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1 OBJETIVO:

Este procedimento estabelece a forma e as ferramentas necessarias para a realizagdo
das atividades de comunicagdo social por parte da Santo Anténio Energia —
SAE/Geréncia de Sustentabilidade — GS, visando proporcionar a informagédo as partes
interessadas sobre o andamento do projeto, bem como estabelecer os mecanismos de
consultas e reclamagoes.

A comunicagao deve contribuir para compreensao e assimilagdo do custo-beneficio da
implantagdo da UHE Santo Antbnio e compartilhar as decisbes que afetam os meios
naturais e sociais da regido com os diversos atores sociais.

2 ABRANGENCIA:

Este procedimento é aplicavel as populagbes residentes nas proximidades da obra
principal e no ambito das Areas de Influéncia do empreendimento (montante e jusante),
bem como representantes de suas entidades organizadas, representantes municipais,
professores, agentes de saude e formadores de opinido dos setores publico e privado,
entre outras partes interessadas.

3 REFERENCIAS:

e Sistema de Gestao Integrada da UHE Santo Anténio

e PBA - Projeto Basico Ambiental Consolidado

e Principios do Equador e Padrdes de Desempenho da International Finance
Corporation - IFC

4 CONCEITOS:

e Campanha: Acao periddica de interagcdo dos agentes sociais de campo com a
comunidade

e Comunidade:Populacdo residente nas proximidades da obra principal e no
ambito da Area de Influéncia Direta (AID) do empreendimento (montante e
jusante)

e Demanda: Questionamentos provenientes da comunidade como reclamagdes,
duvidas, reivindicagdes, sugestdes, opinides e elogios.

e Mecanismos de Controle de demanda: Estruturas utilizadas para registro das
demandas e para controle de seu encaminhamento/retorno.
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¢ Mecanismos de Divulgacao: Instrumentos de disseminagéo de informagées do
projeto e das principais duvidas levantadas pela populacao.

e Mecanismos de Interacao: Ferramentas de contato da comunidade com equipe
de comunicagao social para exposi¢cao de questionamentos.

e Natureza da demanda: Tipos de questionamentos apresentados (reclamacéo,
davida, reivindicagao, sugestao, opiniao e elogio) para registro no sistema.

e Origem da demanda: Tipos de mecanismos de interacdo utilizados pela
comunidade para expor seus questionamentos.

e Retorno da demanda: Resposta aos questionamentos apresentados pela
populacao através de acdes e/ou informagdes.

e Solicitante: Individuo solicitando resposta aos seus questionamentos.

5 RESPONSABILIDADE:

Coordenador de Comunicacao Social da Geréncia de Sustentabilidade
e Garantir a efetividade do Procedimento;

e Elaborar materiais de comunicacao e realizar a divulgacao das informacgdes e
atividades relevantes do empreendimento;

e Acompanhar o andamento dos mecanismos de consultas e reclamagbes por
meio das ferramentas sistematicas;

e Registrar as demandas apresentadas por meio das ferramentas no sistema
implantado (Planilha de Controle de Demandas), como evidéncia e para controle
do tempo de retorno;;

e Encaminhar, quando necessario, o teor das demandas aos departamentos
responsaveis para obtencdo de resposta (Formulario Interno de
Encaminhamento de Demanda — FED);

e Analisar a evolucdo das estatisticas apresentadas e avaliar a necessidade e
comunicar a instancias superiores;

e Apoiar e estabelecer interface com os demais programas ambientais.

e Monitorar a atuacdo e manter alinhamento entre os membros da equipe de
Comunicacao (Santo Anténio Energia e contratada).

e Considerar os mecanismos de consultas e reclamagdes segundo os Principios
do Equador e Guidelines do International Finance Corporation — |FC.




Ndmero

NS-DS-006-09
/ Data
30/11/2009
s

Comunicacao Social

o Revisao
SantoAnténio 00
Pagina
3/12
Elaboragao: Renato Ortega | Aprovacao: Carlos Hugo

Coordenadores Tematicos da Geréncia de Sustentabilidade

e Prestar as informacdes/demandas advindas de outros meios de comunicacao
que nao as ferramentas implantadas para o registro no sistema e adequado
atendimento;

e Atender as demandas apresentadas sob sua responsabilidade.

e Compartilhar cronograma/escopo/objetivo de atividades com a antecipagao
necessaria, de modo a que a Comunicagdo Social possa antecipar/divulgar
essas acgbes nas regides em que elas acontecem, minimizando suas
interferéncias.

