal de comunicacao e relacionamento pode ser
evidenciado quando listado na cldusula 65, item b, dentre os canais permanentes de comunicagdo
e interacdo com a sociedade. No que tange as redes sociais, que tém por principio a interagdo, tal
carater torna-se ainda mais evidente.
A esse respeito, cabe discorrer sobre 0 encaminhamento que vem sendo dado pela Fundacdo as
demandas de atingidos que entram em contato, solicitando informagdes sobre seu processo de
reconhecimento ou manifestando-se de forma contrariada nas redes sociais da Renova. Tem-se
que a resposta padréo adotada pela instituicdo consiste em indicar que o atingido busque
informagdo por meio de um dos canais de relacionamento instituidos: 0800, Centro de Informacgio
e Atendimento (CIA) e Fale Conosco, alegando, por vezes, que a nhatureza sigilosa de tais
informagdes seria o motivo do encaminhamento, conforme pode ser verificado no Anexo | a este
documento.
Nos casos analisados, notam-se, inclusive, demandas de atingidos em situacdo de vulnerabilidade
0s quais deveriam, de acordo com clausulas diversas do TTAC, ter prioridade de atendimento nos
programas, versando a cldusula 70 especificamente a respeito da garantia de canais de
atendimento aos grupos vulneraveis:
Cldusula 21, pardgrafo quarto: Observados os critérios estabelecidos no pardgrafo
primeiro” acima, quando aplicdvel, deverd ser registrado o enquadramento do
cadastrado em situagdes especificas de maior vulnerabilidade que demandem
atendimento especializado e/ou prioritdrio, incluindo-se nesse critério as mulheres
que sejam chefes de familia, criancas, adolescentes, idosos, analfabetos e pessoas
com deficiéncia, devendo-se, nesses casos, Sequir protocolos préprios
Cldusula 70: Deverdo ser garantidos canais de atendimento adequados aos grupos
vulnerdveis

¢ PARAGRAFO PRIMEIRO: Para cadastro, o IMPACTADO deverd apresentar, por meio de documentos publicos ou privados, ou outros meios de
prova, comprovagio de dados pessoais, idade, género, composi¢do do nucleo familiar, local de residéncia original, ccupacdo, grau de escolaridade,
renda familiar antes do EVENTO, numero de documento de identidade e CPF, se houver, fundamento do enquadramento como IMPACTADO,
comprovagdo dos prejuizos sofridos, por meio de documentos pUblicos 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 acdes de repara¢do dos danos, a necessidade de que sejam concedidas e respeitadas
garantias de: (i) acesso a informacdo; (ii) de adequacio das acdes de reparacdo, devendo as
mesmas serem proporcionais ao dano causado, considerando a realidade vivenciada pelos
atingidos; (iii) de celeridade nas acSes de resposta: (iv) que sejam concedidas oportunidades de
acesso igualitarias e efetivas a justica; e, por fim porém ndo 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, é uma postura passiva/reativa da Fundag3o Renova, que transfere
ao atingido a responsabilidade pela tomada de uma acado adicional para ter seu direito 3
informac&o garantido. Os casos analisados permitem inferir que os demandantes, minimamente: ja
entraram em contato com a Fundag&o 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 Fundacgdo
para fazer uma reclamacdo. Assim, a resposta padrao fornecida constitui-se, t3o somente, em mais
um fator de desgaste para o atingido, nio lhe concedendo: (i) o acesso a informagdo, como direito
fundamental; (i) a efetiva possibilidade de reparacdo de seus danos vivenciados em urgéncia
adequada a realidade por estes apresentada; e (iii) a inducdo de uso de mecanismaos que, em boa
parte das vezes, em acordo com os relatos dos proprios atingidos, se demonstram inadequados e
limitantes de direitos. Ainda, cria obstaculos para que os atingidos possam tomar suas decisdes de
forma consciente e segura. 7

11.6. Philip Kotler, Hermawan Kartajaya e Ilwan 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 experiéncia continua e uniforme. Ele requer que as organizacdes
rompam os feudos dos canais e unifiquem suas estratégias. Na pratica, isso significa que o
consumidor(no caso deste livro) deve seguir sua jornada de interagdo com a empresa da forma
mais integrada possivel, pelos canais que melhor Ihe convierem: é ele quem deve escolher como
deseja se relacionar com a empresa e cabe, a ela, promover uma experiéncia Unica, ndo importa o
canal escolhido. Assim, analogamente, o atendimento ao atingido que faz seu cadastro (offline),
abre uma reclamacdo no 0800 (offline) e faz um comentdrio/demanda em rede social (online),
deveria primar por essa integracdo. O ato de desconsiderar a legitimidade das demandas online,
especialmente em situacdo pés-desastre, solicitando que o atingido recorra a um outro canal, nio
pode ser considerado em linha com as melhores praticas de comunicacdo digital e, menos ainda,
com as necessidades e direitos de informacio e reparagdo dos danos vivenciados pelos atingidos
pelo desastre.

11.7. Cabe destacar, por fim, que visando garantir o sigilo das informacgdes e o adequado tratamento por
meio da geracdo de numeros de protocolos, existe a possibilidade de abertura de dialogo inbox (de
forma privada) e de protocolos pelos préprios atendentes da Fundagéo, a partir de uma demanda
externa.

