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O objetivo principal deste documento é estabelecer os procedimentos de
funcionamento dos servicos de atendimento, de recepcdo e resposta as solicitagbes

de informacgdes, sugestdes e reclamacbes da populacdo em relacdo a Usina
Hidrelétrica Belo Monte.

Os objetivos especificos séo:

e Promover os esclarecimentos necessarios e prestar informacao qualificada e
relevante em linguagem apropriada, culturalmente adequada e de facil
compreensao ao publico alvo;

e Registrar posicionamentos e acompanhar as percep¢des da comunidade em
relacdo aos diferentes Planos, Programas e Projetos do Projeto Basico
Ambiental;

e Divulgar eventos, palestras e reunides comunitarias;

¢ Disponibilizar material informativo;

e Realizar a aproximagéo do corpo técnico com a comunidade.

A area de abrangéncia das agfes de comunicagdo referenciadas neste documento
sdo os 11 (onze) municipios da All compostos por: Altamira, Anapu, Brasil Novo,
Senador José Porfirio, Vitéria do Xingu, Pacaja, Placas, Porto de Moz, Uruard, Gurupa
e Medicilandia, conforme demonstra a Figura 2 — 1 - Municipios da Area de
Influéncia Indireta (All).

Convém registrar que o foco de atuacdo da Comunicacdo Social estd nos municipios
da AID: Altamira, Vitéria do Xingu, Brasil Novo, Anapu e Senador José Porfirio.

Por dispor dispde de canal de comunicacdo de telefonia fixa gratuita de alcance em
territério nacional (0800 091 2810), site corporativo (www.norteenergiasa.com.br) e
blog (www.blogbelomonte.com.br) o mecanismo podera, ocasionalmente recepcionar
gquestionamentos advindos de outras regibes do estado, do pais ou até mesmo do
exterior, entretanto, sua area de atuacdo e a estrutura estabelecida para tal
contemplam prioritariamente as comunidades afetadas direta ou indiretamente.
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Figura 2 — 1 - Municipios da Area de Influéncia Indireta (All).
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E de responsabilidade do Empreendedor o estabelecimento do mecanismo de
atendimento, bem como validar as informacfes a serem repassadas ao publico alvo.

e Agentes de Comunicagdo: profissionais responsaveis pelo contato e
interlocucdo direta com a populacdo, a partir das diretrizes, orientagcbes e
acompanhamento da Geréncia do Meio Socioeconémico, Superintendéncia
do Meio Socioecondmico e Diretoria Socioambiental da Norte Energia.

e Plantdo Social: servigo voltado ao atendimento das comunidades, vinculado
ao Plano de Atendimento a Populacdo Atingida e ao Plano de
Relacionamento com a Populacdo que, na interface com o Programa de
Interacdo Social e Comunicacdo, disponibilize atendimento presencial a
populacdo desde questdes de relocacdo até informagbes gerais sobre o
empreendimento.

e Plantdo Mdvel: unidade de atendimento movel ligada ao Plantdo Social, com
agenda de funcionamento em carater itinerante.

e Partes interessadas (PI’s): individuo ou grupo de individuos interessados ou
afetados pelo desempenho ambiental do construtor, tais como: comunidades
urbanas locais, comunidades indigenas, acionistas, integrantes, entidades
governamentais, organiza¢cdes ndo governamentais, etc.

e SAIS - Sistema de Articulagéo e Interacdo Social / Belo Monte /Atendimento:
realiza o armazenamento, registro e a sistematizacdo das informacdes
geradas no ambito do programa, referente as suas linhas de acdo, abaixo
elencadas:

o Mapeamento de Partes Interessadas (PI’s)

o Dinadmicas de Comunicagéo — Central de Atendimento Belo Monte Aqui;
Agentes de Comunicacdo (Mobilizacdo e Reunides)

o Apoio ao PBA

o Orientacao a Interlocutores

e Belo Monte Aqui: central de gerenciamento dos canais de comunicacdo
disponiveis a populacao e partes interessadas.