Equipe de Apoio de Comunicacao Social

e Apoiar na criagdo e producdo de materiais informativos, bem como suas
divulgacoes;

e Registrar demandas advindas pelo servigo 0800;

e Apoiar na comunicagao com representantes municipais, professores, agentes de
saude e formadores de opinido dos setores publico e privado.

e Elaborar, organizar e disponibilizar os registros das ag¢des de comunicagao
social da empresa (atas e memorias de reunido, registros fotograficos e
audiovisuais).

Agentes Sociais de Campo da Comunicacado Social
e Formar canais de comunicagao/interacao com as comunidades afetadas por meio

de visitas ou tendas de informacao;

e Preencher as Fichas de Registro Diario e encaminhar ao coordenador do
Programa.

e Mobilizar comunidades para reunides, visitas e outros eventos.

6 PROCEDIMENTO:

O gerenciamento dos mecanismos de consultas e reclamagdes ocorrera através de
ferramentas sistematicas apresentando andlise das demandas sob os pontos de vista
quantitativos e qualitativos.

Serdo realizados os registros das demandas através de uma planilha de controle
devidamente classificadas pela natureza e origem da demanda segundo o tema
especifico. O nivelamento interno das demandas devera garantir e controlar o devido
retorno aos solicitantes.
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No Anexo 7.5 é apresentado um modelo de formulario com objetivo de facilitar o registro
de demandas que serdo apresentadas diretamente as coordenagdes das Geréncias de
Sustentabilidade, Fundiaria e de Obras.

6.1 Mecanismos de Interacao

Os mecanismos de Interacao deverao ser devidamente divulgados para conhecimento e
utilizacao pela populacao diretamente afetada.

¢ Plantdoes Sociais

Trata-se de um espaco de interagdo com a comunidade, sendo ponto de referéncia para
esclarecimento de duvidas e para o encaminhamento de reclamagdo, sugestdes e
demandas, tornando-se um canal de participagdo da comunidade no processo. Sera
executado por agentes sociais da equipe do Programa de Comunicacao Social.

Os Plantdes Sociais ocorrerdo por meio de Nucleos de Comunicacao ltinerantes (visitas
porta a porta ou tendas de informag&o montadas em locais de grande circulagao).

Quando necessério, devera ser aplicada a identidade visual especifica da Comunicagao
Social nos Plantées Sociais com objetivo de contribuir para o facil reconhecimento da
equipe de comunicacao nas comunidades ribeirinhas, passando a idéia de transparéncia,
dialogo, participacao, disponibilidade da equipe, aperfeigoando, portanto, o processo de
comunicagao.

¢ Reunides Publicas

As reunides terdo por finalidade abordar temas prioritérios identificados com base nos
Plantées Sociais ou selecionados em fun¢do do cronograma dos demais programas
ambientais, possibilitando que as acdes inerentes ao projeto sejam conhecidas e
compreendidas por todos os envolvidos.

As reunides também acontecerdo a partir de solicitagbes da propria comunidade, as
quais sdo sempre aceitas pela equipe da Santo Antdnio Energia.

Quando partirem da prépria empresa, os encontros serdo previamente agendados e
divulgados entre os membros da comunidade, por meio de convites entregues porta a
porta e de cartazes afixados em locais de grande circulacao.

e Servigco 0800
O servico 0800 sera utilizado como mecanismo especifico como telefone em contato

direto a equipe de apoio do Programa de Comunicagao Social. O retorno ao solicitante
podera ser imediato ou registrado para posterior atendimento.
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e Urnas de Comunicacao

As urnas de comunicagao serao utilizadas para recolhimento de duvidas, reclamacgoes,
sugestdes, elogios e reivindicagdes das comunidades localizadas na area do futuro
reservatorio da UHE Santo Ant6nio.

