CE - Manual de Comunicag¢do Social HTCeR

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

SECRETARIA DOS RECURSOS HIDRICOS

PROJETO DE APOIO A MELHORIA DA
SEGURANCA HIDRICA E FORTALECIMENTO
DA INTELIGENCIA NA GESTAO PUBLICA DO

ESTADO DO CEARA

(Ceara Water Security and Governance
Project)

MARCO DE GESTAO SOCIOAMBIENTAL —
MGSA

ANEXO 5 - MANUAL DE COMUNICAGAO SOCIAL

Documento para Consulta

Fortaleza, 7de Novembro 2018
Elaboracao

Engenharia, Arquitetura e Meio Ambiente SS Ltda



CE - Manual de Comunicag¢do Social HTCeR

Sumario
1. INTRODUGAO ......oovevrererererereretearesesesessesesessssesesesessesessssasesesesessesesessasesesessssesessssnsesessssaseses 4
2. OBJETIVOS DO MANUAL.......ocvverrrecrrteressessesssesassessesssessesassessesassessesssesassessesassessssassens 4
3. DIRETRIZES .....oovevevertreesssesessesaesssesassessesssssesessesassessessssessessssessssassessssassesassssssasssassassens 6
B ETAPAS .....oveeeveerertesstesassessesssesassssssassssesasssassassssassessesassessesassessesassssassassesassessssasssassans 10
B AVALIAGAD ...ttt s setessssesesessssesesessssasesesessasesesessasesessssasesessssasesessssasses 1
6. MONITORAMENTO ......ovurverererrrecressesessssesessesassssesassessesassessesassesaesassesassansssassassssassens 1
ToFLUXO ...ttt ses e ses s st s s s s s s s s s ses s es s s sas s sassesbesasan st sassesassassssansas 12



CE - Manual de Comunicag¢do Social HTCeR

1. INTRODUCAO
1.1 COMUNICACAO SOCIAL VINCULADA AS OBRAS DO PROJETO

A comunicagdo é instrumento para promog¢ao de uma boa imagem e de confirmag¢do de uma
postura ética, transparente e responsavel do ponto de vista empresarial e socioambiental,
para isso, é composta de agBes permanentes e integradas para disseminagdo da mensagem
de forma adequada e compreensivel.

A Comunicagao Social visa difundir informac¢des de interesse publico sobre as politicas,
praticas e objetivos de uma ac¢do para tornar as propostas compreensiveis; trabalha o fluxo
de informacdo interno e a comunidade externa ligada a obra, cuida da imagem institucional e
elabora produtos de comunicac¢do para circulagdo interna e externa.

As atividades na drea de Comunicagdo Social partem de dois pressupostos:
a) o impacto gerado na populagdo, pela dimensdo das intervencdes;
b) o direito do cidadao a informacao.

Os produtos gerados deverado ser facilitadores da interagdo com os publicos envolvidos para
legitimar as atividades desenvolvidas, demonstrar os beneficios alcangados, bem como
identificar o Programa como agente ativo de responsabilidade socioambiental nas areas de
intervencgao.

A comunicagdo se estendera para o ambiente externo permitindo que as a¢des dialoguem
com a sociedade, dando satisfacdo de seus atos e conhecendo as expectativas da comunidade.
A comunicagdo externa é importante para construir e solidificar a imagem do Programa.

A Comunicacdo trabalhara tematicas de educacdo sanitaria e ambiental, fortalecendo, assim,
acOes de sensibilizacdo e conscientizagdo para a responsabilidade ambiental e promovendo a
integracdo entre os agentes institucionais de execugdo, bem como parceiros conveniados ou
nao ao Programa.

Os produtos criados devem ajudar a dirimir duvidas, questionamentos e amenizar os
transtornos ocasionados a populagdo, de modo geral, com as intervencgdes.

Além disso, os produtos de Comunicagao deverao facilitar a troca de informagdes entre o
Programa e a comunidade que receberd as benfeitorias e deverd ter destaque para
informagdes de cuidados com o descarte correto de folhetos e demais produtos de
comunicagdo visando a limpeza e cuidado com os espacos publicos e equipamentos urbanos
e sociais.

