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1. APRESENTACAO

Este documento tem por objetivo atender ao Oficio 02001.013153-2016-16-COHID-
IBAMA, gue solicita informac8es acerca de “reclamacgbes sobre danos estruturais em
casas dos Reassentamentos Urbanos Coletivos”.

Cumpre observar que a CE 0032-2017-DS, protocolada no Instituto Brasileiro do Meio
Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis (IBAMA), informou a sistematizacéo e
triagem dos dados de acordo com o solicitado pelo 6rgdo ambiental visando a
apresentacdo dos mesmos no bojo do 11° Relatério Consolidado Semestral da UHE
Belo Monte, conforme segue.

Sendo assim, esta Nota Técnica discorre sobre a metodologia e andlise dos
atendimentos, bem como sobre as demandas relacionadas aos aspectos construtivos
das residéncias dos Reassentamentos Urbanos Coletivos (RUCs) registradas nos
Plantbes Sociais no ano de 2016 e em janeiro de 2017. A partir de entdo, relatérios
sobre o tema serdo protocolados mensalmente neste IBAMA.
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2. METODOLOGIA DE ATENDIMENTO

Resumidamente, o mecanismo de atendimento ofertado a comunidade é a Central de
Atendimento Belo Monte Aqui, composta pelo Plantdo Social (fixo ou movel) e pelo
telefone 0800-091-28-10. Em ambos os casos o roteiro de atendimento segue 0 mesmo
padréo.

21. METODOLOGIA

2.1.1. REGISTRO DA DEMANDA

Para fins de acompanhamento dos atendimentos realizados pela Central, a Norte
Energia conta com planilha de controle com dados basicos para efeitos de elaboragdo
de um cadastro de atendimento.

Feita a abordagem, o atendente da Central identifica 0 assunto e registra os dados do
visitante: nome, endereco, data de registro e descricdo da demanda.

Quando se trata de informacdes gerais sobre o projeto, esse atendimento é realizado
no ato pelo préprio atendente, em consulta ao Caderno de Perguntas e Respostas
periodicamente atualizado junto as areas técnicas, seja durante a ligacdo ou no
atendimento presencial, conforme o0 esquema a seguir.

Q Requerente Pergunta—»- '.’
b ‘\jﬁ

Compdéem o
Caderno de
Perguntas e
Respostas?

Agente Registra o Atendimento

. Dados do Requerente
Classifica o Contato
Registra a solicitagdo
Registra a resposta

ATENDIMENTO

Encaminha a
Solicitagdo

2.1.2. ENCAMINHAMENTOS DA DEMANDA

Quando nédo for possivel prestar 0s esclarecimentos necessarios, pois o0
gquestionamento apresentado ndo consta do Caderno de Perguntas e Respostas, a
guestdo é acolhida e encaminhada ao gestor do Programa de Interagdo Social e
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Comunicacdo para formulacdo da resposta a ser encaminhada ao requerente ou
solicitacdo de visita para verificacdo in loco da situagéo relatada.

Abaixo segue esquema que ilustra o fluxo de comunicacéo para encaminhamento da
demanda ao gestor do Programa 7.2.

Agente Define

Agente Encaminha . Urgéncia
Questionamento . Pergunta sem defini¢cdo politica
para Gestor . Perguntas técnicas com

respostas mais elaboradas

2.1.3. ANALISE

Caso o gestor entenda que a demanda requer um posicionamento de cunho técnico,
administrativo ou juridico devera realizar uma analise preliminar da demanda e a
encaminhar a respectiva area técnica para 0 necessario posicionamento e devolugdo
ao gestor.

Ao receber do corpo técnico um posicionamento, o gestor fara uma validacdo do seu
conteudo e a encaminhara ao atendente para retorno ao requerente.

A resposta validada passa a compor o universo de perguntas e respostas do Caderno

de Perguntas e Respostas que, periodicamente, é atualizado e divulgado tanto para os
gestores e &rea técnica assim como para o0s atendentes para conhecimento.

A sequir, ilustragdo sobre o fluxo de encaminhamentos das demandas as areas técnicas
pertinentes.
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2.1.4. ATENDIMENTO

Em se tratando das reclamacdes relacionadas aos aspectos construtivos das casas dos
RUCs, o atendimento inclui verificagdo in loco da demanda a fim de identificar se a
mesma procede ou ndo, bem como identificar a sua causa. A verificagao se da por meio
de vistoria técnica ao imovel feita pela equipe da Norte Energia.

Caso seja considerada procedente, constate-se que se trata de problema relacionado
ao aspecto construtivo do imovel e a solicitagdo esteja dentro do prazo de garantia
informado no Manual do Proprietario, a equipe de manutencdo e reparo da Norte
Energia € acionada para execug&o do servigo necessario.

Contudo, ha situac6es em que, mesmo dentro do prazo de garantia, identifica-se que a
situacao relatada pelo morador decorre de uso inadequado ou falta de manutencéo
preventiva das instalacées. Nestes casos, a demanda é classificada como improcedente
e ndo héa cobertura para reparacdo do dano.

Ha, ainda, situacdes em que o relato do morador ndo se confirma durante a vistoria
técnica — sendo consideradas, também, como improcedentes e desprovidas de
cobertura da garantia.

Cumpre registrar, ainda, a identificagdo de obras realizadas pelo proprio morador que
resultaram em significativas alteracdes ao projeto original do imével, de modo a
ocasionar problemas estruturais decorrentes de procedimentos fora dos padrdes de
reforma e ampliacéo especificados no Manual do Proprietario.
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2.1.5. RETORNO AO DEMANDANTE

ApOs posicionamento da area responsavel acerca da demanda em questao, é realizada
a devolutiva — isto é, da-se retorno ao demandante, via telefone, com a resposta
elaborada pela &rea técnica responsavel pelo tema ou procede-se a visita para
verificagdo in loco.