Trata-se de um instrumento de afericdo de demanda, cuja aplicagao é periédica. A cada
bimestre, as urnas percorrerdo um circuito, permanecendo 1 semana em cada localidade.
Nesse roteiro sera possivel atingir um maior numero de comunidades. Ao final do
periodo, seréo retiradas até que se inicie a proxima campanha.

6.2  Mecanismos de Divulgagao

As informagdes sobre o andamento das obras da UHE Santo Antonio, assimilagdo do
custo-beneficio da implantacdo e compartiihamento das decisées que afetam os meios
naturais e sociais da regido com os diversos atores sociais deverdo ser devidamente
divulgadas por processos que garantam consulta livre, prévia e com informacgdes
relevantes, compreensiveis e acessiveis do projeto e dos mecanismos de interagao,
assim como facilitar a participagdo da populacdo. Deverdo ser noticiadas as
preocupacdes das comunidades afetadas e sua incorporacao por parte da SAE.

O processo de consulta sera realizado de maneira inclusiva e apropriado do ponto de
vista cultural, adaptando seu processo de consulta as preferéncias de idioma das
comunidades afetadas, o respectivo processo de tomada de decisdes e as necessidades
de grupos desfavorecidos ou vulneraveis.

A divulgacao podera ser realizada a partir dos exemplos a seguir, sem a estes se
restringirem:

e Filipetas e cartazes

Divulga a atuagdo da comunicacao e a localizagdo da tenda, nos dias em que os agentes
néo estiverem realizando as visitas porta a porta.

Divulga data, horario, local, pauta e outras informacdes relacionadas a reunides publicas,
visitas e outros eventos.

e (Cartilhas informativas / Campanhas informativas

Trabalha o conteldo dos demais programas ambientais (Remanejamento, Saude
Publica, Monitoramento Hidrobiogeoquimico, Monitoramento da Fauna, Desmatamento,
Arqueologia, entre outros.
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e Santo Antonio Informa

Publicagao de boletins informativos mensais, através de jornais, com o intuito de informar
o0 andamento das obras e dos programas ambientais para todos os grupos de interesse.

O jornal seréa direcionado a toda a populacdo da Area de Influéncia Direta (canteiro de
obras, areas de apoio, reservatério e APP) e enviado a representantes de 6rgaos
governamentais e de fiscalizacdo, entidades de classe, organizagdes civis, comunidade
académica, profissionais da imprensa e demais formadores de opiniao.

e Expresso da Santo Antdnio Energia

Apresenta um resumo das principais noticias veiculadas pelo newsletter eletronica
dirigida para um publico de relacionamento da SAE.

e Site Eletrénico da Santo Anténio Energia
O acesso ao site oficial da empresa (www.santoantonioenergia.com.br) apresenta as
mesmas informagdes do Expresso e disponibiliza também ao publico em geral

informagdes importantes do empreendimento.

Implementa também o servico “Fale Conosco” como processo de questionamentos e
preocupactes a serem levantadas pelo publico em geral.

e Santo Antdnio Energia e Vocé (Radio)
Implementa uma programagéo informativa veiculadas na versdo de radio, onde seréo

divulgadas informagdes, a exemplo dos boletins (jornal), e respondidas as principais
duvidas da populacdo. Programa semanal, com veiculacao de segunda a domingo.

e Eventos

Santo Anténio Energia e Cidadania; Santo Antdnio Energia e Cinema, Programa de
Visitagdo a Reassentamentos ja implantados pela empresa (evento direcionado as
comunidades ainda em processo de negociacdo), Santo Anténio Energia nas Escolas,
entre outros.

6.3 Mecanismos de Controle de Demandas
e Fichas de Registro Diario
Seréao preenchidas diariamente pelos agentes sociais de campo conforme Anexo 7.1. As

fichas deverao ser disponibilizadas a Coordenacdo do Programa no primeiro dia util
posterior ao preenchimento.
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e Acompanhamento Plantées Sociais

Ferramenta preenchida semanalmente pela Coordenagéao do Programa de Comunicagao
Social e enviadas as coordenagbes das geréncias de sustentabilidade e fundiaria,
semanalmente, conforme Anexo 7.2, para nivelamento de informagbes e
acompanhamento dos Plantées Sociais.

e Formulario Interno de Encaminhamento de Demanda (FED)

Registrar, em detalhes, o teor de demandas (informativas ou ndo), encaminhando-a ao
departamento responsavel para obtengcéo de resposta e encaminhamento ao solicitante,
conforme Anexo 7.3.