12.0 processo de comunicagdo nacional e internacional e manutengdo do site, constante no ponto 4.1.8
Projetos e processos do programa, descreve:

Descricdo do Processo

1- Captagdo das pautas e demandas junto aos respectivos programas
2- Produgdo do conteldo

3- Aprovagdo técnica pelos Programas relacionados

4- Publicacdo do contelido
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12.2.

12.3.
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Figura 1 - Descricdo do processo de comunicacéo nacional e interngcional e manutencao do site
Como fica explicito, trata-se de um processo fundamentalmente interno, nao havendo qualquer tipo
de participagdo social prevista, em qualquer de suas etapas.
S&o rnuitas as cldusulas do TTAC que merecem destaque por levantar pardmetros para a participagdo
social da construgdo e execucio dos Programas estabelecidos: Clausulas 05, 06, 07, 09, 11, 35 e 48;
as Clausulas diretivas do Programa de Comunicag3o, Participagdo, Didlogo e Controle Social: 59; 60:
61; 62; 64 e 66. Também ha o TAC-Gov que gira em torno do aprimoramento do processo de
governanga.previsto no TTAC, de mecanismos de efetiva participacdo das pessoas atingidas e de um
processo de negociagcdo com vistas a repactuacdo dos Programas. Assim, visando promover maior
participagcdo dos atingidos na definigio e monitoramento dos programas executados pela Fundacio
Renova, prevé a organizacdo dos atingidos por meio de comissées locais, a implementacdo de
assessorias técnicas para os atingidos, criacio de camaras regionais, dentre outros.
Apesar dessa previsdo, n3o se percebe, no PG036, e em especial no Processo de Produgdo de
Conteddo, o atendimento as necessidades de participagao e controle social, sendo os conteldos
produzidos para o site e as redes sociais da Fundagdo Renova narrativas unilaterais que, conforme ja
exposto acima, contribuem para o acirramento das tensées atingidos x Fundacdo Renova.
Portanto, esta NT recomenda a criacio de uma curadoria paritaria para escolha de veiculagdo de
temas e contelidos. Essa paridade deveria considerar membros da CT-PDCS, dos atingidos
representados como previsto no TAC-Gov e da Fundac¢do Renova.

13. Importante ressalvar ainda que esta Nota Técnica n3o trata os indicadores propostos para o Programa,
uma vez gque serdo devidamente discutidos em oficina participativa que sera convocada para este fim e
prevista para ocorrer no més de setembro.

RECOMENDACQOES FINAIS

14. Assim, face ao exposto, recomenda-se, para a revisio do Programa de Comunicacio Nacional e
Internacional:

a)

b)

Este programa pode ser transformado em um pilar do PGO6 ou sub-pilar do pilar de Comunicacgdo
do mesmo PGO6;

E necessario ampliar a perspectiva de controle social e no site deve ser criada uma segdo 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 ndo tenha palavras ofensivas;
A linguagem precisa sofrer mais uma revis3o para ser mais direta e acessivel ao publico com pouco
letramento;

Deve cumprir as deliberagdes do CIF que j& foram publicadas para este programa;

Que sejam considerados, tanto na implantacdo das plataformas digitais, quanto no processo de
produgdo de contetido, conhecimentos e solucbes adequados ac contexto de situacdo pos-desastre,
levando em conta o fator tempo e a necessidade de respeito ao direito fundamental dos atingidos a
informac3o, 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 informacio em
linguagem acessivel, de forma transparente, clara e objetiva;

As manifestagdes nos Canais de Relacionamento e Ouvidoria devem ser fontes teméticas pois sdo
expressao das necessidades dos atingidos distribuidos no territorio;

Que o foco seja a reparagdo integral e ndo a reputacio do ente responsavel pelo custeio da
reparagao dos direitos;

Que a Fundagdo Renova adote uma postura proativa com relagdo 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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Que os atendimentos a tais manifestaces em redes sociais sejam reportados, qualitativa e
guantitativamente, para acompanhamento desta CT juntamente com os atendimentos via Canais
de Relacionamento e relatérios de acessos ao site;

Que as agdes de resposta permitam que sejam cessados os danos e as violacdes de direitos;

Que a partir da contratagdo das Assessorias Técnicas e mobilizacdo das comissdes locais e regionais
de atingidos ‘seja facultada aos atingidos sua participagdo no processo de produgio/aprovacio do
conteddo divulgado pela Fundagdo Renova, por meio de uma curadoria paritaria, cabendo a eles a
escolha pela ocupacio ou ndo deste espaco de construgdo de narrativas a respeito das agoes de
reparacdo. De todo modo, a Fundacdo Renova devers fornecer as condigdes necessarias para a
participa¢ao social.

Belo Horizonte, 20 de setembro de2019
tuciano de Oliveira C:fonga!ves

Coordenar da Cémara Técnica de Parricip'agé‘o, Didlogo e Controle Social
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ANEXO |

Comentarios de atingidos no site e nas redes sociais da Fundag¢do Renova
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