2. OBJETIVOS DO MANUAL

Esse Manual de Comunicacdo Social - MCS é um dos anexos ao Marco de Gestao
Socioambiental - MGSA que é parte integrante para solicitacdo de financiamentos junto ao
Banco Mundial - BM para o Projeto de Apoio a Melhoria da Seguranca Hidrica e
Fortalecimento da Inteligéncia na Gestdo Publica do Estado do Ceard — Projeto, composto de
projetos ligados a sustentabilidade hidrica.

Ele interage com todas as demais a¢ées do PGASO — Plano de Gestdo Ambiental e Social da
Obra, e o restante de seus anexos, em especial, com as de educa¢do ambiental, constituindo-
se em um canal continuo de comunicac¢do entre o empreendedor e a sociedade, além de ser
um instrumento essencial para o exercicio do Principio da Publicidade das a¢Ges realizadas
pela Administragdo Publica.
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Tem por finalidade colocar instrumentos e técnicas da comunicagdo social que apoiem as
empresas contratadas pela SRH a elaborarem planos de comunicac¢do focados para:

Esclarecer a populagdo em geral sobre os projetos que serdo executados e subsidiar
a divulgacdo de aspectos socioambientais vinculados aos mesmos;

Transmitir aos trabalhadores contratados, as finalidades das obras, suas
responsabilidades junto a prdpria obra, no relacionamento com os outros
trabalhadores e com as comunidades;

Estabelecer relacionamento diretamente com as comunidades usuarias e também
com as do entorno do empreendimento, compreendendo as escolas, universidades,
associacbes comunitarias e trabalhadores das obras, além dessas, imprensa,
entidades empresariais, clubes de servigos e instituicdes publicas que cumprem o
importante papel por serem formadores de opinido e constituirem as forgas indiretas
influenciadoras do sistema;

Producgdo e disponibilizacdo continua de informacgdes, através de canais e diversas
ferramentas de comunicagdo, para a intera¢do e didlogo entre o empreendedor e a
sociedade, a fim de mitigar os eventuais atritos e desgastes, oriundos dos inevitaveis
transtornos causados pela implementacdo das obras;

Informar a populacdo das cidades (sedes, distritos e comunidades rurais) e em
especial do entorno das areas de execugao, sobre os transtornos temporarios que as
obras poderdo causar em seu cotidiano;

Auxiliar na interlocugao com a populagdo do entorno diretamente beneficiada pelo
projeto e a populagdo afetada pelas obras, em articulagdo com o trabalho
socioambiental;

Apoiar as agbes relacionadas as possiveis desapropriagdes e eventuais
reassentamentos, a Sustentabilidade Socioambiental e ao Controle e mitigacdo dos
danos ambientais;

Colaborar na difusdo de no¢Ges basicas de preservacdo do meio ambiente e da nova
conformacdo do entorno.

A comunicacgdo Social é, sem duvida, um importante instrumento para que as intervengoes de
infraestrutura hidrica sejam percebidas como uma agdo positiva de intervencdo urbana e
socioambiental. Além de servir de instrumento de sensibilizacdo para que as intervengdes
possam ocorrer de forma adequada junto as comunidades e meio urbano.

Entendem-se como intervengbes de infraestrutura hidrica, para efeito deste Manual, e do
Projeto, as obras voltadas para:

Componente 1—Acdo 1.1 —Projeto Malha D’Agua — Sistema Adutor Banabuit — Sertdo
Central;

Componente 2 — Agao 2.1 Controle e Reducgdo de Perdas na cidade de Fortaleza —
Implantacdao de DMCs; e

Componente 4 - Fundos de Contingéncia de Resposta Rapida.

O PGASOQ, assim como esse seu integrante, o MCS, sera materializado por meio de a¢des que
deverdo ser implementadas antes, durante e apds as obras para as quais foram contratadas.
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3. DIRETRIZES

As etapas que integram as obras de infraestrutura hidrica vao desde a pré-obra, passando pela
implementacdo da mesma e abrangendo certo periodo apds sua conclusdo, o pds-obra.