¢ Planilha de Controle de Demandas

Utilizada como forma de organizar as demandas e garantir o devido retorno aos
solicitantes, bem como de controlar o tempo desse retorno, auxiliando no processo de
avaliacao de temas que devem ser trabalhados nas comunidades, bem como de pontos
critico no processo, conforme Anexo 7.4.

A partir da Planilha de Controle serdo aplicados indicadores de desempenho do
Programa de Comunicagao Social, visando a melhoria de atendimento as demandas da
populacao:

e Demanda por origem;

e Demanda por natureza;

e Demanda por grupo tematico;

e Demanda por comunidade;

e Demanda por tipo de canal de comunicagao por periodo;
e Demanda por tempo de retorno.

Sem a estes se restringirem, poderdo ser aplicados outros indicadores, sendo sempre
compreendidos ao sistema de gestdo da Santo Antdnio Energia.

e Fichas de Mobilizacdo de Reunides e Eventos
Apresentarao registros do processo de divulgacdo de reunides e eventos, com dados

sobre quantidade de convites entregues, comunidades convidadas, lideres comunitarios
convidados.
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7 ANEXOS

7.1 FICHAS DE REGISTRO DIARIO

PLANTAO SOCIAL - REGISTRO DIARIO

DATA

NUCLEO

AGENTES DE
COMUNICAGAO

COMUNIDADE(S)
TRABALHADA(S)

NUMERO DE FAMILIAS
CONTACTADAS

CONTATO COM ALGUMA
LIDERANCA? QUAL?

ASSUNTOS LEVANTADOS

PERCEPGOES DA EQUIPE
DE CAMPO

PENDENCIAS
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7.2 ACOMPANHAMENTO DE PLANTOES SOCIAIS

ACOMPANHAMENTO DE PLANTOES SOCIAIS

PERIODO:

NUMERO DE FAMILIAS CONTACTADAS:

COMUNIDADES TRABALHADAS:

ASSUNTOS LEVANTADOS

VILA DE SANTO ANTONIO

NOVO ENGENHO VELHO

TRECHO BARRAGEM — CACHOEIRA DE TEOTONIO

VILA DE TEOTONIO

MORRINHOS / ZECA GORDO

JACY-PARANA

JONA D’ARC
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7.3 FORMULARIO DE ENCAMINHAMENTO DE DEMANDAS

FED - FORMULARIO DE ENCAMINHAMENTO DE DEMANDAS

ORIGEM DA DEMANDA:

NOME:

COMUNIDADE:

TELEFONE / ENDERECO:

QUESTAO:

GRUPO TEMATICO:

AREA RESPONSAVEL:

RESPOSTA:

TABELA DE CONTROLE

DATA DE REGISTRO:

DATA DE ENCAMINHAMENTO:

DATA DE RETORNO DA AREA
RESPONSAVEL:

DATA DE RETORNO AO INTERESSADO:
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7.4 FORMULARIO DE GERENCIAMENTO DE DEMANDAS

FORMULARIO DE GERENCIAMENTO DE DEMANDAS

Natureza s Data de
Origem da . Grupo Data de Data de Encaminhado retorno da
Comunidade da e . . . retorno ao
demanda tematico recebimento encaminhamento para area solicitante

demanda ’
responsavel

N°. FED

Tempo de
retorno ao
solicitante

Assunto
/Resumo
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7.5 MODELO DE FORMULARIO PARA DEMANDAS REALIZADAS AS COORDENACOES

~ Comunica

_ Social _;___!_

PROCEDIMENTO INTERNO PARA CENTRALIZACAO DE CONSULTAS E RECLAMACOES

GRUPO TEMATICO:

SOLICITANTE:

QUESTAO APRESENTADA:

ENCAMINHAMENTO:

TABELA DE CONTROLE

DATA DE REGISTRO:

STAT{/S DO ATENDIMENTO /

RETORNO:




