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Sumario

Executivo

Neste capitulo inicial do Relatério de Acompanhamento do Programa de Comunicagéo, Participagéo, Didlogo e
Controle Social (PG006) — Pilar Canais de Relacionamento — Ciclo 02, encontra-se um resumo geral referente aos
seguintes assuntos:

¢ Pontos de Auditoria identificados pela EY;
e Impedimentos ao Processo de Acompanhamento, caso existam, para os quais ha a necessidade de
definigdo de premissas e aprovagdes;
¢ Recomendacgbes a Fundagdo Renova eventualmente identificadas ao longo do ciclo de acompanhamento
do pilar.

Pontos de Auditoria

Na Tabela 1 abaixo, sao relacionados os Pontos de Auditoria identificados pela EY em ciclos anteriores, os quais,
com base em verificagao da EY, foram enderegados pela Fundagcdo Renova, e, consequentemente, encerrados.

PG006CR.002
PG006CR.003
PG006CR.004
PG006CR.005
PG006CR.006
PG006CR.007
PG006CR.008
PG006CR.009
PG006CR.010
PGO006CR.011

PGO006CR.012

PGO006CR.013

Pontos de Auditoria Encerrados

Ponto de Auditoria

Dentre as 68 manifestacdes selecionadas na amostra, foi identificada uma manifestagdo com registro de cancelamento
por duplicidade, pela Fundagdo Renova, que entretanto informa um nimero de protocolo da manifestagéo original
referente a outro nucleo familiar, ndo sendo possivel corroborar o tratamento da solicitagdo em outro protocolo.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foram identificadas duas manifestacdes cuja classificagdo do
campo “statusManifestacao” ndo condiz com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova nas mesmas, ndo sendo
possivel corroborar a realizagdo de resposta ao manifestante.

Divergéncia entre a data de abertura do CIA Colatina registrada no documento de Definicdo do Programa, dezembro de
2016, e a data de abertura informada pela Fundagdo Renova a EY, fevereiro de 2017.

Dentre 1.412 registros contendo 20 ou menos caracteres no campo “resumo”, foram identificados 22 registros cujo campo
foi preenchido pela Fundagdo Renova com espago, ndo representando um resumo da manifestagdo, em desacordo com
a definigdo do campo.

Dentre 1.412 registros contendo 20 ou menos caracteres no campo “resumo”, foram identificados 47 registros cujo campo
foi preenchido pela Fundagdo Renova com nimeros, ndo representando um resumo da manifestagdo, em desacordo com
a definigdo do campo.

Dentre 1.412 registros contendo 20 ou menos caracteres no campo “resumo”, foram identificados oito registros cujo campo
foi preenchido pela Fundagdo Renova com caracteres aleatorios, ndo representando um resumo da manifestagédo, em
desacordo com a definicdo do campo.

Dentre as 68 manifestacdes selecionadas na amostra, foram identificadas quatro manifestacdes cuja classificagdo do
campo “manifestacaoAssuntoTema” ndo condiz com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo
“resumo”.

Dentre as 68 manifestagcdes selecionadas na amostra, foram identificadas seis manifestagdes cuja classificagdo do campo
“manifestacaoAssunto” ndo condiz com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo “resumo”.

Dentre as 68 manifestacdes selecionadas na amostra, foi identificada uma manifestagéo classificada como “Fundagéo
Renova — Informacdes sobre a Fundagéo”, que de acordo com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no
campo “resumo” deveria ser direcionada para tratativa ao Programa.

Dentre as 68 manifestacdes selecionadas na amostra, foram identificadas quatro manifestagdes cuja classificagéo do
campo “manifestacaoAssuntoTema” ndo condiz com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo
“resumo”.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foram identificadas duas manifestagdes cuja classificacdo do
campo “manifestacaoAssunto” ndo condiz com as informagdes registradas pela Fundagéo Renova no campo “resumo”.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foi identificada uma manifestagéo cujo campo “resumo” nao
apresenta o registro do relato do manifestante.

Tabela 1 - Pontos de Auditoria identificados pela EY em ciclos anteriores e que foram encerrados no atual ciclo de acompanhamento
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Pontos de Auditoria Encerrados

o Periodo de

PGO006CR.014

PGO006CR.015

PGO006CR.016

PGO006CR.017

PGO006CR.018

PG006CR.019

PG006CR.020

PG006CR.021

PG006CR.022

PG006CR.023

PG006CR.024

PG006CR.027

PG006CR.028

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foram identificadas trés manifestagdes cuja classificagdo do campo
“manifestacaoAssunto” ndo condiz com as informagdes registradas pela Fundagao Renova no campo “resumo”.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foram identificadas duas manifestagdes classificadas como
“Respondida” pela Fundagdo Renova, entretanto sem registro do retorno dado ao manifestante no campo
“resumoconclusao”.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foi identificada uma manifestagédo cujo “statusManifestacao” ndo
condiz com os encaminhamentos registrados na mesma pela Fundagao Renova.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foi identificada uma manifestagao cujo “ultimoencaTipo” ndo condiz
com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo “resumoconclusao”.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foi identificada uma manifestagdo cujo “statusManifestacao” e
“FormaRecebimento” ndo condizem com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova nos campos “resumo” e
“resumoconclusao”.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foi identificada uma manifestagdo com registro de cancelamento
por duplicidade, entretanto sem o registro do protocolo correspondente na mesma.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foram identificadas nove manifestagdes cujo “statusManifestacao”
nao condiz com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo “resumo”.

Dentre as 68 manifestagcdes selecionadas na amostra, foram identificadas quatro manifestagdes cujo classificagdo de
“manifestacaoAssunto” ndo condiz com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo “resumo”.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foram identificadas trés manifestagdes cujo classificagdo de
“manifestacaoAssuntoTema” ndo condiz com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo “resumo”.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foram identificadas duas manifestagdes cuja “FormaRecebimento”
nao condiz com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo “resumo”.

Dentre as 68 manifestagbes selecionadas na amostra, foi identificada uma manifestacdo cujo campo
“ultimoencaminhamento” apresenta a mesma informacéo registrada pela Fundagdo Renova no campo “resumo”.

Foram identificadas 19.548 manifestagées classificadas pela Fundagdo Renova como “Respondida no ato”, porém com
registro de data de conclus&o, no campo “dataconclusao”, diferente da data de recebimento do relato, no campo “datareg”.

Foram identificadas 15 manifestagdes classificadas pela Fundagdo Renova como “Em tratamento para resposta final”,
com registro de data de conclusdo no campo “dataconclusao”.
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Os Pontos de Auditoria identificados séo classificados em termos de criticidade, que pode ser alta, média ou baixa.
A classificag@o da criticidade visa diferenciar os Pontos quanto a importancia e/ou urgéncia na sua tratativa e/ou
resolugdo. Os critérios para classificagdo da criticidade s&o apresentados na Tabela 2 abaixo:

Tabela 2 - Critérios para classificagao da criticidade dos Pontos de Auditoria
A1 - Descumprimento de prazo do TTAC e/ou Deliberagéo CIF.
A2 - Descumprimento de disposi¢cdes do TTAC, Deliberagdes CIF e Notas Técnicas da respectiva Camara Técnica.
A3 - Nao execugao integral dos projetos, processos e agdes previstos no documento de Definicdo do Programa aprovado e/ou no TTAC.
A4 - Auséncia de medigao de indicadores aprovados.
A5 - Medicao de indicadores com metodologia diferente da aprovada.

A6 - Auséncia de preenchimento de campos-chave ou divergéncias nos dados preenchidos nas bases de dados do programa que compromete
diretamente o finalistico do Programa com impacto relevante.

A7 - Auséncia de histoérico e rastreabilidade das ag¢des, transagdes, eventos do programa (bases de dados).

A8 - Auséncia e/ou divergéncia de documentag&o suporte que compromete diretamente o finalistico do Programa com impacto relevante.

M1 - Auséncia de registro de resposta para manifestagdes com status “Respondida” ou “Respondida no Ato”.
M2 - Compromete o finalistico do Programa, mas ndo esta sob a responsabilidade da Fundagéo Renova.

M3 - Auséncia de preenchimento de campos-chave ou divergéncias nos dados preenchidos nas bases de dados do programa que pode
Média comprometer o finalistico, ou compromete parcialmente o finalistico do Programa.

M4 - Execucdo parcial dos projetos ou processos previstos no documento de Definicdo do Programa aprovado.

M5 - Auséncia de documentag&o suporte e/ou auséncia/divergéncia de dados na documentacéo suporte que pode comprometer o finalistico, ou
compromete parcialmente o finalistico do Programa.

B1 - Impacto restrito nos processos internos da Fundagao Renova.
B2 - Descumprimento de prazo interno (ex.: cronogramas ou planos de ag&o definidos pela prépria Fundagdo Renova).

B3 - Auséncia de preenchimento de campos-chave ou divergéncias nos dados preenchidos nas bases de dados do programa, que ndo compromete
o finalistico do Programa.

B4 - Auséncia e/ou divergéncia de documentagédo suporte que ndo compromete o finalistico.

Na Tabela 3 a seguir, encontra-se um resumo dos 24 Pontos de Auditoria do Programa de Comunicagéo,
Participagéo, Didlogo e Controle Social (PG006) — Pilar Canais de Relacionamento identificados neste ciclo de
acompanhamento ou que foram identificados nos ciclos anteriores, porém, permanecem sem resolugio:

Tabela 3 - Pontos de Auditoria identificados neste ciclo de acompanhamento ou em ciclos anteriores que se encontram sem resolugédo ou
enderegamento

s de Auditoria Em Aberto

Responsavel | Prazo do

Cilieieade | Cabaliiteis Ponto de Auditoria Plelsily ol pelo Plano de | Plano de

do Ponto | dacriticidade identificacéo

Foram identificadas 66.008 manifestagdes sem
registro de retorno final, no  campo

“dataconclusao”, pelos Canais de Relacionamento Coordenadora
PG006CR.025 Alta A1 da Fundacédo Renova em um prazo superior a 20 Ciclo 01 de Canais de 31/12/2022
dias, em desacordo com o prazo estabelecido na Relacionamento

Deliberagdo n° 105 do CIF, o que representa
6,66% do total avaliado.
Dentre 68 registros verificados na amostra, para

dois registros cujos manifestantes solicitaram a Coordenadora
PG006CR.040 A2 9 ! c Ciclo 02 de Canais de N/A ©
chave de acesso ao Portal do Usuario, ndo foram .
Relacionamento

identificadas evidéncias deste envio.

! Informagdes disponibilizadas pela Fundagédo Renova em 30 de junho de 2022, em resposta aos Pontos de Auditoria identificados pela EY.
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Pontos de Auditoria

Prazo do
Plano de
Acéo?

Responsavel
pelo Plano de
Acdo !

Criticidade
do Ponto

Periodo de
identificacdo

Classificacéo

e Ponto de Auditoria

PGO006CR.041

PGO006CR.042

PG006CR.026

PG006CR.033

PG006CR.036

PG006CR.038

PG006CR.030

PGO006CR.031

PG006CR.032

PGO006CR.034

Alta

Alta

A3

A3

A3

A3

AB

A6

A6

A6

Dentre 68 manifestagdes recebidas via Central
0800, ndo foram disponibilizadas evidéncias de
transferéncia a pesquisa de satisfagdo para 37
ligagbes, em desacordo com o disposto na
Deliberagdo CIF n° 105.

Dentre 51 manifestagdes que a EY identificou a
solicitacdo de reposta por escrito, foram
identificadas duas manifestagdes, registradas
apés a data da emissdo da Deliberagdo CIF n°
105, que ndo houve registro de contato com o
manifestante para informa-lo de que a resposta por
escrito se encontrava disponivel, em desacordo
com o disposto na Deliberagdo CIF n° 105.