Desta forma, a comunicagdo deve ser uma agao continua e transversal a todas as fases da
obra e aderente ao MGSA, buscando eliminar ruidos e criar interagao, integragao, sinergia
(sintonia e sincronia) e transparéncia entre as partes envolvidas. Porém, algumas diretrizes
devem ser consideradas e que norteardo tanto no planejamento, quanto na execugdo e
monitoramento e avaliacdo do Programa de Comunicac¢ao, conforme segue:

3.1 OBJETIVOS E METAS

Consiste na formulagdo dos objetivos e metas que se pretende atingir. A delimitacao, clareza
e legitimidade dos objetivos sdao fundamentais para o éxito de qualquer agdo, pois sdo eles
gue orientam o planejamento, a execugdo e a avaliacao das agdes.

Meta é a expressdo quantitativa/qualitativa e temporal de cada um dos objetivos de uma
acao, que delimita o quanto e em que tempo as atividades que a compdem serdo
implementadas.

Quanto a abrangéncia, os objetivos podem ser separados em:

= Objetivo Geral: expressa o que se pretende alcangar ao final de uma agdo e que sera
atingido pela somatéria dos esfor¢os de todos os envolvidos. Deve indicar como o
programa em questado ira contribuir para com o MGSA e seus Programas auxiliares.

= Objetivos Especificos: sdo desdobramentos do objetivo geral e expressam os
resultados esperados. Eles orientam as agdes que serdo desenvolvidas para alcance
do objetivo geral.

Cada objetivo especifico deve ser expresso por, no minimo, uma meta.
3.2. PUBLICOS E PARTES INTERESSADAS

Consiste no mapeamento de todos os atores envolvidos direta e indiretamente com a obra de
saneamento e que deverdo receber seus beneficios ou ser impactados pela mesma.

Paraisso, devem ser utilizados, como material de apoio, os diagndsticos de perfil de populagdo
beneficidria e organizagdo comunitdria, entre outros, realizados na etapa que antecede o
inicio da obra de intervengao de infraestrutura hidrica, contidas no PGSAO, que devera ser
elaborado pela empresa responsdvel pela execugdo da obra.

A identificagdo e selegdo dos respectivos publicos e partes interessadas é fundamental para
direcionar as estratégias de comunicagao.

3.3. CONTEUDO DAS INFORMACOES

As informac¢Oes devem conter linguagem adaptada de acordo com as caracteristicas e
especificidades do publico alvo, e das partes interessadas, a serem alcancadas direta e
indiretamente pela obra.

As informagOes devem contemplar diferentes formatos, contelddos, abrangéncia sobre todas
as etapas e aspectos em torno da obra, como: previsdao de atividades, andamento dos
servigos, impactos previstos, acbes de mitigacdo dos impactos e ocorréncias, situagdes de
emergéncia, eventuais anomalias, riscos, procedimentos a serem adotados, etc.

Ressalta-se que, imagens podem e devem ser empregadas para transmitir mensagens.
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3.4. PERIODICIDADE E FREQUENCIA DE VEICULAGAO DAS INFORMAGCOES

Deve se avaliar o momento adequado para divulgacdo das informagdes, bem como a sua
frequéncia com que as mesmas devem ser veiculadas a seus respectivos publicos.

Avaliar os efeitos e efetividade das acGes executadas pode ser um étimo instrumento para
avaliacdo da adequacdo da periodicidade e frequéncia adotadas.

3.5. RESPONSABILIDADE PELA DIVULGAGAO DA INFORMAGCAO

Refere-se a defini¢do de qual ator sera responsavel pela divulga¢do da informacdo, devendo
ser a empresa responsavel pela obra também a responsavel pelo Plano de Comunicacdo
Social, bem como de sua articulagdo com os outros elementos que compdes o PGASO, os
trabalhos sociais e ambientais.

3.6. ESTRATEGIAS DE COMUNICACAO

Reforga-se a ideia da necessidade permanente de agdo integrada com os responsaveis pelo
trabalho socioambiental ligados aos PGASO de cada obra, nas diferentes agdes pois sdo
sinérgicas.