Pag3



JNorte

Usina Hidrelétrica Belo Monte

4.1. DIRETRIZES GERAIS

Toda e qualquer informacéo gerada ou recolhida tanto no &mbito do Plantdo Social
(fixo e movel), no atendimento do escritério ou por telefone, via 0800, é
obrigatoriamente inseridas no SAIS, conforme apresentado na descricdo do
atendimento do Telefone n® 0800 091 2810.

Posteriormente, essas informacdes servem como subsidio a elaboracdo de
estratégia, avaliacdo e monitoramento dos dados estatisticos gerados pelo sistema.

Sao realizadas analises quantitativas e qualitativas das demandas de informacao,
visando a melhoria continua do atendimento e a transparéncia junto a comunidade

afetada.

O atendimento as comunidades mais distantes é feito por intermédio do Plantao
Social (Unidade maével) ou pelo Telefone n°® 0800 091 2810.

5. ARCABOUCO LEGAL, NORMAS TECNICAS E OUTROS
REQUISITOS APLICAVEIS

e Projeto Basico Ambiental (PBA);
e Licenca de Instalacdo (LI) n° 795/2011

6. REFERENCIAS DOCUMENTAIS

e Principios do Equador, conforme critérios estabelecidos pelos Padrdes de
Desempenho (PD) do International Finance Corporation (IFC)

/7. ATIVIDADES

7.1. CENTRAL BELO MONTE AQUI

A Central Belo Monte Aqui gerencia as atividades desenvolvidas nos canais de
comunicacao disponiveis a populacao da AID e All.

O recebimento de uma demanda pode ocorrer no Plantdo Social (base fixa ou
unidade movel) ou pelo telefone 0800 091 2810.
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7.1.1. PLANTAO SOCIAL

O Plantéo Social € o instrumento de atendimento, comunicacao e interacdo proposto
por meio do 4 - Plano de Atendimento a Populacéo Atingida. A Comunicacdo Social,
de modo a integrar em um Unico canal de atendimento presencial, ampliou o
escopo, abrangendo informac¢Bes de todo o PBA, mantendo ampla e profunda
interface com os assuntos do Plano 4.

Inicialmente, é elaborada uma planilha com dados béasicos para efeitos da
elaboracdo de um cadastro de atendimento. Em seguida, € definido o agente que
serd responsavel pela recepc¢do do publico no escritério do Plantdo Social ou no
Plantdo Movel. Feita a abordagem, o agente identifica o assunto, registra os dados
do visitante (conforme modelo de planilha na figura abaixo) e faz o encaminhamento
das questdes apresentadas pelo visitante a banca de consultores, quando se tratar
de assunto relativo ao Plano de Atendimento a Populag&o Atingida.

A Banca de Consultores exerce plantdo de atendimento ao publico tanto na
estrutura do Plantdo Social fixo como mével.

Quando tratar-se de informacfes gerais sobre o projeto, esse atendimento é
realizado pelo préprio agente, em consulta a instrumento de Perguntas e Respostas.
Nos casos em que 0 agente ndo consiga prestar os esclarecimentos necessarios,
pois 0 questionamento apresentado nao consta no documento, a questdo é
encaminhada aos gestores do respectivo programa para formulagdo da resposta
gue sera posteriormente encaminhada ao requerente.

7.1.2. TELEFONE N° 0800 091 2810

No momento do recebimento da ligacdo, é feito um registro e uma classificacéo
interna em que séo registrados os dados basicos do requerente, o tema e a area do
PBA relacionados ao assunto, o prazo de atendimento informado ao requerente e
demais passos de sua tramitacdo interna. A demanda pode tratar-se de:

e Pergunta— questbes vinculadas ao PBA podendo ser de ordem técnica,
administrativa, da gestéo politica;

e Sugestdo — relativas ao PBA ou a sua gestao, apresentadas pelo requerente;

¢ Reclamagao - questdes vinculadas ao PBA podendo ser de ordem técnica,
administrativa, da gestao politica, de natureza juridica.
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Editar Atendimento (2013.02.05_1115950)

Solicitante

Comunidade:

Tipo:

Pergunta / Solicitagdo:

Atendimento Finalizado?

Data Atendimento

Maria Lucia

[ oo | Deabes |

Aparecida (bairro)

Plantéo Social

1- Veio confirmar o
cadastro

Quais meus direitos sendo proprietaria

maradora?