Retorna ao Requerente

| L

No caso de o retorno ao requerente ocorrer via telefone, além da resposta fornecida, a
data de atendimento é registrada na planilha de controle. Em seguida é aplicada uma
pesquisa de satisfacdo para avaliagdo do servico e posteriormente a demanda é
concluida no sistema.

Nos demais casos (verificagdo in loco), apés a vistoria e fornecimento da resposta
solicitada, a area técnica responsavel pelo assunto requerido informa as equipes da
Central de Atendimento Belo Monte sobre o atendimento, bem como a data em que foi
realizado. Apés o langamento destas informacdes na planilha de controle, entra-se em
contato com o demandante para o retorno e aplicacdo da pesquisa de satisfacdo e
posteriormente encerra-se a demanda no sistema.

3. REGISTROS RELACIONADOS A SOLICITACAO DE REPAROS

Entre janeiro de 2016 e janeiro de 2017, um total de 2.498 atendimentos foram
registrados nos Plantdes Sociais. Destes, 54% (1.371 atendimentos) se referem a
reclamacgdes sobre 0s aspectos construtivos de iméveis ocupados nos RUCs — que
equivalem a reclamacdes relacionadas a 733 iméveis/logradouros.

Os atendimentos relacionados aos aspectos construtivos estdo caracterizados da
seguinte forma:

a. Atendidos — Referem-se as solicitacdes atendidas pela Norte Energia e com
seus servicos concluidos;

b. Parcialmente atendido — Atendimentos realizados para alguns aspectos

solicitados e/ou solicitacdes adicionais que foram realizadas por esses
moradores e estdo em processo de atendimento;
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c. A ser atendido — SolicitacOes registradas e encaminhadas para atendimento.
Nesses casos, sdo realizados contatos com 0s proprietarios e/ou realizadas
visitas in loco para avaliar a dimensé&o dos problemas apresentados. No entanto,
se mantém esse status até o inicio efetivo das intervengdes, quando aplicavel;

d. Na&o procedente — Casos de solicitagces que séo realizadas e, quando da visita
in loco, verifica-se que houve a venda ou locacao do imdvel, assim como outras
situagBes que implicam no ndo enquadramento para esse tipo de suporte.

Considerando essas categorias, foi verificado na data de emissdo deste documento,
que 408 registros estdo categorizados como atendidos, 44 foram parcialmente
atendidos, 270 estdo na condicao a serem atendidos e em 11 casos o atendimento ndo
era procedente.

Na Figura 1 a seguir, é possivel verifica a distribuicdo percentual dessas situacoes.

Registro e Acompanhamento das Reclamagdes
Construtivas dos RUCS

1%

= Atendida m Parcialmente Atendida A ser Atendida = N3o Procede

Figura 3-1 - Registro e Acompanhamento das Reclamag¢des Construtivas dos RUCS

Além disso, em atendimento a solicitacdo do 6rgdo, estdo apresentadas as tabelas
separadas por cada categoria, encaminhadas por meio do Anexo 1 - 1 — Planilha com
registros de reclamacgdes sobre problemas estruturais dos RUCs.

Nesse sentido, cabe ressaltar que ndo foram apresentados os nomes dos beneficiarios

a fim de resguardar o nome dessas pessoas, ja que nao foi solicitada as familias a
autorizacao de uso de seus nomes em um documento publico e com esse carater.
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A estratégia adotada pela Norte Energia para atendimento dos casos que apresentam
algum status de a ser atendido é dividida em quatro etapas, a saber:

1) Checagem de status de demanda por telefone

Trata-se do contato telefénico com moradores que registraram reclamacdes associadas
aos aspectos construtivos de seus imoéveis, com o objetivo de ratificar se houve o
atendimento e se este foi eficaz para dar solucdo ao problema registrado no Plantéo
Social/0800. Durante este trabalho foi possivel identificar situacdes de recorréncia de
reclamacdo, assim como dar baixa em atendimentos que ja ocorreram
satisfatoriamente, conforme relato dos préprios reclamantes.

2) Visita técnica

A etapa seguinte contempla a realizacdo de visitas técnicas para verificagéo in loco dos
registros em que foi identificada alguma pendéncia ndo solucionada durante a interacao
com os reclamantes por telefone. Este processo € desenvolvido em parceria com 0s
técnicos de engenharia da Administracdo dos Reassentamentos Urbanos Coletivos
(RUC:S).

Importante ressaltar que a visita técnica passard a ser registrada, para fins de
comprovacdo do atendimento, em relatério de visita cujo modelo é apresentado no
Anexo 1 - 2 — Relatério pararegistro de atendimento da demanda

3) Anuéncia e execucao do reparo

Identificada a procedéncia da demanda durante a visita técnica, é programada a
realizacdo do reparo — desde que haja anuéncia prévia do proprietario a execucéo do
servigo.

Reitera-se que durante a visita técnica é analisada a procedéncia da demanda em
relacéo aos prazos de garantia dos itens do imével — conforme Manual do Proprietario
entregue no momento do recebimento da casa ao beneficiario do Projeto de
Reassentamento da Populacdo da UHE Belo Monte.

4) Termo de Recebimento

Apo0s o atendimento, € preenchido um Termo de Recebimento onde o morador atesta a
conclusao do reparo, encerrando o processo de atendimento a reclamacéo.
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Anexo 1 -1 - Planilha com Registros de Reclamacgoes
sobre Problemas Estruturais nos RUCs
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Anexo 1 - 2 - Relatério para Registro de Atendimento da
Demanda