Sugestdes de ferramentas, metodologias e espagos participativos que podem ser utilizadas
para compor este item do programa:

= E-mail institucional; Redes sociais; Blog; Jornal Mural; Site; etc;

=  Formacdo de comités de comunicagao (espagos com o objetivo viabilizar o didlogo e
a divulgacdo dos trabalhos através dos meios de comunicac¢do disponiveis). Durante
as reunibes de apresentacdo do empreendimento, sdo identificados possiveis
representantes do Féorum de Comunicagdo, destacando-se aqueles que demonstrem
pro-atividade e bom relacionamento com a populagdo local, bem como com a
prefeitura. Identificada a pessoa com a caracteristica supracitada, é realizado o
convite e ata de reunido, que deverda ser assinada por todos, firmando a
implementac¢do do Férum local;

= Consultas publicas e espacos institucionalizados formalmente, como por exemplo os
Conselhos Municipais de Politicas Publicas, com participagdo social, Comités e
Subcomités de Bacias Hidrograficas, entre outros espagos que visam expor o
empreendimento a apreciagdo da sociedade civil direta ou indiretamente afetada,
para esclarecimento de duvidas e coleta de criticas e sugestdes que servirdo de base
para a analise e alinhamento das agdes me torno da obra ou do préprio programa de
comunicagao;

= Planejamento e elaboragdo de matérias para atendimentos de segmentos especificos
da populagdo, a serem definidos em fungao da realidade local, como: analfabetos,
comerciantes, que abordem questOes representativas ligadas a género, ndo-
discriminacao, etc;

= Comunicagdo escrita (correspondéncia, folhetos, panfletos, convites, publicacées
etc.);

= Comunicagdo oral (discursos, contatos telefonicos, reunides e eventos);
= Auxilios audiovisuais (apresentacoes, graficos, banners, videos);

= Comunicagdo aproximativa (visitas, identidade visual, campanhas, eventos de
sensibilizacdo especificos);

= Publica¢gdes impressas (folhetos, folders, cartazes, panfletos, cartilhas, revistas,
informativos, etc.);
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= Cabe lembrar que durante o processo das obras deverdo ser informados os canais
regulares que a UGP disponibiliza para atendimento como a ouvidoria, portal
eletronico, etc. Possibilidade do uso das redes sociais, grupos de conversa por meio
de aplicativos (Whatsapp, Messenger, Telegram), por exemplo, como instrumentos
de relacionamento com as pessoas beneficidrias ou envolvidas com as obras;

= Merece destaque importante a disseminacao e amplificacdo do fato, junto aos
interessados em cada d4rea de intervengdo do Ceard Transparente: sob a
responsabilidade da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, encontra-se a
Ouvidoria Geral;

=  Canais de Ouvidoria da SRH, CAGECE e SOHIDRA: unidades existentes e em conexao
com a Ouvidoria Geral — Ceara Transparente. Informar o acesso aos canais por via
telefonica, enderecos eletrénicos, redes sociais, etc.

3.7. TRATAMENTO DA COMUNICAGAO

As sugestoes, reclamacgdes, elogios e solicitagao de informagGes acatadas, por meio de canais
e estratégias de comunicacdo implementadas, devem ser analisadas, e posteriormente
encaminhadas a parte responsavel pelo atendimento da demanda, e utilizadas para
elaboracdo de relatdrio a ser encaminhado a Supervisora, da respectiva obra, buscando
sempre, que couber, a devolutiva a populagao interessada.

3.8. INDICADORES

Os Indicadores sdao meios de verificacdo, estabelecidos a partir dos objetivos e metas, que
visam demonstrar evolugdo, avanco e desenvolvimento em relagao aos resultados esperados.

Buscam medir como e o quanto cada um dos objetivos e metas propostos foram alcangados.
S3o necessarios para acompanhar as a¢oes desenvolvidas e imprescindiveis para avaliacdo de
resultados.

Os indicadores podem ser:

= Quantitativos: apoiados em métodos estatisticos e visam medir resultados por meio
da coleta de informagdes numéricas que podem ser obtidos tanto através do
levantamento em fontes secunddrias junto a érgaos oficiais como IBGE, Secretarias
de Estados, Prefeituras Municipais, entre outros, ou em fontes primarias, onde sdo
levantados dados com a realizagdo de cadastramentos, pesquisas de opinido etc.

= Qualitativos: centrados na analise dos processos sociais e dos atores sociais
envolvidos, os quais imprimem direcdo e dindmica as acdes desenvolvidas, utilizando
como fontes observagdes em campo, entrevistas, grupos focais, entre outros.

Cada projeto deve estabelecer seus préprios indicadores quantitativos e qualitativos, desde
gue os mesmos sejam relacionados aos objetivos e metas, podendo ainda prever classificacao
de acordo com a dimensdo do desempenho:

= Eficiéncia expressa pela relagdo do processo envolvido, seu meio. Assim, possui foco
interno e refere-se aos CUSTOS envolvidos (utilizagdo produtiva dos recursos).

= Eficacia: retrata o alcance dos objetivos ou metas, independentemente dos custos
implicados. Possui foco externo e refere-se aos RESULTADOS (capacidade para atingir
metas e objetivos, de realizacdo).

= Efetividade: representa a relacdo entre os resultados alcangados e as transformacgdées
ocorridas. Possui foco externo e refere-se aos IMPACTOS (transformar a situagdo
inicial existente, mudanca e desenvolvimento social).
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3.9. AVALIACAO DA SATISFACAO E INSATISFACAO

Devem ser criados mecanismos para avaliar o grau de satisfacdo e insatisfacdo da populacdo
beneficiaria em relagdo ao plano de comunicagao (informagdes, canais, etc.).

Acbes de melhoria devem ser adotadas para correcao de eventuais desvios, mediante os
objetivos e metas relacionados neste plano.

3.10. FLUXO DA COMUNICAGAO

Consiste na elaboragdo de um fluxo demonstrando o percurso da informacdo, desde sua
captacao — fonte, passando pela elaboracgdo e tratamento, divulgacao, definicao de papeis e
responsabilidades, além de especificar canais, forma de acatamento, devolutivas e avaliagdo,
etc.

A busca das informagGes relevantes sera junto as diversas fontes tais como: governo,
secretarias, parceiros, servidores, beneficiarios, organizagGes civis e a comunidade.

As informagdes colhidas serao trabalhadas conforme as regras estabelecidas no
planejamento-plano-estratégia de comunicagdo, de modo a se conseguir o seguinte:

= Evitar a dispersao de meios e esfor¢os;

=  Possibilitar uma visdo geral e integral dos problemas e a viabilizagao das
possiveis solucoes;

= Pormenorizar as vantagens, estabelecidas pelos objetivos do publico a que se
deseja atingir;

= Evitar improvisag0es;
= Definir metas e responsabilidades;
= Possibilitar a flexibilizacdo e a acdo integrada de diversos setores;
= Estabelecer uma unidade de discurso nas mensagens.
3.11. EQUIPE TECNICA

Definicdo da composicdo da equipe técnica responsavel pelas atividades de comunicacdo
social especificadas neste manual e responsabilidades por integrantes.

3.12. CUSTOS E ORCAMENTO

Os custos e orgamentos explicitam, em termos monetarios, os recursos necessarios para o
desenvolvimento das atividades previstas no plano de comunicag¢do social, que podem ser
agregados por natureza de despesa em trés grandes rubricas orgamentarias:

= Recursos humanos: inclui o pagamento dos integrantes da equipe técnica, com
especificacdo da carga horaria destinada a execucdo do PCS e o valor da hora
trabalhada por profissional, além de custos com alimentacgéo, transporte/locomoc&o
e despesas com hospedagem, desde que haja necessidade de pernoite.

= Servigos de terceiros: como contratacdo de servigos de consultoria e fornecedores
para apoio as a¢des do PCS.

= Recursos materiais: compreende material necessdrio para ser empregado na
confeccdo de pecas de comunicacao.
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3.13. CRONOGRAMA

O PCS - Plano de Comunicag¢do Social, em paralelo as demais a¢des agregadas as obras,
também deve ter seu cronograma especifico, aderente ao geral e em consonancia com os de
outros planos da obra, notadamente o PGASO.

3.14. CONFIDENCIALIDADE, INTEGRIDADE, DISPONIBILIDADE, ACESSIBILIDADE E
ATUALIZACAO DAS INFORMACOES

As informagOes deverdo ser analisadas e tratadas assegurando-se o principio da
confidencialidade, integridade e disponibilidade, onde:

= Confidencialidade significa garantir que a informacgdo ndo sera conhecida por pessoas
gue ndo estejam autorizadas para tal.

= Integridade, por sua vez, significa garantir que a informagao armazenada ou
transferida estd correta e é apresentada corretamente para quem a consulta.

= Disponibilidade significa garantir que a informagdo possa ser obtida sempre que for
necessario, isto €, que esteja sempre disponivel para quem precisar dela.

= Acessibilidade estd relacionada a dar ndo somente acesso as informacgdes, mas
disponibiliza-las de forma que o usudrio tenha também, facilidade no acesso as
mesmas.

=  Atualizagao significa disponibilizar informages com conteldos e mensagens claras e
precisas e ndo somente se ater a seus formatos, apoiando-se em Banco de Dados,
Midias e na Sistematizagdo das InformagGes em torno da obra e programas anexos.

3.15. GERAGAO DE CONHECIMENTO

As informagdes e as experiéncias vivenciadas em torno das atividades do PCS serdo subsidios
que deverdo ser organizados e disponibilizado a SRH e UGP, configurando-se em um rol de
conhecimentos que sera retido, compartilhado, disseminado e reaplicado, integralmente ou
em partes, em outras a¢des de carater social, quando julgadas pertinentes pela SRH/UGP.

4. ETAPAS

Obedecidas as diretrizes com relacdo ao conteludo das informacdes, citadas no item anterior,
as comunicagdes, em cada etapa da obra, devem ser direcionadas para orientar quanto:

4.1 ETAPA PRE-OBRA

= Apresentacdo do projeto. Quando a empresa executora da obra ja estiver contratada
na etapa de consulta publica sobre o empreendimento, a mesma devera em conjunto
com a Supervisora e técnicos da contratante participar da elaboragdo e execugdo
dessa atividade;

= |mportancia do empreendimento;

= Beneficios esperados;

= Cronograma das obras;

= Integracdo da obra com demais programas de natureza socioambiental;

= Apresentacdo das pessoas chave, responsaveis pela realizacdo do empreendimento e
por contato junto a comunidade, bem como forma de acessa-las;

= |mpactos socioambientais (trafego, transporte, acessos, barulho etc.) e processos
mitigatorios;

= Formas de comunicagdo para o encaminhamento de preocupac¢des, queixas e
sugestoes.

10
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4.2 DURANTE EXECUGCAO DA OBRA
= Avanco das obras e dos programas anexos;
= Beneficios gerados e impactos socioambientais mitigados;
= IntervencGes junto ao meio ambiente (trafego, rotas, transporte, acesso, etc.);
= Medidas de seguranca a serem adotadas;
= Periodos e horarios de interrupgao de servigos essenciais;
= Eventuais situa¢des adversas e procedimentos a serem adotados;
= SituagGes de emergéncia e procedimentos a serem adotados;
= Qualidade do produto a ser ofertado;
= Uso responsavel da agua;
= Datas de visitas dos 6rgdos ambientais;
= Datas, horarios e locais de reunifes, encontros, eventos;
= Devolutivas referentes a preocupagdes, queixas e sugestdes recebidas.
4.3 POS-OBRA
= Término das obras e das novas condi¢Ges da operagdao do empreendimento;
= |nformacgdes relevantes sobre a obra;

= Aspectos positivos gerados (mitigacdo de impactos, campanhas realizadas,
manifesta¢des acatadas, etc.);

=  Postura da comunidade quanto a utilizagdo dos servicos/produtos entregues por
meio com a finalizagdo da obra;

= Contatos e canais de comunicagao para esclarecimento de duvidas quanto aos
servicos/produtos entregues via realizacdo do empreendimento;

= Beneficios efetivamente gerados;

= Qualidade do produto a ser ofertado;

= Uso responsavel da agua;

= Situacdo vidria, acessibilidades, transportes, comércio, etc.;

= Continuidade ou ndo de demais a¢des inerentes aos programas anexos

5. AVALIACAO

Especificamente, devera ser procedida a avaliagdo das a¢des de comunicagdo pertinentes, a
partir da definicdo das metas a serem atingidas em cada fase do empreendimento e da
identificacdo de indicadores, apropriados em termos quantitativos, em relagdo a comunidade
impactada pelo mesmo.

Medidas corretivas devem ser tomadas em relacdo as acdes de comunicacdo, caso necessario.

6. MONITORAMENTO

O registro das ocorréncias serd consolidado em relatérios mensais, a serem elaborados pelos
responsaveis pelos canais de interlocucdo instalados e apreciados pela gerenciadora do
Programa e da UGP. Os responsdveis designados pelos registros das ocorréncias serdo
definidos de comum acordo entre a Contratante e a Contratada, previamente ao efetivo inicio
da execucdo das obras.
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Previsdgo de controle de registros telefonicos, mensagens e SAC, serdo de forma geral,
trabalhadas da seguinte forma:

v Relatdrios previstos para auxiliar na gestdo das informacdes:

(i) numero de chamados abertos total;

(ii) numero de chamados abertos por canal de atendimento;
(iii) numero de sugestbes/elogios recebidos;

(iv) numero de reclamagdes.

Ha a possibilidade de combinar para analise e gestdo, no item (i), informacdes por:

(i) tipo de reclamacdo;

(ii) local da reclamacdo / RGI;
(iii) reclamagdes urgentes;
(iv) reclamagdes normais.

Para efeito de gestdo, o registro das ocorréncias serd consolidado em relatérios mensais, a
serem elaborados pelos responsaveis pelos canais de interlocugdo instalados e apreciados
pela gerenciadora do Programa e da UGP. Os responsdaveis designados pelos registros das
ocorréncias serdo definidos de comum acordo entre a Contratante e a Contratada,
previamente ao efetivo inicio da execugdo das obras.

7.FLUXO

O procedimento de atendimento de queixas apresentadas pelas comunidades alvo das a¢Ges

apresenta o seguinte fluxo:

Tabela 7.1: Fluxo para atendimento dos reclamos e queixas

Passos

Procedimentos

1. Recebimento
demanda

da

As demandas poderdo ser recebidas por diferentes canais de comunicagdo e

também podem ser direcionadas tanto a SRH, CAGECE quanto as equipes
Locais/Regionais. A coordenagdo do processo sera da UGP.

2. Analise da Demanda

O receptor da demanda devera realizar a andlise do teor da manifestacdo, verificar
se ha necessidade de encaminhamento para areas especificas do Projeto ou da
empresa executora, tal como técnicos responsdveis por um dos Componentes
especificos, ou para equipes Locais, ou ainda se a demanda pode ser resolvida sem
a necessidade de encaminhamento, ou seja, casos de duvidas simples onde o
prdprio receptor possa dar resolucdo a questao.

3. Encaminhamento

Ap0s a andlise, dependendo do assunto, a demanda que tenha dados suficientes e
especificos deverd ser encaminhada a SRH e CAGECE que encaminhara a demanda
para a 4&rea responsavel pela sua resolucdo. E importante que o
demandante/reclamante tenha conhecimento do encaminhamento dado a sua
manifestacdo. Nos casos de desapropriacdo e reassentamentos involuntarios o
acompanhamento da evolucao do atendimento ficard a cargo das equipes sociais
da SRH e CAGECE, que se utilizard das estruturas existentes para objetivar as
solugbes de forma agil e de forma a atender as exigéncias constantes nesse Marco.
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Tabela 7.1: Fluxo para atendimento dos reclamos e queixas (continuagdo)

Passos

Procedimentos

4. Acompanhamento

A SRH e a CAGECE deverdo acompanhar o tramite da demanda especifica (de maior
grau de grau de severidade) para agilizar e intermediar as a¢des deverd, também,
avaliar a resposta dada pelas areas responsaveis e, se ndo for satisfatdria, buscar
mediar nova forma de resolucdo da questao.

5. Resposta
demandante
reclamante

ao

0O demandante/reclamante devera ser informado sobre o tradmite da sua demanda.
Essa resposta ndao devera ultrapassar 15 dias, salvo em casos de litigios
extrajudiciais ou judiciais, nos quais dependerdo dos prazos de cada processo.

6. Fechamento

Uma demanda sé pode ser fechada mediante uma resposta ao demandante e no
caso de reclamos/queixas a resposta deve conter a resolucdo da questdo ou
quando a mesma ndo estiver relacionada com atividades do Projeto ou a atuagao
da SRH e CAGECE, de orientacdo nesse sentido.

As ag6es do processo como um todo deverdo ser permanentemente informadas a
UGP.
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