04/02/2013 | 1715

Nome do Atendente: Deyse Mendes Cardoso

ESED

Categoria Pergunta
Meio Meio Soc

A
Plano f Programa Plano de

v

Resposta 1- 8im, estar

ioecondmico v

Atendimento & Popul:| v

Programa de Negociagdo e Ag| v

2- cadastrada 2-

informara

foi encaminhada para o plantdo que

m que a mesma poderia opinar

pela indenizag&o do imével pelo valor de

Planilha Sistematizacdo de Atendimentos
Periodo: 01/02/2013 a 28/02/2013

Enperego/Fone/E-

ProTocoLe Dz Nowme Municirio/Comunioane MAIL QuEsTIONAMENTO Meio/ProGRam/PLano
Plantdo Social
6 Atendimento(s)
2013.02.05_1115950 04/02/2013 Maria Aparecida Rua Abel 1- Veio confirmar o cadastro. 2- Quais Meio
1718 Lucia (bairro/Altamira) figueredo n © meus direitos sendo proprieta So d Plan
1331 moradora? de Atendimento a
Setor 25 Populacdo Atingida
Aparecida
68370000
Altamira
Para
2013.02.05_1113325 04/02/2013 Eduardo Sudam | (bairro) Ay Perimentral n®  1- Fez ampliagdes no imavel sera Meia
16:10 da Silva 1722 indenizada? 2- Quando iniciardo as Socioecondmico//Plano
Setor 34 negociacdes em dinheiro? de Atendimento a
Sudam | Populacdo Atingida
63700000
Altamira
Para

Todas as questdes que

RespoSTAEHCAMINHAMENTO

1- Sim, estar cadastrada. 2-foi encaminhada para o
plant&o que informaram que a mesma poderia opinar pela
indenizagéio do imével pelo valor de mercado com base
no caderno de preco ou unidade habitacional um
reassentamento urbano coletivo, carta de credito urbano
Iote urbano ou lote rural {caso desenvolva atividade
agropecudria, mas nio tenha propriedade rural)

1- Sim. se optar pela indenizagdo em dinheiro todas as
benfeitarias serdo levadas em conta. 2- As negociacfies
estdo previstas para breve, logo apds a apresentacdo do

cademo de prego

0 requerente apresentar ao agente/atendente e que
compdem o universo de perguntas ja preestabelecidas em Perguntas & Respostas
validado pela Norte Energia sédo automaticamente respondidas no ato, seja durante
a ligacdo ou no atendimento presencial, conforme 0 esquema a seguir.
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Requerente Pergunta—i»- ',’
L) u§

Agente Registra o Atendimento:
. Dados do Requerente

° Classifica o Contato

. Registra a solicitagdo
.

Compdem o
Caderno de
Perguntas e
Respostas?

ATENDIMENTO

Registra a resposta

Encaminha a
Solicitagdo

O Tempo de Resposta segue 0s seguintes critérios:

* Perguntas recorrentes — retorno imediato

* Pergunta técnica que exige uma resposta mais elaborada — 15 dias

* Perguntas de temas sem posicionamento previamente definido por parte do
empreendedor — 30 dias

Cabe ressaltar que, no momento do atendimento, o agente faz uma anotacdo
indicando se o atendimento foi concluido ou se resta pendéncia. Restando
pendéncia, ele ir4 tramitar dentro do tempo de resposta definido no ato do
atendimento. E, quando do recebimento da pendéncia e do repasse da informacéo
ao demandante é registrado o tempo de resposta final.

7.1.2.1. Encaminhamento da demanda ao gestor

Caso 0 agente/atendente ndo tenha conseguido responder no ato & demanda
recebida e registrada, devera encaminha-la ao Gestor, representado por instancia
da Norte Energia com responsabilidade e autoridade para orientar e acompanhar a
atuacéo da Central de Atendimento Belo Monte.
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Agente Define:

Agente Encaminha . Urgéncia
Questionamento . Pergunta sem definigdo politica
para Gestor . Perguntas técnicas com

respostas mais elaboradas

7.1.2.2. Encaminhamento da demanda a area técnica

Caso o Gestor entenda que a demanda requer um posicionamento de cunho
técnico, administrativo ou juridico devera realizar uma andlise preliminar da
demanda e a encaminhar a respectiva &rea técnica para O necessario
posicionamento e devolucdo ao Gestor no prazo estabelecido pelo agente/atendente
e comunicado ao requerente no ato do registro.

7.1.2.3. Validacéo da resposta

Ao receber do corpo técnico um posicionamento, o Gestor fara uma validacao do
seu conteudo e a encaminhara ao agente/atendente para retorno ao requerente.

A resposta validada passa a compor o universo de perguntas e respostas do
Caderno de Respostas que, mensalmente, é atualizado e divulgado tanto para os
gestores e area técnica assim como para 0Ss agentes/atendentes para
conhecimento.
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Recebe
Questionamento

socioeconomia

Engenharia
Fisico
Bictico

- —— Avalia |
|+ Area Técnica
| d
| e Elabora
| ,r/ Resposta
| e
| - I
| - - |
__________ Responde | — — —
7.1.2.4. Retorno ao requerente
Retorna ao Requerente
=

O retorno ao requerente, feito dentro do prazo estabelecido, com a resposta
validada pelo Gestor.

Internamente, a cada 15 dias o agente devera gerar um relatério gerencial e

encaminhar ao gestor. Além disso, todos 0s meses 0 agente produzira um relatério
gerencial enviando ao gestor.
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7.2. FORUM DE ACOMPANHAMENTO SOCIAL BELO MONTE
(FASBM)

O Férum de Acompanhamento Social Belo Monte, criado em julho de 2011, é
instrumento de comunicacdo junto a sociedade de carater consultivo que vem
permitindo a integracdo entre os diversos atores envolvidos nas acdes determinadas
no PBA e o0 acompanhamento destas por parte desses sujeitos sociais.

De acordo com o0 seu Regimento Interno, € um 6rgao colegiado consultivo criado
conforme diretrizes constantes do Projeto Basico Ambiental — PBA e cujo objetivo é
acompanhar as atividades de implantagdo dos planos, programas e projetos
previstos no PBA. Suas competéncias sao:

a. Acompanhar a implantagdo do Projeto Béasico Ambiental e as acles
decorrentes da execucao de todos 0s seus planos, programas e projetos;

b. Promover o dialogo entre os agentes sociais e dos municipios abrangidos,
buscando a convergéncia de ag¢des em prol da implantagdo do Projeto
Béasico Ambiental;

c. Promover, periodicamente, encontros, seminarios  ou reunides
especializadas, com o intuito de ouvir a comunidade sobre temas relevantes,
no ambito para o qual foi criado.

O Forum é composto de um Colegiado e Comissfes tematicas.

Colegiado — a sua composigcao prevé a participacdo de membros da Norte Energia,
Defensoria Publica, Poder Executivo do Estado e do Poder Legislativo dos
municipios da AID, Consércio Belo Monte, de temas especificos do PBA
(agropecuéria, agricultura familiar, pescadores, atividades industriais, extrativista,
comercial, de servigos), associagfes sociais e comunitarias, IBAMA, FUNAI
regional, Instituicbes de ensino e pesquisa da All, PDRS Xingu. Além desses, outras
participacdes especificas poderdo ser solicitadas nas reunides ordinarias. Suas
reunides ordinarias sao realizadas uma vez a cada trés meses e,
extraordinariamente, quando convocadas pelo coordenador ou por requerimento da
maioria dos seus membros, cujo calendario anual é estabelecido na Ultima reunido
do ano anterior.

As discussoes, apresentacdes e recomendagfes dos temas em reunifes ordinérias
e extraordinarias serdo registradas em ata, constituindo-se em instrumentos de
consulta, entregue as partes interessadas na reunido subsequente.

Comissdes - as Comissdes sdo espacgos de discussdo voltados para temas ou
conjuntos de temas especificos, que guardam maior interface e que se relacionam
com um mesmo grupo de pessoas, podendo ser agregadas outras novas
comissodes, a partir de reunides do Colegiado.

Foram criadas até 0 momento as seguintes comissoes:
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Quadro 7.2 — 1 Comissdes tematicas

Comissao do Plano de Atendimento & Populagéo Atingida (CAPA) 12/04/2011
Comisséao dos Planos, Programas e Projetos Socioeconémicos e

A 24/11/2011
Culturais (CSE)
Comissao dos Planos, Programas e Projetos Fisicos e Bioticos (CMFB) 29/11/2011
Comisséo do Plano de Gerenciamento Integrado da Volta Grande de 12/07/2012
Xingu (CPGIVGX)
Comissao da Pesca e Aquicultura 08/11/12
Comité de Acompanhamento do Sistema de Transposicao de

5 30/10/12

Embarcacdes

O FASBM, conforme Regimento Interno, realiza reunides ordinariamente em caréater
consultivo. As reunides do FASBM serdo realizadas, uma vez a cada trés meses; e
extraordinariamente, quando convocadas pelo coordenador ou por requerimento da
maioria dos seus membros. Com base na pauta encaminhada pela Secretaria
Executiva, as reunides do plenario ou comissdes terdo o seguinte rito:

e Abertura da Sessao;
e Apreciagdo da ata da reunido anterior;
e Apresentagdo da ordem do dia e encaminhamento & Mesa.

v' Leitura dos nomes dos integrantes do plenario ou das comissoes.

v' Leitura da composicao atualizada do colegiado e apresentacao dos
novos integrantes.

Apresentacao do tema da pauta.

Apresentacao da agenda de reunides do colegiado ou das comissoes.
Encaminhamentos e leitura e aprovacao da ata.

ASANEN

O calendario anual das reunides trimestrais sera estabelecido na Ultima reunido do
plenario do ano anterior. As reunides do FASBM realizar-se-do em recinto cedido
pela Norte Energia ou em outros locais, definidos por propostas dos seus membros.

Quanto as reunifes das comissdes estas serdo bimensais, aberta a convidados,
conforme Regimento Interno.

Concluidas as atividades do FASBM (plenario ou comissdes), toda documentacéo
passa compor um relatério especifico, o qual € inserido no SAIS.
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7.3. MOBILIZACAO, REUNIOES COMUNITARIAS E EVENTOS

7.3.1. MOBILIZACAO E REUNIOES COMUNITARIAS

Considera-se mobilizacdo o ato de visitacdo do agente de comunicac¢do a casa do
morador da comunidade. J& as reunides comunitarias sdo encontros ordinarios dos
moradores no seu préprio territdrio com o corpo técnico do PBA para discutir a pauta
apresentada durante o processo de mobilizacao.

Visando a mobilizacdo da comunidade seja para uma reunido, palestra, ou qualquer
encontro relativo as necessidades da comunidade ou decorrente da implementacdo
dos planos, programas e projetos do Projeto Basico Ambiental (PBA), sdo feitas
visitas as casas dos moradores na area diretamente atingida (ADA).

7.3.2. EVENTOS

Evento é todo e qualquer encontro especifico e extraordinario que decorre da
implementacao dos planos, programas e projetos do Projeto Basico Ambiental (PBA)
ou em atendimento a fator externo a gestéo do PBA.

Seja qual for a categoria do evento, reunido, palestra ou encontro, 0s seguintes
passos sao percorridos:

1. Elaboragéo de material informativo sobre o assunto a ser tratado

2. Alinhamento sobre o assunto com as equipes de campo, Plantdo Social e
0800

3. Definicdo da equipe de campo

4. Realizacao de visita de mobilizacdo — porta a porta

5. Apresentacao do contetdo do material informativo

6. Esclarecimentos e registro dos questionamentos dos moradores

7. Convocagdao / convite formal para o evento, encontro, reuniao

8. Preparacgéo do local do evento para recepcionar os moradores

9. Elaboracdo de lista de presenca (assinada) e descritivo da memodria do

evento, encontro, reuniao

10. Realizacdo do evento com base na pauta pré-definida

11. Apresentagédo técnica do tema em pauta

12. Esclarecimento de davidas

13. Registro das perguntas orais ou por escrito

14. Registro fotografico e filmagem

15. Geracdao de ata, quando cabivel

16. Insercdo de todas as informacgdes relativas ao evento, encontro, reunido no
SAIS

17. Geracdao de relatérios e analises
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