Dentre as 67 manifestagdes ndo respondidas que
a Fundacdo Renova ndo havia apesentado uma
previsibilidade de retorno final ao manifestante no
ciclo 01 de acompanhamento, 13 manifestagdes
permanecem sem respostas e sem apresentagéo
da previsibilidade de retorno, em desacordo com o
previsto no documento de Definicdo do Programa
(junho/2021).

Dentre as 68 manifestacdes avaliadas, foram
identificadas trés manifestacbes que nao
apresentam registro de retorno final ao
manifestante.

Dentre as 68 manifestacdes avaliadas, foram

identificadas duas manifestacbes que nao
apresentam registro de retorno final ao
manifestante.

Auséncia de evidéncias da realizagdo de contato,
pela Fundagdo Renova, com o manifestante que
possua solicitagdbes em aberto, para informar a
previsibilidade de retorno final, em desacordo com
o previsto no documento de Definigdo do
Programa (junho/2021).

Dentre 4.027 registros contendo 12 ou menos
caracteres no campo “manifestante”, foram
identificados dois registros cujo campo foi
preenchido pela Fundacdo Renova com nimeros,
e um registro cujo campo foi preenchido com a
letra “A”, ndo representando um nome do
manifestante, em desacordo com a definigdo do
campo.

Auséncia de preenchimento dos campos
“telefones” e “email” para 483 registros, podendo
comprometer a realizagdo de resposta ao
manifestante.

Dentre as 165.809 manifestacbes que néo
apresentam ponto focal definido no campo
“analistaResponsavel’, foram identificados 138
registros que se encontram em tratamento.
Auséncia de preenchimento dos campos
“telefones” e “email” para 87 registros, podendo
comprometer a realizagdo de resposta ao
manifestante.

Ciclo 02

Ciclo 02

Ciclo 01

Ciclo 02

Ciclo 02

Ciclo 02

Ciclo 02

Ciclo 02

Ciclo 02

Ciclo 02

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022
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Pontos de Auditoria

Prazo do
Plano de
Acéo?

Responsavel
pelo Plano de
Acdo !

Criticidade
do Ponto

Periodo de
identificacdo

Classificacéo

e Ponto de Auditoria

PGO006CR.035

PGO006CR.037

PG006CR.039

PGO006CR.043

PGO006CR.046

PGO006CR.047

PGO006CR.048

PG006CR.049

PG006CR.001

PG006CR.029

PG006CR.045

PGO006CR.044

Média

Média

A6

A6

A6

A6

AB

AB

AB

A7

A7

M3

M4

Dentre as 3.495 manifestacbes que néo
apresentam ponto focal definido no campo
“analistaResponsavel’, foram identificados trés
registros que se encontram em tratamento.
Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na
amostra, foi identificado que duas manifestagdes
foram respondidas, com a informagdo de que a
mesma estava sendo tratada em outros nimeros
de protocolo, entretanto, ndo foi identificado
retorno final aos manifestantes até a execugado
deste procedimento.

Foram identificadas 18 manifestacdes
classificadas pela Fundagdo Renova como
“Respondida no ato”, porém com registro de data
de conclusdo, no campo “dataconclusao”,
posterior a data de recebimento do relato, no
campo “datareg”.

Foi identificado o encerramento de uma
manifestagdo antes do tratamento necessario pelo
Programa e abertura de novo protocolo sobre o
mesmo assunto da manifestagdo encerrada, tendo
como justificativa o prazo de tratativa de 20 dias,
sem dar retorno ao manifestante.

Foram identificadas duas  manifestagdes
classificadas como “Respondida no ato” que
apresentam no campo “resumoconclusao” a
informagdo de que o manifestante deve aguardar
contato da Fundag&o Renova.

Foram identificadas duas manifestacdes que
foram canceladas sem a ocorréncia de registro em
duplicidade.

Foram identificadas seis manifestagdes que
apresentam incompatibilidade entre o resumo e a
conclusdo da manifestagao.

Foram identificadas cinco manifestagdes cujo
campo resumo apresenta um encaminhamento.

Dentre as 313 manifestacdes constantes no ticket
T25746 para insergao no sistema SGS, quatro ndo
foram identificadas pela EY na base de
manifestagbes extraida do referido sistema.
Auséncia de evidéncia da migragao e/ou inclusdo
de manifestages relacionadas a outros temas,
além do PG001, do sistema CRM da Samarco para
o sistema SGS da Fundacéo Renova.

Dentre as nove manifestagdes classificadas como
“Respondida” pela equipe de Canais de
Relacionamento, a EY identificou um registro cuja
classificacdo do campo “manifestacaoAssunto”
ndo condiz com as informagdes registradas pela
Fundagdo Renova no campo “resumo”.

Dentre 47 manifestagdes classificadas como
“Respondida no ato” pela equipe de Canais de
Relacionamento, a EY identificou 12 registros que
apresentam situacdes de vulnerabilidade e de
cunho emergencial que deveriam ter sido
direcionados a Ouvidoria.
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Ciclo 02

Ciclo 02

Ciclo 02

Ciclo 02

Ciclo 02

Ciclo 01

Ciclo 02

Ciclo 02

Ciclo 02

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento
Coordenadora
de Canais de
Relacionamento
Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

Coordenadora
de Canais de
Relacionamento

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

31/12/2022

® Para este Ponto de Auditoria, a Fundagdo Renova nao apresentou Plano de Agédo e prazo para sua
execugao. Entretanto, vale ressaltar que este Ponto sera objeto de verificagdo pela EY em um proximo ciclo
de acompanhamento do pilar, quando sera verificado se foram realizadas tratativas para enderecga-lo.
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Impedimentos ao Processo de Acompanhamento

Durante a execugéo dos procedimentos propostos no documento denominado Procedimentos de Asseguragéo
Individual (PAI), que foi previamente encaminhado a Fundagdo Renova, ao CIF e a Camara Técnica de
Participagéo, Didlogo e Controle Social (CT-PDCS), em 1° de dezembro de 2021, e ao longo da fase de
entendimento do pilar realizada pela EY junto & Fundagdo Renova, foram identificados pela EY os seguintes
impedimentos:

e Auséncia de definicdo dos responsaveis pelo processo de atendimento as manifestagdes oriundas de
portas de entrada, que segundo a Fundagdo Renova, ndo sdo geridas e reportadas pelo pilar Canais de
Relacionamento. Ou seja, existem manifestagcbes registradas no Sistema de Gestao de Stakeholders
(SGS) que estdo sem responsavel para retorno ao manifestante. De acordo com a Fundag¢ao Renova, as
formas de recebimento que ndo séo gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento s&o: “Abordagem
Presencial”’, “E-mail”, “Eventos”, “Férum”, “Mobilizagao”, “Oficio”, “Ouvidoria”, “Redes Sociais”, Reunido
de Dialogo” e “Telefone”.

e O Nucleo de Informagdes Institucionais (NII), apresentado no documento de Definicdo do Programa
(Junho/2021), aprovado por meio da Deliberagao n° 505 do CIF, ndo apresenta atividades no dmbito do
Processo — Gestdo dos Canais de Relacionamento, ndo sendo possivel identificar se suas atividades
possuem natureza finalistica ou institucional (administrativa).

e Os campos do sistema SGS “datareg” e “dataconclusao”, no qual se identifica a data de registro da
manifestacdo e de retorno ao manifestante sdo campos manuais, que permitem ajustes retroativos sem
identificagao do histoérico, o que compromete diretamente a verificagdo do cumprimento da Deliberagao
CIF n° 105 e do célculo do Indicador 3 previsto no Documento de Definigdo aprovado, que se refere a
propor¢cao de manifestagcoes respondidas dentro do prazo, visto que foram identificadas pela EY datas
nao condizentes, como exemplo, data de retorno posterior a data de emissao deste relatorio.
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Recomendacgdes

A partir dos procedimentos realizados, a EY identificou inconsisténcias na execugéo dos projetos e processo do
pilar Canais de Relacionamento do PG006 pela Fundacdo Renova. Dessa forma, a EY recomenda que:

A Fundagdo Renova formalize no documento de Definigdo do Programa a correspondéncia entre as
clausulas do TTAC e os projetos/processos de cada um dos pilares do Programa de Comunicagéo,
Participagéo, Dialogo e Controle Social (PG006).

A Fundacdo Renova adote medidas para garantir a coeréncia entre as informagdes registradas nas
manifestagdes do sistema SGS e as classificagdes nos demais campos constantes no referido sistema,
uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante, ndo se
limitando as inconsisténcias apontadas pela EY, nos procedimentos amostrais.

A Fundacdo Renova avalie o processo de registro do protocolo no sistema SGS, especialmente, o
preenchimento dos campos “datareg” e “dataconclusao”, relacionados, respectivamente, a data do
recebimento e da conclusdo da manifestagdo, se possivel tornando os mesmos automaticos e nao
manuais, uma vez que esses campos sdo utilizados no calculo do Indicador 3. Propor¢do de
manifestagdes respondidas dentro do prazo.

A Fundagédo Renova adote agdes para realizar o preenchimento correto do campo “resumoconclusao”,
referente a descricdo do resumo da mensagem de conclus&o do protocolo.

A Fundagédo Renova adote medidas para realizar o fornecimento de uma previsdo de resposta final ao
manifestante, disposta no documento de Definigdo do Programa (junho/2021).

A Fundacdo Renova adote medidas para realizar o registro tempestivo das manifestagcdes no sistema
SGS.

A Fundagéo Renova adote medidas para realizar a comunicagao tempestiva sobre as agdes relacionadas
aos Centros de Informacgao e Atendimento (CIAs) a todos os envolvidos e abrangidos pelas mesmas.

Vale ressaltar que todos os Pontos de Auditoria constantes neste relatério foram previamente discutidos com a
Fundacao Renova e os seus comentarios e consideragdes se encontram ao final da apresentacao dos resultados
dos procedimentos executados pela EY.
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1. Introducao

1.1. Limitagées e Premissas

Ressalta-se que a EY foi contratada com o objetivo de acompanhar as atividades da Fundagdo Renova no ambito
dos Programas e seus desdobramentos previstos no Termo de Transagéo de Ajustamento de Conduta (“TTAC”),
firmado no dia 02 de margo de 2016, considerando o disposto nas clausulas 198 a 202, ressalvando o item |V da
clausula 200, que prevé a auditoria da contabilidade de cada um dos Programas, este fora do escopo da EY.

Adicionalmente, em 25 de junho de 2018 foi assinado o Termo de Ajustamento de Conduta (“TAC Governanga”),
o qual dispde na clausula Quinquagésima Terceira as obrigacdes da auditoria independente, ndo cabendo a EY
realizar avalia¢cdes da contabilidade da Fundacéo Renova.

Os procedimentos aplicados consideraram as premissas estabelecidas no Procedimento Operacional Padrao
(“POP”), documento este aprovado pelo Comité Interfederativo (CIF) em 24 de novembro de 2016 através da
Deliberagédo CIF n° 38. Em abril de 2021, foi emitida pela EY, através do oficio 17/2021/EY direcionado ao CIF,
uma nova versao do documento, incluindo questdes relacionadas a avaliagao de Programas, Prestagcéo de Contas
Anual do Gerenciador CIF e outros aspectos relevantes.

Posteriormente, em dezembro de 2021, o CIF emitiu a Deliberagdo n° 556, na qual aprova o fluxo para avaliagdo
do cumprimento de clausulas do TTAC, estabelece periodicidade para envio ao CIF do status e planejamento dos
trabalhos da auditoria, bem como aprova o modelo de sumario executivo dos relatérios de Programas, emitidos
pela EY.

Este documento foi criado com finalidade especifica e para uso em férum restrito, ndo devendo ser utilizado para
qualquer outro fim ou distribuido a terceiros que nao tenham assumido a responsabilidade pela suficiéncia das
informagdes neste contidas, ou que nao tenham concordado com os procedimentos descritos no POP.

Conduzimos nosso trabalho de acordo com a Norma Brasileira de Contabilidade de Trabalho de Asseguragao
Diferente de Auditoria e Revisdo das Demonstragées Financeiras (NBC TO 3000), emitida pelo Conselho Federal
de Contabilidade (CFC), que é equivalente a norma internacional International Standard on Assurance
Engagements (ISAE) 3000, emitida pela Federagdo Internacional de Contadores aplicaveis as informagdes
financeiras nao histoéricas. Essa norma requer o cumprimento de exigéncias éticas pelos auditores, incluindo
requisitos de independéncia.

Para a elaboragao do presente documento foram consideradas limitacées existentes e premissas previamente
acordadas. O uso deste documento para outros fins, ou a sua leitura por pessoas que nao detenham o
conhecimento do contexto do trabalho pode resultar na interpretacdo equivocada dos fatos e eventualmente na
adocao de medidas que venham a ser consideradas inadequadas.

Este documento considerou as informacgdes que nos foram disponibilizadas durante o projeto, podendo haver
outras informagdes que nao chegaram ao nosso conhecimento e que eventualmente poderiam vir a alterar o
resultado final do trabalho. Caso novas informagbes sejam disponibilizadas ou novas diretrizes para realizagao do
trabalho sejam aprovadas, as informagbes contidas neste documento poderdo vir a ser alteradas, a qualquer
momento, sem aviso prévio ou necessidade de consentimento das partes envolvidas.

Em nenhuma hipétese as informagbes contidas neste documento devem ser utilizadas para embasar conclusées
definitivas, bem como para litigio, discussdes juridicas ou qualquer outro fim diferente do seu propdsito
estabelecido no escopo do trabalho acordado.

A divulgacao das informagdes contidas neste documento para uso externo ou para terceiros somente podera ser
realizada desde que haja consentimento prévio pela EY, que a sua publicagdo englobe a integralidade das
informagdes contidas neste relatério, e somente apés a emissédo da versao final do documento pela EY, sendo
vedada a sua distribuicdo parcial.
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1.2.

Objetivo

O objetivo deste documento é apresentar os resultados obtidos na execugdo dos procedimentos de
acompanhamento, definidos previamente pela EY, e apresentados a CT-PDCS, ao CIF e a Fundagdo Renova
através do documento denominado Procedimentos de Asseguracdo Individual (PAl) do pilar Canais de
Relacionamento do PG006, emitido em 1° de dezembro de 2021.

1.3.

1.4.

Glossario de Termos e Siglas

ACORDO ou TTAC: Termo de Transacgdo e de Ajustamento de Conduta;
AFE: Auxilio Financeiro Emergencial,

CIA: Centro de Informacéao e Atendimento;

CIF: Comité Interfederativo;

CRM: Customer Relationship Management,

CT: Camara Técnica;

CT-PDCS: Camara Técnica de Participacdo, Dialogo e Controle Social;
EY: Ernst & Young;

LGPD: Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais;

NII: Nucleo de Informagdes Institucionais;

PAI: Procedimentos de Asseguracgao Individual;

POP: Procedimento Operacional Padrao;

SGS: Sistema de Gestédo de Stakeholders;

TAC Governanga: Termo de Ajustamento de Conduta; e,

TI: Tecnologia da Informacéo.

Documentos de Referéncia

Deliberagbes e demais documentos emitidos pelo CIF relacionados ao Programa;

Norma de Trabalho de Asseguracao Diferente de Auditoria e Revisao (NBC TO 3000);
Notas Técnicas e demais documentos relacionados ao Programa emitidos pela CT-PDCS;
POP;

PAI;

TTAC; e,

TAC Governanga.
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2. Detalhamento dos Procedimentos

O Programa de Comunicagéo, Participagao, Didlogo e Controle Social (PG006), previsto nas clausulas 59 a 72 do
TTAC, assinado em 02 de margo de 2016, e clausula 47 do TAC Governanga, assinado em 25 de junho de 2018,
tem como objetivo:

(i) Assegurar canais de interagao, dialogo e relacionamento continuo com a populagéo atingida e
demais publicos interessados, zelando sempre pela transparéncia e integridade, junto a todos os
grupos e territorios.

(i) Garantir acesso a informag&o ampla, transparente, acessivel e continua a todos os atingidos e
interessados, de modo a favorecer a participagédo esclarecida da sociedade nos processos de
reparagdo e compensagao.

(iii) Assegurar os processos de participagao social e garantir espagos de dialogos em todos os
programas, projetos e agdes de reparacdo e compensagao executados pela Fundagao Renova no
que tange a promogdo de participagdo social e comunicagdo no desenvolvimento e
implementagdo dos projetos socioecondmicos e socioambientais previstos no TTAC e
deliberagdes do CIF.

(iv) Assegurar os processos de participagéo social e garantir espagos de dialogos em todos os
programas, projetos e agdes de reparagéo e compensacgao (Definicdo do Programa, 2021, p. 12).

Ainda de acordo com o documento de Definigdo do Programa elaborado pela Fundagéo Renova, versao de junho
de 2021, cujo escopo foi aprovado pelo CIF, em 16 de junho de 2021, por meio da Deliberagao n°® 505, devido ao
seu carater multidisciplinar e por permear de forma transversal os demais Programas, a Fundagdo Renova
segregou o PG006 em quatro pilares contemplando as referidas clausulas do TTAC, conforme descrito na
Tabela 4.

Tabela 4 - Clausulas do TTAC por pilar do PG006
Clausulas do TTAC?

Participacao e Dialogo social 59, 60, 61, 62, 63, 64 e 66
Comunicagao 59, 60, 64, 66 e 67
Canais de Relacionamento 59, 60,64,70e 71
Ouvidoria 59, 60, 64,68 e 72

Fonte: E-mail da Fundagédo Renova, recebido pela EY em 25 de outubro de 2021.

Em virtude da divisdo apresentada na Tabela 4, e apds entendimento realizado junto a equipe da Fundacgao
Renova responsavel por cada um dos pilares, neste documento serdo apresentados os resultados dos
procedimentos realizados pela EY para o pilar Canais de Relacionamento do PGO006. Os resultados dos
procedimentos realizados no ambito dos demais pilares serdo apresentados em documentos especificos, emitidos
pela EY.

Conforme o documento de Definicdo do Programa (junho/2021), os objetivos do pilar Canais de Relacionamento
s&o:

e Disponibilizar canais permanentes de comunicagdo e interagdo com a sociedade por
meio de espagos fixos, virtuais e central 0800;

e Assegurar que todas as manifestagdes recebidas sejam devidamente registradas em um
unico banco de dados e respondidas;

e Assegurar que as respostas sejam dadas no prazo estabelecido, em linguagem
acessivel, adequada e compreensivel as partes interessadas (Definicdo do Programa,
2021, p. 76).

2 A clausula 65 do TTAC esta sendo executada pela Fundagdo Renova no ambito do Programa de Informagéo para a Populagdo (PG035),
conforme o documento de Definicdo do Programa, aprovado com ressalvas pelo CIF, por meio da Deliberagdo n° 376. Ademais, segundo a
Fundacdo Renova, a clausula 69 do TTAC é executada pelo Programa de Comunicagao Nacional e Internacional (PG036).
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Para cumprimento dos objetivos, o documento de Definigdo do Programa (junho/2021) estabelece a execugéo de
trés projetos e um processo, listados a seguir:

Projeto de Implantagéo dos Canais de Relacionamento;
Projeto de Instalagdo de Novos ClAs;

Projeto de Implantagéo do Portal do Usuario; e,
Processo de Gestédo dos Canais de Relacionamento.

E importante destacar que, conforme apresentado no Relatério de Acompanhamento do Programa de
Comunicacéo, Participagao, Dialogo e Controle Social (PG006) — Pilar Canais de Relacionamento — Ciclo 01,
emitido pela EY em 15 de dezembro de 2020, a Fundagdo Renova informou que, quando do rompimento da
Barragem de Fund&o, as manifestagdes relacionadas ao rompimento foram registradas pela Samarco, que
utilizava o sistema Customer Relationship Management (CRM), e, posteriormente, foram migradas ao Sistema de
Gestao de Stakeholders (SGS) utilizado pela Fundagado Renova. Diante disso, a EY verificou a existéncia de
manifestagbes datadas a partir de 18 de novembro de 2015, na base de manifestagbes do sistema SGS,
corroborando ento tal informacgao. A partir da execugao de procedimentos pela EY, foram identificados, na base
de manifestacgdes, registros de manifestagdes recebidas por diferentes canais, incluindo espacos fisicos e Central
0800, em até um més apos a assinatura do TTAC.

Adicionalmente, em concordancia com o exposto no Relatério de Acompanhamento do Programa de
Comunicacgao, Participacao, Didlogo e Controle Social (PG006) — Pilar Canais de Relacionamento — Ciclo 01, a
EY verificou evidéncias da implantacao dos Centros de Informacdo e Atendimento (CIAs) nas localidades de
Povoagéo, Aracruz e Sdo Mateus, no estado do Espirito Santo, e dos demais 14 CIAs que constam no documento
de Definicdo do Programa (junho/2021).

Ainda conforme apresentado no Relatério de Acompanhamento do Programa de Comunicagao, Participagéo,
Dialogo e Controle Social (PG006) — Pilar Canais de Relacionamento — Ciclo 01, a EY identificou evidéncias que
permitiram corroborar a implantagdo do Portal do Usuario e o oferecimento dos servigos descritos no item 1.1.1lI
da Deliberagéo n° 105, emitida pelo CIF em 14 de setembro de 2017, no Portal do Usuario.

Vale ressaltar que, no primeiro ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006, nao foi
proposta a execugao de procedimento para avaliagcdo das demandas recebidas por meio do Nucleo de
Informacdes Institucionais (NII), uma vez que foi esclarecido a época, pela Fundacdo Renova, que o NIl € uma
area administrativa responsavel pelo controle de documentos oficiais recebidos pela Fundacdo Renova. Ademais,
apesar de constar entre os canais de relacionamento da Fundagdo Renova no documento de Definicdo do
Programa (junho/2021), nao foi identificado projeto ou processo que preveja 0 acompanhamento das demandas
recebidas via NIl no referido documento.

Em 17 de dezembro de 2021, foi apresentado ao CIF, CT-PDCS e a Governanga da Fundagédo Renova, o oficio
n°® 68/2021/EY, por meio do qual a EY registrou os impedimentos/premissas/diretrizes identificados em ciclos de
acompanhamento ja realizadas a respectiva Camara Técnica, para que fossem avaliados e propostos os
encaminhamentos necessarios. Dentre esses impedimentos, a EY apontou a auséncia de definicdo de critérios e
atividades minimas relacionadas ao disposto na clausula 66 do TTAC, referente a criacdo de uma equipe de
comunicagao e participacado social multidisciplinar, com profissionais e estrutura adequada, impossibilitando a
verificagéo da suficiéncia das agbes executadas pela Fundagédo Renova para o atendimento ao item. Ou seja, ndo
foi identificada uma definicdo do que seria uma estrutura adequada e quais qualificagdes os profissionais deveriam
possuir para que a equipe seja considerada multidisciplinar.

Em resposta, a Fundacdo Renova emitiu o oficio FR.2022.0522, em 31 de marco de 2022. Apds inspecdo do
referido oficio, bem como dos 11 documentos anexos, relativos as fichas de descrigao dos cargos dos profissionais
que atuam nos pilares Participagéo e Dialogo Social, Canais de Relacionamento e Comunicagao do PG006, a EY
identificou que, para o pilar Canais de Relacionamento, a Fundagao Renova informou que as equipes "devem ser
qualificadas para uma escuta atenta, empatica, imparcial, humanizada, com capacidade de entender a questao
apresentada na manifestagdo para enderegamento aos Programas. Portanto, demanda-se equipes com formagé&o
superior, ou em curso, em areas diversas do conhecimento, para garantir o atendimento humanizado e qualificado
aos atingidos". Para este pilar, foi verificado na documentagéo suporte a descrigao dos seguintes cargos: Analista
de Relacionamento nos niveis Inicial, Pleno e Sénior, e Especialista de Relacionamento, sendo apresentado como
requisito para todos eles a formagdo em Ensino Superior Completo, em qualquer area de conhecimento.

E importante ressaltar que a Fundacdo Renova informou por meio do oficio FR.2022.0522 que "Sem haver
qualquer definigdo dos critérios ou aspectos que garantam a multidisciplinaridade de cada pilar no proprio TTAC,
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estruturados os pilares do PG006 na Fundacdo Renova, a multidisciplinariedade, no entendimento da Fundacao,
se da por pilar e assim deve ser compreendida". Diante do exposto, a EY aguarda um posicionamento da CT-
PDCS em relagao as informagdes apresentadas pela Fundagdao Renova junto ao oficio.

Postas as consideragbes apresentadas acima, neste segundo ciclo de acompanhamento do Pilar Canais de
Relacionamento do PG006 a avaliagdo da EY consistiu em verificar as atividades e agbes, realizadas no periodo
de maio de 2020 a dezembro de 2021, no dmbito dos projetos e/ou processo previstos no pilar, executadas pela
Fundacdo Renova, em relagcdo ao TTAC, as Deliberacdes, as Notas Técnicas, e ao documento de Definicao do
Programa de Comunicacao, Participagéo, Didlogo e Controle Social (junho/2021) aprovado.

A partir destes documentos e da realizagdo de entendimento do pilar Canais de Relacionamento junto a Fundagéo
Renova, a EY elaborou um plano de acompanhamento denominado Procedimentos de Asseguragéo Individual
(PAI), que foi previamente encaminhado a Fundagéo Renova, ao CIF e & Camara Técnica de Participagéo, Dialogo
e Controle Social (CT-PDCS). Conforme estabelecido nesse documento, a avaliagédo realizada pela EY consistiu
na execugao de 13 procedimentos, listados a seguir:

Tabela 5 - Procedimentos realizados pela EY

n Descricdo do Procedimento

Verificagdo de evidéncias da migracdo das manifestacdes registradas durante o periodo emergencial na Central 0800 e no Fale
Conosco da Samarco, no sistema Customer Relationship Management (CRM), para a Fundagédo Renova

Verificacdo da tratativa, pela Fundacdo Renova, das manifestagdes registradas durante o periodo emergencial, sem registro de
retorno pela Samarco

3 Verificag@o dos registros constantes na base de manifestac6es extraida do sistema SGS

Verificagao dos registros constantes na base de manifesta¢des extraida do sistema SGS, utilizado pela Fundagao Renova para gestao
das manifestac¢es, cuja forma de recebimento seja por um dos canais gerenciados pelo pilar Canais de Relacionamento

Verificacao dos registros constantes na base de manifesta¢des extraida do sistema SGS, utilizado pela Fundagcao Renova para gestao
5 das manifestacfes, cuja forma de recebimento seja por uma das entradas que n&o sdo gerenciadas pelo pilar Canais de
Relacionamento

6 Verificacdo do prazo despendido pela Fundacdo Renova para registro de resposta das manifestagdes apresentadas no sistema SGS,
conforme estabelecido no item 1.6.1 da Deliberagdo CIF n° 105

7 Verificag@o do preenchimento de campos constantes na base de manifestagdes extraida do sistema SGS da Fundac&o Renova

8 Verificagdo de evidéncias do oferecimento de servicos, pela Fundagdo Renova, nos Centros de Informacéo e Atendimento (CIAs)
descritos no documento de Definigdo do Programa (junho/2021)

9 Verificacdo da adocdo de medidas, pela Fundacdo Renova, relacionadas ao atendimento realizado por telefone, conforme
estabelecido no item 1.1.11 da Deliberacdo CIF no 105

10 Verificacdo de evidéncias do envio, pela Fundacdo Renova, de documentacéo individualizada aos atingidos por correio, conforme
estabelecido no item 1.1.1V da Deliberagdo CIF n°® 105

1 Verificagdo de evidéncias da realizagéo de ag¢des, pela Fundacdo Renova, para correcdo de manifestagdes sem registro de resposta
que foram incorretamente abertas sob novo nimero de protocolo

12 Verificagcdo do encaminhamento das manifestacdes que sdo escopo da Ouvidoria, pelo pilar Canais de Relacionamento, a Ouvidoria
da Fundacgéo Renova.

13 Verificacdo de inconsisténcias no registro, atendimento ou respostas as manifestacdes identificadas nos ciclos de acompanhamento
dos demais Programas da Fundag¢édo Renova

Vale ressaltar que, de acordo com o documento de Definigdo do Programa (junho/2021), os indicadores referentes
ao pilar Canais de Relacionamento do PG006 visam monitorar o desempenho das atividades/projetos durante sua
execugao. Ainda segundo o documento de Definicao do Programa (junho/2021), o encerramento do pilar Canais
de Relacionamento esta associado ao prazo de conclusdo dos demais Programas da Fundac&o Renova e a
resposta a todas as manifestagdes recebidas. Uma vez que os indicadores nao apresentam metas definidas e ndo
séo considerados critérios para o encerramento do pilar, os mesmos nao foram objetos de verificagédo pela EY.

Nao foi objeto do escopo de trabalho da EY a realizagdo de procedimentos especificos destinados a verificagéo
da integridade, validade e/ou autenticidade da documentagéo, e das informagbes fornecidas pela Fundagéo
Renova. Adicionalmente, a EY nao realizou nenhum procedimento com o objetivo de detectar fraudes, sendo que
a responsabilidade pela integridade e exatidao das informagdes disponibilizadas é exclusiva da Fundagédo Renova.
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Os resultados apresentados neste documento se referem somente aos procedimentos aqui descritos e realizados
com base nos documentos e informagdes encaminhados pela Fundagao Renova até a conclusdo deste relatorio.
A execucao de outros procedimentos ou atualizagao dos documentos encaminhados podem implicar resultados
distintos daqueles demonstrados neste relatério.

Vale ressaltar que a responsabilidade pela definicdo das diretrizes adotadas para o Programa ndo é da EY. O
escopo do Programa encontra-se aprovado pelo CIF por meio da Deliberagdo n° 505.

Cumpre destacar que todos os Pontos de Auditoria constantes neste relatério foram previamente discutidos com
a Fundagao Renova e os seus comentarios e consideragdes se encontram ao final da apresentacao dos resultados
dos procedimentos executados pela EY. O detalhamento dos Pontos de Auditoria identificados, para os casos
aplicaveis, foi enviado a Fundagédo Renova.
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3. Resultados dos Procedimentos

A Fundagao Renova utiliza o Sistema de Gestao de Stakeholders (SGS) para registrar as manifestagdes recebidas
por meio dos seus Canais de Relacionamento, bem como para realizar o acompanhamento e gestdo do
atendimento e/ou resposta as solicitagdes. Conforme apresentado no documento de Definicdo do Programa
(junho/2021), “Todas as manifestagées, independente do Canal, sdo registradas no Sistema de Gestdo de
Stakeholders (SGS), o que permite concentrar as solicitagbes em uma tnica base de dados.” Dessa forma, para
execucao dos procedimentos listados no item anterior, foi necessaria a extragdo dos dados.

Nos dias 09 e 14 de setembro de 2021, a equipe da EY realizou reunides de entendimento junto a equipe de
Tecnologia da Informacédo (Tl) da Fundacdo Renova e o responsavel da empresa contratada, que hospeda o
banco de dados das manifestagdes do sistema SGS. Durante a reunido do dia 09 de setembro de 2021, a equipe
da Tl da Fundagcdao Renova informou a EY que, com o intuito de reduzir a sobrecarga no sistema SGS e de
possuirem um relatério acessivel que contemple todas as informagdes referentes as manifestagbes, a Geréncia
de Tecnologia e Sistemas da Fundacdo Renova desenvolveu um projeto para importar as manifestagbes
diretamente do sistema SGS para o Data Lake, utilizando as mesmas configuragdes adotadas no Filtro 1624 (este
utilizado anteriormente pela EY para extragdo da base de manifestagdes diretamente do sistema SGS), que se
trata de um repositério que centraliza e armazena todos os tipos de dados gerados pela e para a Fundagao
Renova, e um relatério no formato de Dashboard do Power Bl que é alimentado com os dados armazenados no
Data Lake.

Devido ao volume elevado de registros, foi necessario o agendamento para extragao dos registros por ano. Diante
disso, a extragéo das bases utilizadas para a realizagao deste procedimento, considerando os registros recebidos
entre o periodo de novembro de 2015 a 31 de dezembro de 2021, foi realizada pela EY no dia 05 de janeiro de
2022. Ressalta-se que os arquivos em questao sao o retrato dos dados que estavam armazenados no sistema na
data anterior a extragdo, uma vez que o relatério do Dashboard é atualizado diariamente e apresenta as
informacdes registradas no sistema até o dia anterior.

Para evidenciar a completude dos registros extraidos do sistema, além da obtengéo das bases, também foram
realizadas pela equipe de Tl da Fundagdo Renova, com acompanhamento da EY, consultas diretamente do banco
de dados do sistema. A partir das capturas de tela obtidas durante consulta, ndo foram identificadas divergéncias
entre a quantidade de registros constantes nas bases extraidas do sistema e a quantidade de registros constantes
no banco de dados.

Diante disso, a EY unificou os arquivos, totalizando 991.799 registros, para realizagdo dos procedimentos
previstos. Ressalta-se que no ciclo 01 de acompanhamento, a Fundagcdo Renova disponibilizou a EY um
documento denominado “Book_Auditoria_Abril2020.pdf", contendo informagdes e definigcbes relacionadas a base
de manifestagbes do sistema SGS e seus campos, consolidadas, pela Fundacdo Renova.

No documento, foram identificadas 16 diferentes formas de recebimento de manifestagées, registradas no campo
“FormaRecebimento”. Neste sentido foi informado a EY pela equipe responsavel pelo pilar Canais de
Relacionamento que dentre estas, seis sdo geridas e reportadas pelo pilar Canais de Relacionamento, e as 10
restantes, ndo estao sob gestdo deste pilar e, de acordo com a Fundagao Renova, “uma vez que nao fazem parte
da gestao formal e exclusiva dos Canais de Relacionamento, esses dados devem ser analisados em base de
dados segregada e em processo separado, a partir de uma analise qualitativa e de entendimento de cada
situagdo”. Portanto, nos procedimentos aplicaveis a EY refletiu esta segregacdo para apresentar os resultados
obtidos, considerando que todos eles devem ser verificados, evitando assim que inconsisténcias identificadas ndo
sejam analisadas pela Fundagédo Renova.

Feitas as consideragdes, a EY apresenta a seguir os resultados obtidos para cada um dos procedimentos
detalhados no item anterior.

3.1 Verificacdo de evidéncias da migracdo das manifestacdes registradas durante o periodo
emergencial na Central 0800 e no Fale Conosco da Samarco, no sistema Customer
Relationship Management (CRM), para a Fundacdo Renova

No ciclo 01 de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006, considerando o disposto nas
alineas 'c' e 'e' da clausula 64 do TTAC, bem como na clausula 71 do ACORDO, foi executado o procedimento de
verificagdo da implantacdo dos Canais de Relacionamento pela Samarco/Fundagdo Renova, que incluiu o
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procedimento de verificagdo de evidéncias da migragdo das manifestagdes registradas durante o periodo
emergencial na Central 0800 e no Fale Conosco da Samarco no sistema Customer Relationship Management,
para a Fundagao Renova.

Conforme apresentado no Relatério de Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006 — Ciclo
01, foram verificadas evidéncias relacionadas a migragdo de manifestagbes referentes ao Programa de
Levantamento e Cadastro (PG001) registradas pela Samarco, durante o periodo emergencial. Contudo, ndo foram
disponibilizadas a EY evidéncias de migracao e/ou inclusdo de manifestagdes relacionadas aos demais temas.

Sendo assim, neste ciclo de acompanhamento do pilar, a EY propés a verificagdo de evidéncias da migragéao e/ou
inclusdo de manifestagdes relacionadas a outros temas, além do PG001, do sistema CRM da Samarco para o
sistema SGS da Fundagéo Renova. Os resultados obtidos podem ser visualizados a seguir.

3.1.1. Verificacdo de evidéncias da migracdo e/ou inclusdo de manifestacdes relacionadas a
outros temas, além do Programa de Levantamento e Cadastro (PG001)

Para execugao deste procedimento, foram solicitadas a Fundagao Renova evidéncias da migragéo e/ou incluséo
de manifestagdes relacionadas a outros temas, além do PGO001, do sistema CRM da Samarco para o sistema
SGS da Fundacdo Renova. Entretanto, essas evidéncias ndo foram disponibilizadas a EY. Em esclarecimento, a
Fundacao Renova informou que n&o possui acesso a evidéncia que corrobora a inclusao dessas manifestacdes
no sistema SGS, que esta ligada as acgdes realizadas pela Samarco, antes da criagdo da Fundagédo Renova.

No dia 07 de dezembro de 2021, a EY enviou um e-mail a Fundacdo Renova solicitando a avaliagéo, junto a
Samarco, da viabilidade de extracdo da base de manifestagbes registradas no sistema CRM relacionadas ao
rompimento da barragem de Fundao e as atividades executadas pela Fundagdo Renova.

Em 16 de margo de 2022, a Fundagédo Renova respondeu a EY informando que:

De acordo com a clausula 198 do TTAC, é escopo da EY “acompanhar as atividades da
FUNDAGAO ao longo de todo o periodo coberto por este Acordo.” E sabido que a Fundagéo
Renova foi criada pelo TTAC, assinado em 2 de margo de 2016, e fora efetivamente constituida
em XX de agosto de 2016. Obviamente, antes da criagdo da Fundagao Renova e, portanto, dos
programas socioecondmicos e socioambientais nela constituidos, o atendimento aos atingidos,
comunidades e toda a sociedade de modo geral foi executado através dos Canais de
Relacionamento com a Comunidade da Samarco. Os Canais de Relacionamento da Samarco pré-
existentes ao rompimento continuaram registrando e tratando manifestacdes de toda sorte de
temas, inclusive demandas relacionadas ao rompimento, mas frise-se, ndo apenas relacionadas
ao rompimento. A proposta da EY de agora, em 2022, acompanhar “a extragdo da base de
manifestagdes registradas no sistema CRM” da SAMARCO é&, no entender da Fundag&o Renova,
completamente alheia ao escopo de atuacdo da EY.

As verificagbes a serem realizadas pela EY restringem-se as “atividades da FUNDACAO”
conforme literalmente determina o TTAC, ndo cabendo a EY verificar a atividade realizada pela
Samarco de enviar a base emergencial pré-existente a Fundacéo Renova (E-mail enviado pela
Fundacéo Renova, 2022).

E importante ressaltar que o documento de Definigdo do Programa de Comunicagéo, Participagdo, Dialogo e
Controle Social (junho/2021) estabelece que: "Os Canais 0800, Fale Conosco, bem como alguns dos Centros de
Informacgéo e Atendimento, estdo em operacdo desde a fase emergencial, logo apdés o rompimento da barragem
de Fundao, em estruturas disponibilizadas pela prépria Samarco. Com o inicio das atividades da Fundacéo
Renova, em agosto de 2016, a gestdo desses Canais foi assumida pela organizagdo."

Adicionalmente, vale destacar que o paragrafo primeiro da clausula 205 do TTAC determina que: “Todas as
medidas emergenciais ja em curso deverdo ser mantidas pela SAMARCO até o inicio da assungédo de sua
execugdo pela FUNDACAO.” Sendo assim, a EY entende ser pertinente a verificagdo do registro, tratamento e
resposta das manifestagbes, relacionadas ao rompimento da barragem de Fundéao e as atividades de reparagao
e compensacdo executadas pela Fundacdo Renova e Samarco, recebidas pela Samarco no periodo anterior a
criagdo da Fundagao Renova.

Uma vez que o documento de Definigdo do Programa de Comunicagao, Participacédo, Dialogo e Controle Social
(junho/2021) define que o pilar Canais de Relacionamento do PG006 sera encerrado quando a Fundagéo Renova
concluir suas atividades e quando todas as manifestacbes forem respondidas, a restricido da verificacdo da
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migracao das manifestagbes do sistema CRM da Samarco para o sistema SGS da Fundagdo Renova pode
comprometer a asseguragao finalistica do pilar Canais de Relacionamento.

— Ponto de Auditoria Criticidade Classificagao

Auséncia de evidéncia da migragdo e/ou inclusdo de manifestagdes relacionadas a
outros temas, além do PG001, do sistema CRM da Samarco para o sistema SGS da
Fundagédo Renova.

PG006CR.029 A7

Comentarios da Fundagao Renova: A proposta da EY de agora, em 2022, acompanhar “a extragdo da base de manifestagdes registradas
no sistema CRM” da SAMARCO ¢, no entender da Fundagao Renova, completamente alheia ao escopo de atuagao da EY. As verificagdes
a serem realizadas pela EY restringem-se as “atividades da FUNDAGAQ” conforme literalmente determina o TTAC, n&o cabendo a EY
verificar a atividade realizada pela Samarco de enviar a base emergencial pré-existente a Fundagdo Renova.

Plano de Acgao: Verificar os registros, tratamento e resposta das manifestagdes, relacionadas ao rompimento da barragem de Fundéo e
as atividades de reparagédo e compensacgéo executadas pela Fundagdo Renova e Samarco, recebidas pela Samarco no periodo anterior a
criagdo da Fundagéo Renova.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.1.2. Verificacdo de evidéncias do enderecamento, pela Fundacdo Renova, do Ponto de
Auditoria PG006CR.001, identificado pela EY no primeiro ciclo de acompanhamento do
pilar Canais de Relacionamento do PG006

Neste procedimento, foram verificadas evidéncias das agdes implementadas pela Fundagdo Renova com o intuito
de enderecar o Ponto de Auditoria PGO0O6CR.001 identificado pela EY no Relatério de Acompanhamento do pilar
Canais de Relacionamento do PG006, emitido em 15 de dezembro de 2020. A Tabela 6 apresenta o Ponto de
Auditoria PGO06CR.001, bem como os respectivos comentarios, Plano de Agao e prazo proposto pela Fundagao

Renova.

Tabela 6 - Ponto de Auditoria PGO0O6CR.001

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagcao Renova

Plano de Acao

Em relacdo as 10 manifestacdes
constantes no ticket T25746 e que foram
apontadas como néo tendo sido inseridas

PG006CR.001: Dentre as 313
manifestagfes constantes no ticket
T25746 para insergdo no sistema SGS,
10 nédo foram identificadas pela EY na
base de manifestagBes extraida do
referido sistema.

Sem comentarios.

no sistema SGS, a Fundacdo Renova
analisara cada um dos casos pendentes,
buscando identificar aquelas que
efetivamente ndo migraram para o SGS e
entender o motivo pelo qual ndo foi
concluida tal migracdo. Dessa forma,

29/02/2021

podera tomar as agGes necessarias para
concluir a inser¢@o das manifestagées no
SGS. Agéo retificadora.

Em relacdo ao enderecamento, pela Fundagdo Renova, do Ponto de Auditoria PGOO6CR.001, com base no campo
"CodPessoa" informado pela Fundagédo Renova, bem como nos campos "dataregistro”, "resumo”, "Assunto" e
"Localidade responsavel pela Demanda" da documentacao relativa ao ticket T25746, a EY identificou seis dos 10
registros constantes no ticket na base de manifestagdes extraida do sistema SGS em 05 de janeiro de 2022. Uma
vez que, na documentagao avaliada no primeiro de ciclo de acompanhamento, ndo foram informados os nomes
dos manifestantes, e os campos “resumo” e “Assunto” das manifesta¢des sao iguais, a verificagdo da EY se limitou

a confrontar os campos “CodPessoa”, “dataregistro” e “Localidade responsavel pela Demanda”.

Para os demais quatro registros, a inclusao na referida base nao foi corroborada, uma vez que a localidade dos
manifestantes & divergente da apresentada nos documentos anexados ao ticket. Dessa forma, o Ponto de
Auditoria PGO06CR.001 permanece em aberto.
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— Ponto de Auditoria Classificagao

Dentre as 313 manifestagbes constantes no ticket T25746 para insergao no sistema
SGS, quatro nao foram identificadas pela EY na base de manifesta¢des extraida do

PG006CR.001
referido sistema.

Comentarios da Fundagao Renova: Em relagdo as 10 manifestagdes constantes no ticket T25746 e que foram apontadas como nao
tendo sido inseridas no sistema SGS, a Fundagdo Renova analisard cada um dos casos pendentes, buscando identificar aquelas que
efetivamente ndo migraram para o SGS e entender o motivo pelo qual ndo foi concluida tal migragdo. Dessa forma, podera tomar as agdes

necessarias para concluir a inser¢gdo das manifestagées no SGS. Agao retificadora.

Plano de Acao: Verificar backups, revisar a insergdo das respectivas manifestagdes no SGS e realizar as devidas corregdes.

Prazo: 31/12/2022

3.2.

A7

Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

periodo emergencial, sem reqgistro de retorno pela Samarco

Verificacdo da tratativa, pela Fundacao Renova, das manifestacoes registradas durante o

Neste procedimento, foram verificadas evidéncias das agdes implementadas pela Fundagdo Renova com o intuito
de enderecar os Pontos de Auditoria PGO06CR.002 e PGO06CR.003 identificados pela EY no Relatério de
Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006, emitido em 15 de dezembro de 2020.

A Tabela 7 a seguir apresenta os Pontos de Auditoria, bem como os respectivos comentarios, Planos de Agao e
prazos propostos pela Fundagdo Renova. Na sequéncia, sdo apresentados os resultados obtidos apds a avaliagao

das evidéncias.

Tabela 7 - Pontos de Auditoria PGOO6CR.002 e PGO0O6CR.003

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagcao Renova

PGO006CR.002: Dentre as 68
manifestagdes selecionadas na
amostra, foi identificada ~ uma
manifestacdo com  registro  de

cancelamento por duplicidade, pela
Fundacdo Renova, que entretanto
informa um ndmero de protocolo da
manifestacdo original referente a outro
ndcleo familiar, ndo sendo possivel
corroborar o tratamento da solicitagdo
em outro protocolo

PGO06CR.003: Dentre as 68
manifestacbes selecionadas na
amostra, foram identificadas duas

manifestagbes cuja classificagdo do
campo “statusManifestacao” ndo condiz
com as informagfes registradas pela
Fundacdo Renova nas mesmas, ndo
sendo possivel corroborar a realizagao
de resposta ao manifestante.

Reforga-se que o registro do nimero do
protocolo ativo € uma pratica padrao
adotada pelos Canais de
Relacionamento no caso de
cancelamento de manifestagbes por
registro em duplicidade. Além disso, a
Fundagdo Renova monitora, de forma
amostral, o registro de manifestagcdes
canceladas, verificando a aplicagdo
correta dos procedimentos padréo,
pratica que serd mantida pela
instituicdo, buscando evitar erros no
sistema.

Sem comentarios.
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Plano de Acao

Em relacdo as “manifestagdes com
registro de cancelamento por
duplicidade, sem registro do protocolo
correspondente” e “manifestagdo com
registro de cancelamento por
duplicidade, entretanto protocolo
registrado no sistema SGS corresponde
a outro nucleo familiar’, a Fundagéo
Renova analisard cada um dos casos,
buscando entender o motivo do
cancelamento e da néo informagédo do
protocolo vigente no sistema SGS,
permitindo que, se necessario, sejam
aplicadas as devidas correg8es, por meio
da correcéo do registro da manifesta¢éo
e/ou geragcdo de novo protocolo. A
Fundagdo Renova reforgara a orientagao
e a importancia de sua aplicagdo junto a
todos os profissionais da area. Agéo
mitigadora e retificadora.

Em relagdo as “manifestagbes possui
status ‘Respondida’, entretanto o status
ndo condiz com as informacdes
registradas”, para cada um dos casos, a
Fundagdo Renova analisard o histérico
de contatos registrados junto aos
manifestantes e, caso necessario,
realizard novos contatos para concluir de
forma efetiva as solicitagbes. Os
procedimentos também serdo refor¢cados
junto aos profissionais dos Canais de
Relacionamento. Ac¢do mitigadora e
retificadora.

26/02/2021

31/03/2021

Prazo
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Em se tratando do Ponto de Auditoria PGO06CR.002, a Fundagdo Renova informou que o erro ocorreu devido a
uma falha humana em que, no momento do cancelamento o operador colou o texto copiado do cancelamento
anterior (vide protocolo [J[1-20161003) se esquecendo de realizar a alteragéo do texto para o protocolo CICOC-
20160615. De acordo com a Fundagao Renova, por se tratar de uma falha humana e pela agao nio trazer prejuizo
em nenhuma das partes e, ainda, para nao esbarrarem em questdes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD), a Fundagao Renova optou por ndo fazer nenhuma alteragao na manifestagéo.

Embora o registro da manifestagao de protocolo CII1-20160628 no sistema SGS permanega com as mesmas
informagdes identificadas no primeiro ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006,
diante dos esclarecimentos adicionais fornecidos pela Fundagdo Renova e de consulta, no sistema SGS, a
manifestagcdo de protocolo [I1[-20160615, que esta relacionada a que foi avaliada, o Ponto de Auditoria
PG006.002 foi finalizado pela EY.

Em relagdo ao Ponto de Auditoria PG006.003, a partir de esclarecimentos adicionais fornecidos pela Fundagéo
Renova e de consulta, no sistema SGS, a manifestagao relacionada a de protocolo CI10-20160708, foi possivel
verificar o retorno a demanda do manifestante. Sobre a manifestagao de protocolo C1[11-20160614, apds consulta
ao sistema SGS, foi observado que o protocolo informado pela Fundagao Renova foi registrado no mesmo dia da
manifestagdo avaliada pela EY, com a seguinte resposta: "Apds analise, manifestante com protocolo posterior
(LJO[-20170427), ciente das informagbes. sem necessidade para retorno de ligagdo.". Dessa forma, foi
observado que a manifestacgao foi encerrada a partir do pressuposto de que o problema foi resolvido, uma vez que
o manifestante registrou uma manifestacao posterior e ndo questionou sobre o assunto novamente.

A partir do print do Portal do Usuario disponibilizado pela Fundacdo Renova e da consulta realizada no sistema
SGS, a EY verificou evidéncias de que o manifestante passou a receber o Auxilio Financeiro Emergencial (AFE)
a partir de julho de 2016. Uma vez que a EY verificou evidéncias de que o manifestante recebeu atendimento
relacionado a manifestagao registrada, o Ponto de Auditoria PG006.003 foi encerrado pela EY.

3.3. Verificacdo dos registros constantes na base de manifestacées extraida do sistema SGS

A partir da base de manifestacdes do sistema SGS, contendo 991.799 registros, descrita na introdug¢do da secéo
3 deste relatoério e da base de manifestagdes extraida do sistema SGS em maio de 2020, durante o ciclo 01 de
acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento, contendo 675.520 registros, foram realizados
procedimentos com o objetivo de verificar a completude das informacdes apresentadas. Os resultados obtidos
podem ser visualizados a seguir.

3.3.1. \Verificacdo da existéncia de itens excluidos na base de manifestacbes extraida do
sistema SGS em janeiro de 2022 em comparacdo com a base de manifestacdes extraida
em maio de 2020, a partir do campo "protocolo”

De posse da base de manifestacdes extraida do sistema SGS durante o ciclo 01 de acompanhamento, e a base
de manifestagbes que foi extraida em 05 de janeiro de 2022, no ciclo 02 de acompanhamento, a EY confrontou
os registros constantes nas duas bases, a partir do campo “protocolo”, com o intuito de verificar a existéncia de
itens excluidos.

A partir do campo "protocolo”, a EY ndo identificou a existéncia de registros excluidos entre a base de
manifestacdes extraida do sistema SGS em maio de 2020, e a base de manifestagdes que foi extraida em 05 de
janeiro de 2022.

3.3.2. Verificacdo da existéncia de itens incluidos com data retroativa, na base de manifestacdes
extraida do sistema SGS em janeiro de 2022 em comparacdo com a base de
manifestacdes extraida em maio de 2020, a partir do campo "protocolo”

Apds a inspecgao realizada nas bases de manifestagdes utilizadas no ciclo 01 e 02 de acompanhamento, a EY
identificou na base extraida durante o ciclo 02 de acompanhamento, 119 manifestagbes com registros de datas
do relato, no campo "datareg", iguais ou anteriores ao dia 30 de abril de 2020, data de corte da base extraida

EY



durante o ciclo 01, que ndo constam na base disponibilizada anteriormente. Entretanto, por meio da verificagao
do campo “datainsercao”, a EY identificou que essas manifestagdes foram inseridas no sistema SGS em datas
posteriores ao dia 22 de maio de 2020, ou seja, apds a extragdo da base de manifestagdes no ciclo 01. Conforme
informado pela Fundagdo Renova, algumas manifestagdes sao inseridas apds a data do relato, sendo assim, este
item ndo foi considerado uma ndo conformidade, mas considera-se um ponto de atencdo visto que s&o
identificadas manifestagdes com data de inser¢do muito posterior a data de registro.

Posteriormente, a EY filtrou a base de manifestagbes extraida durante o ciclo 02 de acompanhamento a partir do
campo "datareg", selecionando todas as manifestagdes com data de relato anteriores a 1° de maio de 2020 e por
meio do campo “datainsercao” selecionou os registros incluidos até 22 de maio de 2020, data da inclusdo da
ultima manifestagédo na base do ciclo 01. Apos aplicagao dos filtros descritos, a EY identificou um total de 675.518
registros, dois registros a menos do que o total apresentado na base utilizada no ciclo 01. Dessa forma, foi feita a
comparacao dos protocolos entre as bases, com o intuito de identificar os dois registros eventualmente faltantes
na base do ciclo 02.

A EY identificou que essas duas manifestagdes constam na base do ciclo 02 de acompanhamento, entretanto,
esses registros tiveram o campo "datareg" alterado na base extraida durante o ciclo 02, em comparagao com a
base extraida durante o ciclo 01, sendo que, na base do ciclo 01, os protocolos [I1-20190131 e OOOO-
20180521, apresentam como datas do relato os anos de 2019 e 2018, respectivamente. Ja na base do ciclo 02, a
partir do campo "datareg", foi identificado que essas manifestagdes tiveram seus relatos nos anos de 2020 e 2021,
respectivamente, em datas posteriores a data da extragdo da base utilizada no ciclo 01.

Adicionalmente, a EY confrontou o campo “datareg” dos registros listados na base de manifestagdes do ciclo 01
com esse mesmo campo dos protocolos contidos na base extraida durante o ciclo 02. Dessa forma, a EY observou
que, além das duas manifestagcdes ja mencionadas, outras seis tiveram o campo "datareg" alterado na base
extraida durante o ciclo 02, em comparagéo com a base extraida durante o ciclo 01 de acompanhamento. Esses
registros sao apresentados na Tabela 8 a seguir.

Tabela 8 — Qito protocolos que tiveram o campo “datareg” alterado na base utilizada no ciclo 02, em comparagdo com a base extraida
durante o ciclo 01

Informagdes constantes na base do ciclo 01 Informagdes constantes na base do ciclo 02

protocolo
datareg datainsercao datareg datainsercao

0-20151120 27/11/2015 20/11/2015 20/11/2015 20/11/2015
00O0O-20170801 05/09/2017 01/08/2017 05/07/2017 01/08/2017
00O0O-20180303 29/08/2016 03/03/2018 28/08/2016 03/03/2018
00O0O-20180521 21/05/2018 21/05/2018 10/05/2021 21/05/2018
00O0O-20180622 22/06/2018 22/06/2018 27/12/2017 22/06/2018
00O0-20190131 31/01/2019 31/01/2019 28/05/2020 31/01/2019
00O0-20190515 15/05/2019 15/05/2019 28/05/2019 15/05/2019
0O0O0O-20200422 22/04/2020 22/04/2020 14/04/2020 22/04/2020

A EY apresentou as inconsisténcias identificadas a Fundagao Renova que informou que os protocolos
mencionados foram examinados e foi verificado que, em todos os casos, as corre¢des foram necessarias devido
a erro no momento do registro do protocolo, uma vez que o campo “datareg” é de preenchimento manual. Ainda
de acordo com a Fundagdo Renova, os erros foram identificados a partir de verificagdes em registros do Fale
Conosco e por consisténcia de base de dados, comparando a data de insergéo (preenchimento automatico) com
a data de registro. Especificamente para os protocolos [[00-20180521, [OC0-20190131 e OOO-2019051, a
Fundagéo Renova relatou que foi verificado um erro na corregéo da data de registro, sendo o mesmo identificado
e corrigido no sistema. Por fim, a Fundagao Renova informou que considera que as datas que estdo atualmente
no sistema SGS sao, de fato, as datas corretas.

Em consulta realizada no sistema SGS no dia 13 de maio de 2022, a EY identificou que para cinco dos oito
protocolos indicados, o campo "datareg" foi mantido, conforme apresentado na base de manifestagbes extraida
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no ciclo 02 de acompanhamento e para os outros trés protocolos (OCO-20180521, CJOO-20190131 e OOOO-
20190515), o campo "datareg" foi alterado para as datas que estavam apresentadas na base de manifestagGes
extraida durante o ciclo 01 de acompanhamento, que sdo as mesmas datas apresentadas no campo
“datainsercao” destas manifestagdes.

A EY recomenda que a Fundagdo Renova avalie o processo de registro do protocolo no sistema SGS,
especialmente, o preenchimento do campo “datareg”, se possivel tornando o mesmo automético e ndo manual,
uma vez que esse campo é utilizado no célculo do Indicador 3. Propor¢ao de manifesta¢des respondidas dentro
do prazo.

3.3.3. Verificacdo da existéncia de registros em duplicidade, a partir do campo "protocolo"

Uma vez informado pela Fundagdo Renova que o sistema SGS nao permite o registro de manifestagbes com o
mesmo numero de protocolo, foi realizado pela EY, por meio do campo “protocolo”, o procedimento de identificagdo
de registros em duplicidade na base de manifestagdes sistema SGS.

Dentre os 991.799 numeros de protocolos verificados na base extraida durante o ciclo 02 de acompanhamento,
nao foi identificada pela EY a existéncia de registros em duplicidade.

3.4. Verificacdo dos registros constantes na base de manifestacoes extraida do sistema SGS,
utilizado pela Fundacao Renova para gestdo das manifestacdes, cuja forma de recebimento
seja um dos canais gerenciados pelo pilar Canais de Relacionamento®

A partir da base de manifestagdes do sistema SGS, contendo 991.799 registros, foram realizados procedimentos
com o objetivo de verificar a acuracidade das informacdes registradas pela Fundagao Renova no referido sistema,
para os registros cuja forma de recebimento seja por um dos canais gerenciados pelo pilar Canais de
Relacionamento. Dentre o total de 991.799 registros contidos na base de manifestagées, a EY identificou 950.686
itens (95,85%) recebidos por um dos canais gerenciados pelo pilar.

Os resultados obtidos a partir da execug¢ao dos procedimentos podem ser visualizados a seguir.

3.4.1. \Verificacdo do preenchimento de campos utilizados para realizacdo de retorno ao
manifestante, sendo eles: “manifestante”, “resumo”, e dados para contato (“telefones” ou
“email”), observando se as informacdes constantes nos campos estdo condizentes com

a natureza do mesmo

A partir da base de manifestagdes extraida do sistema SGS em 05 de janeiro de 2022, foram selecionados os
registros que apresentam data do relato compreendida entre 1° de maio de 2020, data posterior a data de corte
da extragdo da base utilizada no ciclo 01 de acompanhamento, e 31 de dezembro de 2021, por meio campo
"datareg". Posteriormente, foram selecionadas as manifestagdes recebidas por uma das formas de entrada que
s&o gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento®. Dessa forma, foi identificado um universo de 305.889
registros. Para esses registros, a EY verificou o preenchimento dos campos “manifestante”, “resumo”, e dados
para contato (“telefones” ou “email”’), sem os quais a realizacdo de resposta ao manifestante pode ser

comprometida.

A EY realizou a verificagao da existéncia de registros em branco, bem como a existéncia de registros preenchidos
de forma inconsistente ou incoerente ao tipo do campo, observando a quantidade de caracteres. Os resultados
obtidos estao apresentados na Tabela 9 a seguir.

3 Conforme documento “Book_Auditoria_Abril2020.pdf’, encaminhado pela Fundagdo Renova no dia 29 de abril de 2020, as formas de
recebimento gerenciadas e reportadas pelo pilar Canais de Relacionamento séo: Postos de Atendimento ClAs, 0800, Contato Ativo 0800/Fale
Conosco, Contato Ativo CIAs, Fale Conosco e Fale Conosco — Portal.

23

EY



Tabel

a 9 — Verificagao do preenchimento e da existéncia de registros em branco para os campos “manifestante”, “resumo”, “telefones” e
“email”, para as manifesta¢des cuja forma de recebimento seja por um dos canais gerenciados pelo pilar

Registros sem preenchimento Verificagdo do preenchimento

4.027 registros com 12 ou menos caracteres. Dentre os quais, destaca-se:
. 55 registros preenchidos com apenas o primeiro nome do manifestante,

Manifestante 0 como, por exemplo, "Aline", "Amilton" e "ANA”;

e Dois registros preenchidos com nimeros (348522);
. Um registro preenchido com a letra “A”.

820 registros com 20 ou menos caracteres. Dentre os quais, destaca-se:
e 12 registros preenchidos com caracteres aleatérios, como, por

Resumo 0 exemplo, ponto final (.), reticéncias (...) e pontos de interrogacgao (?);®

. Quatro registros preenchidos apenas com nameros; ©
. Seis registros preenchidos com combinacdes de letras aleatérias. ®

Telefone 483 @ 462 registros preenchidos com menos de 14 caracteres. ®

E-mail

Seis registros com menos de 14 caracteres. Dentre os quais, destaca-se:
483 @ . Um registro preenchido com uma sequéncia numérica que aparenta ser
um numero de telefone. @

® Apobs a apresentagao dos resultados a Fundagédo Renova, a equipe do pilar Canais de Relacionamento
informou que realizou ajustes nos campos “resumo” das manifestagcées para as quais foram identificadas
inconsisténcias. Dessa forma, no dia 16 de maio a EY realizou consulta ao sistema SGS e identificou que:

e Foram realizados ajustes nos 12 registros para os quais o campo "resumo" foi preenchido com
caracteres aleatérios, como por exemplo ponto final (.);

e Foram realizados ajustes no campo "resumo" das quatro manifestagdes para as quais esse campo
foi preenchido apenas com numeros.

e Foram realizados ajustes em cinco dos seis registros para os quais 0 campo "resumo" foi preenchido
com combinagbes de letras aleatérias. Para a manifestacdo de protocolo [[1[J-20200821, a
Fundacao Renova informou que foi verificado que se trata de um "registro-teste", que foi mantido
indevidamente no sistema SGS. Dessa forma, a equipe do pilar Canais de Relacionamento optou
por cancelar a manifestacdo. Em consulta realizada ao sistema SGS, a EY identificou que a
manifestagdo consta como "Cancelada”.

@ Para verificagao dos registros em branco, foi realizada uma checagem com ambos os campos de contato,
“telefone” e “e-mail”, desconsiderando os registros classificados como “Respondida no ato”, uma vez que,
para esses registros, entende-se que nao ha necessidade de retorno posterior ao registro da manifestagao.
Apdés a EY apresentar os resultados a Fundagdo Renova, foi informado que dos 483 protocolos
apresentados neste item, 405 possuem telefone e/ou e-mail atrelado, o que poderia ser verificado nos
campos “Telefone” e “E-mail” na prépria manifestacao ou no cadastro do manifestante, na aba dados de
contato do sistema SGS. Ainda de acordo com a Fundacao Renova, para os outros 78 casos, em que nao
foram encontrados registros de e-mail e/ou telefone, foi reforcada a orientacdo de que sempre que o
manifestante contactar os ClAs e 0800, os dados de contato e enderego devem ser confirmados e, se for o
caso, alterados, para que a base se mantenha atualizada. Sendo assim, a EY verificara o enderegcamento
dessa inconsisténcia no proximo ciclo de acompanhamento.

® Uma vez que os numeros de telefone sao inseridos pela Fundagdo Renova no formato “(xx)xxxxx-xxxx”,
foi considerado pela EY o minimo de 14 caracteres para realizagao da verificagdo.

@ Em consulta realizada ao sistema SGS no dia 16 de maio de 2022, a EY identificou que a Fundagao
Renova realizou ajuste no protocolo, editando o campo “telefone” com o nimero cadastrado, e deixando o
campo “email” em branco e inativo.
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— Ponto de Auditoria Classificagao

Dentre 4.027 registros contendo 12 ou menos caracteres no campo “manifestante”,
foram identificados dois registros cujo campo foi preenchido pela Fundagdo Renova
com numeros, € um registro cujo campo foi preenchido com a letra “A”, néo
representando um nome do manifestante, em desacordo com a definigdo do campo.

PGO006CR.030 A6

Comentarios da Fundagao Renova: A alteragdo dos nomes dos manifestantes depende de avaliagdo dos programas PIM, AFE e Cadastro
e a situagao esta sendo verificada internamente para corregdo e melhoria do fluxo.

Plano de Acéao: Realizar alteragdo do nome dos manifestantes, assim que possivel, quando o sistema permitir.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

n Ponto de Auditoria Classificagao

Auséncia de preenchimento dos campos “telefones” e “email” para 483 registros,

podendo comprometer a realizagdo de resposta ao manifestante. e

PGO006CR.031

Comentarios da Fundagao Renova: Dos 483 protocolos apresentados, 405 possuem telefone e/ou e-mail atrelado, o que poderia ser
verificado nos campos “Telefone” e “E-mail” na prépria manifestagdo ou no cadastro do manifestante, na aba dados de contato do sistema
SGS. Para os outros 78 casos, em que ndo foram encontrados registros de e-mail e/ou telefone, foi reforgcada a orientagdo de que
sempre que o manifestante contactar os CIAs e 0800, os dados de contato e enderego devem ser confirmados e, se for o caso, alterados,
para que a base se mantenha atualizada.

Plano de Acao: Verificar as bases e identificar novos casos em que os campos “Telefone” e “E-mail” estejam em branco. Reforcar a
orientagdo com os colaboradores, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, de que os dados de contato e endereco
dos manifestantes devem ser confirmados e/ou, alterados, para que a base se mantenha atualizada.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.4.2. Verificacdo de evidéncias do enderecamento, pela Fundacdo Renova, dos Pontos de
Auditoria PGO06CR.005, PGO06CR.006 e PGO06CR.007, relativos ao preenchimento de
campos utilizados para realizacdo de retorno ao manifestante, identificados pela EY no
primeiro ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006

Neste procedimento, foram verificadas evidéncias das a¢gdes implementadas pela Fundacdo Renova com o intuito
de enderecgar os Pontos de Auditoria PGO06CR.005, PGO06CR.006 e PGO06CR.007 identificados pela EY no
Relatério de Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006, emitido em 15 de dezembro de
2020.

As Tabelas 10, 11 e 12 a seguir apresentam os Pontos de Auditoria, bem como os respectivos comentarios, Planos
de Agao e prazos propostos pela Fundagdo Renova. Na sequéncia de cada Ponto de Auditoria, sdo apresentados
os resultados obtidos apds a avaliagao das evidéncias.
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PGO06CR.005: Dentre 1.412 registros
contendo 20 ou menos caracteres no
campo “resumo”, foram identificados 22
registros cujo campo foi preenchido
pela Fundagdo Renova com espaco,
ndo representando um resumo da
manifestacdo, em desacordo com a
definicdo do campo.

Tabela 10 - Ponto de Auditoria PGO0O6CR.005

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova Plano de Acéo

Quanto aos Pontos de Atencdo e
Pontos de Auditoria apontados neste
item, inicialmente, cumpre pontuar que
nem todos eles se referem a erros ou
falhas de procedimento da Fundagéo
Renova. Com destaque, parte dos
casos pode ser originado do proprio
registro feito pelo manifestante (por
exemplo, por meio do Portal do Usuério)
ou sdo provenientes do periodo
emergencial, em que ha maior limitacdo
de informacdes disponiveis. Em relagdo
aos dados de telefone e e-mail, em
especifico, vale dizer que os Canais de
Relacionamento ja adotam o]
procedimento de revisitar e
complementar dados pessoais a cada
novo contato recebido junto a um
solicitante, confirmando e atualizando

A Fundacao Renova abrir tickets junto a
SA Informatica para verificar se 0 SGS
ainda permite registros somente com
espagos, além de telefones com nimero
reduzido de caracteres, e solicitar o
bloqueio desse tipo de registro. De toda
forma, para além dessas agles ja
realizadas, a Fundagcao Renova verificara
cada um dos casos, para identificacédo de
erro e avaliagdo da melhor forma de
correcdo ef/ou melhoria dos dados,
realizando-as diretamente no sistema,
quando pertinente. Além disso, reforcara
as orientagfes e procedimentos com

30/04/2021

todos os atendentes dos Canais de
Relacionamento. Ac¢do mitigadora e
retificadora.

os dados disponiveis no SGS. Alguns
desses casos, inclusive, ja ndo sédo
mais passiveis de ocorrem no sistema,
devido a melhorias implementadas pela
Fundacdo Renova, que blogueiam a
insergdo de dados incompletos ou fora
do padrao no SGS.

Em se tratando do Ponto de Auditoria PGO06CR.005, a partir de consulta realizada ao sistema SGS, durante o
ciclo 02 de acompanhamento, a EY identificou que dos 22 registros cujo campo “resumo” foi preenchido pela
Fundagéo Renova com espaco, 20 registros tiveram o campo ajustado. Para os outros dois registros (protocolos
00O0-20171016 e OO-20170828), a Fundagao Renova informou que ndo houve o preenchimento do campo
“resumo”, pois, as manifestagcbes foram canceladas, a partir do relato do proprio responsavel pelo registro,
informando que os protocolos foram abertos indevidamente. Uma vez que o preenchimento do campo
“resumoconclusao” ndo é habilitado quando a manifestagdo é cancelada, a Fundagdo Renova disponibilizou
planilha em Excel, que reflete as informagdes da base de manifestagdes extraida do sistema SGS durante o ciclo
01 de acompanhamento. A partir do arquivo disponibilizado e da base de manifestagdes extraida durante o ciclo
01, por meio do campo “resumoconclusao”, foi observada a informagao de que as manifestagbes foram abertas
indevidamente. Ressalta-se que, uma vez que nao foram observadas informagdées no campo “resumo” dos
registros, ndo foi possivel identificar solicitacdes para essas manifestacdes. Sendo assim, a EY verificou
evidéncias do enderegcamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.005, pela Fundagdo Renova.

30/04/2021

Tabela 11 - Ponto de Auditoria PGOO6CR.006

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagcao Renova

PGO06CR.006: Dentre 1.412 registros
contendo 20 ou menos caracteres no
campo “resumo”, foram identificados 47
registros cujo campo foi preenchido
pela Fundagdo Renova com ndmeros,
ndo representando um resumo da
manifestagcdo, em desacordo com a
definicdo do campo.

Plano de Acao

Idem aos comentarios do item 005. Idem ao plano de acéo do item 0005.

Com relagéo ao Ponto de Auditoria PGO06CR.006, a partir de consulta realizada ao sistema SGS, durante o ciclo
02 de acompanhamento, foi identificado que dos 47 registros cujo campo “resumo” foi preenchido pela Fundagao
Renova com numeros, 46 tiveram o campo ajustado. Para a manifestagdo de protocolo IJ-20180504, a
Fundacdo Renova informou que ndo houve o preenchimento do campo “resumo”, pois, a manifestagcao foi
cancelada, a partir do relato do proprio responsavel pelo registro, informando que o protocolo foi aberto
indevidamente. Uma vez que, o preenchimento do campo “resumoconclusac” ndo é habilitado quando a
manifestacdo é cancelada, a Fundacdo Renova disponibilizou planilha em Excel, que reflete as informacdes da
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base de manifesta¢des extraida do sistema SGS durante o ciclo 01 de acompanhamento. A partir do arquivo
disponibilizado e da base extraida durante o ciclo 01, por meio do campo “resumoconclusao”, foi observada a
informacao de que a manifestagao foi aberta indevidamente. Ressalta-se que, uma vez que nao foram observadas
informacgdes no campo “resumo” do registro, ndo foi possivel identificar solicitagdo para essa manifestagéo. Sendo
assim, a EY verificou evidéncias do enderecamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.006.

Tabela 12 - Ponto de Auditoria PGO0O6CR.007

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova Plano de Acéo

PGO06CR.007: Dentre 1.412 registros
contendo 20 ou menos caracteres no
campo “‘resumo”, foram identificados
oito registros cujo campo foi preenchido
pela Fundacédo Renova com caracteres
aleatérios, nao representando um
resumo da  manifestacéo, em
desacordo com a defini¢do do campo.

Idem aos comentarios do item 005. Idem ao plano de agéo do item 0005. 30/04/2021

No tocante ao Ponto de Auditoria PGO06CR.007, a partir de consulta realizada ao sistema SGS, durante o ciclo
02 de acompanhamento, a EY identificou que os oito registros cujo campo “resumo” foi preenchido pela Fundagao
Renova com caracteres aleatdrios, tiveram o campo “resumo” ajustado. Dessa forma, foi possivel corroborar o
enderegamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.007, pela Fundagédo Renova.

3.4.3. \Verificacdo da coeréncia entre o assunto e a classificacdo da manifestacdo, considerando
a arvore de classificacdo das manifestacdes

A partir da base de manifestagdes extraida do sistema SGS em 05 de janeiro de 2022, foram selecionados os
registros que apresentam data do relato compreendida entre 1° de maio de 2020 e 31 de dezembro de 2021.
Posteriormente, foram selecionadas as manifestagdes recebidas por uma das formas de entrada que séo
gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento. Dessa forma, foi identificado um universo de 305.889 registros,
para os quais, a EY selecionou uma amostra aleatéria de 68 itens, de modo a verificar a coeréncia entre o assunto
e a classificagdo da manifestagdo, considerando a arvore de classificagdo das manifestagdes, apresentada no
arquivo “lten 2 - 232_Manifestagao_TemaseSubtemas_17092021.xIsx”, disponibilizado a EY no dia 1° de outubro
de 2021.

Apos inspegao da base de manifestagdes, bem como de consulta ao sistema SGS em 03 de fevereiro de 2022, a
EY obteve os resultados apresentados na Tabela 13 a seguir.

Tabela 13 - Verificagdo da coeréncia entre o assunto da manifestagéo e a classificagdo da mesma, para as manifestagdes cuja forma de
recebimento seja por um dos canais gerenciados pelo pilar

Verificagdo EY Quantldade~de Percentual
manifestacdes

As classificagbes adotadas condizem com as informacdes registradas no sistema SGS 65 96%

O campo "manifestacaoNatureza" da manifestacdo ndo condiz com as informagdes

; « » 20 3%
registradas no campo “resumo

Os campos "manifestacaoAssunto” e "manifestacaoAssuntoTema" nédo condizem com as 10 1%
informacdes registradas no campo “resumo”

® Apos apresentagéo do resultado a Fundagdao Renova, foi informado que a equipe do pilar Canais de
Relacionamento realizou ajustes no campo "manifestacaoNatureza" das duas manifestagdes nas quais a
EY identificou inconformidades. Em consulta realizada ao sistema SGS no dia 16 de maio de 2022, foi
identificado que para as duas manifestagdes, foram realizadas alteragbes no campo
"manifestacaoNatureza", conforme as informacgdes registradas no campo “resumo” das mesmas.
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@ Ap6s apresentagdo do resultado a Fundagdo Renova, foi informado que a equipe do pilar Canais de
Relacionamento realizou ajustes nos campos "manifestacaoAssunto” e "manifestacaoAssuntoTema" da
manifestagdo que a EY identificou inconformidade. Em consulta realizada ao sistema SGS no dia 16 de
maio de 2022, a EY identificou que para essa manifestagido, foram realizadas alteragbes nos campos
"manifestacaoAssunto” e "manifestacaoAssuntoTema”, conforme as informagdes registradas no campo

“resumo” da mesma.

A EY destaca que ainda que a Fundag¢ao Renova tenha corrigido as inconsisténcias a partir da apresentagéo dos
resultados obtidos pela EY, os resultados apresentados na Tabela 13 s&o provenientes de uma amostra de 68
itens avaliada. Dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento ndo deve se limitar as inconsisténcias apontadas
pela EY. Sugere-se que a Fundagcdo Renova adote medidas para garantir a coeréncia entre as informagoes
registradas nas manifestagdes do sistema SGS e as classificagées nos demais campos constantes no referido
sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

3.4.4.

Verificacdo de evidéncias do enderecamento, pela Fundacdo Renova, dos Pontos de

Auditoria PG0O06CR.008, PGO06CR.009 e PG0O06CR.010, relativos a coeréncia entre o

assunto da manifestacio e a classificacdo da mesma, identificados pela EY no primeiro

ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006

Neste procedimento, foram verificadas evidéncias das agdes implementadas pela Fundagdo Renova com o intuito
de enderegar os Pontos de Auditoria PGO06CR.008, PGO0O6CR.009 e PGO0O6CR.010 identificados pela EY no
Relatério de Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006, emitido em 15 de dezembro de

2020.

As Tabelas 14, 15 e 16 a seguir apresentam os Pontos de Auditoria, bem como os respectivos comentarios, Planos
de Agao e prazos propostos pela Fundagdo Renova. Na sequéncia de cada Ponto de Auditoria, sdo apresentados
os resultados obtidos apds a avaliagao das evidéncias.

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagcao Renova

PGO06CR.008: Dentre as 68
manifestacdes selecionadas na
amostra, foram identificadas quatro
manifestagBes cuja classificagdo do
campo “manifestacaoAssuntoTema”
ndo condiz com as informagGes
registradas pela Fundacdo Renova no
campo “resumo”.

Tabela 14 - Ponto de Auditoria PGO06CR.008

Vale destacar a inerente complexidade
da arvore de assuntos, temas e
subtemas vinculados ao processo de
reparacao e compensacao,
permanentemente em  atualizagéo,
assim como a dificuldade associada a
alguns dos temas trabalhados, o que
justifica a ocorréncia de alguns
equivocos de classificagdo. No entanto,
a Fundacéo Renova reforga que realiza,
de forma continua, treinamentos junto
as suas equipes, bem como
disponibiliza materiais auxiliares (como
pilulas, Q&As e informativos), buscando
ampliar o conhecimento de seus
atendentes sobre os temas e evitar a
ocorréncia de novos erros.

Plano de Acao

Em relaggo a “Classificagdo de
manifestacaoAssuntoTema n&o condiz
com as informacdes registradas no
campo resumo”, “Classificacdo de
manifestacaoAssunto ndo condiz com as
informacdes registradas no campo
resumo” e “Manifestacdo relacionada a

Programa, classificada como “Fundagéo
Renova - Informagbes sobre a
Fundacdo”, a Fundagdo Renova

verificara individualmente cada um dos
casos, Iimplementando as devidas
corregdes no proprio registro da
manifestacéo, no SGS.

30/04/2021

Prazo

Em se tratando do Ponto de Auditoria PGO06CR.008, a partir de consulta ao sistema SGS em 07 de abril de 2022,
bem como da documentacao suporte e esclarecimentos disponibilizados pela Fundagdo Renova, a EY identificou
que as quatro manifestagbes cuja classificagdo do campo “manifestacaoAssuntoTema” ndo condizia com as
informacdes registradas pela Fundagdo Renova no campo “resumo” foram ajustadas no sistema SGS. Dessa
forma, a EY verificou evidéncias do enderegcamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.008, pela Fundagdo Renova.
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Tabela 15 - Ponto de Auditoria PGO0O6CR.009

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova Plano de Acéo

PGO06CR.009: Dentre as 68
manifestacdes selecionadas na
amostra, foram identificadas seis
manifestagdes cuja classificagdo do
campo “manifestacaoAssunto” nao
condiz com as informagdes registradas
pela Fundacdo Renova no campo
“resumo”.

Idem aos comentarios do item 008. Idem ao plano de agéo do item 008. 30/04/2021

Com relagdo ao Ponto de Auditoria PGO06CR.009, a partir de consulta ao sistema SGS em 07 de abril de 2022,
bem como da documentagéo suporte e esclarecimentos disponibilizados pela Fundagédo Renova, a EY identificou
que cinco das seis manifestagdes cuja classificagdo do campo “manifestacaoAssunto” ndo condizia com as
informacdes registradas pela Fundagédo Renova no campo “resumo” foram ajustadas no sistema SGS, estando
com as informagbes de assunto e classificagdo coerentes. Adicionalmente, foi identificado que para uma das
manifestagdes, a classificagdo do campo “manifestacacAssunto” ndo foi ajustada, no entanto, com base em
esclarecimentos apresentados pela Fundagédo Renova, a classificagao foi considerada como verificada pela EY.
Sendo assim, a EY verificou evidéncias do enderegamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.009.

Tabela 16 - Ponto de Auditoria PGO06CR.010

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagcao Renova Plano de Agao

PGO06CR.010: Dentre as 68
manifestac6es selecionadas na
amostra, foi identificada uma
manifestacdo classificada como
“Fundacdo Renova - Informagdes
sobre a Fundagao”, que de acordo com
as informacdes registradas pela
Fundagdo Renova no campo “resumo”
deveria ser direcionada para tratativa
ao Programa.

Idem aos comentarios do item 008. Idem ao plano de ag&o do item 008. 30/04/2021

No tocante ao Ponto de Auditoria PGO0O6CR.010, a partir de consulta ao sistema SGS em 07 de abril de 2022,
bem como da documentacao suporte e esclarecimentos disponibilizados pela Fundagdo Renova, a EY identificou
que a manifestacao que estava classificada como “Fundagédo Renova — Informacdes sobre a Fundagao” teve os
campos “manifestacaoAssunto” e "manifestacaoAssuntoTema" ajustados, estando coerentes com as informagdes
registradas no campo "resumo". Dessa forma, foi possivel corroborar o enderegamento do ponto de auditoria
PGO006CR.010, pela Fundagéao Renova.

A EY destaca que os Pontos de Auditoria PGO06CR.008, PGO06CR.009 e PGO06CR.010 sdo provenientes de
procedimentos amostrais, dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento ndo deve se limitar as inconsisténcias
apontadas pela EY. Sugere-se que a Fundagdo Renova adote medidas para garantir a coeréncia entre as
informacdes registradas nas manifestagcdes do sistema SGS e as classificagbes nos demais campos constantes
no referido sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

3.4.5. \Verificacdo da tratativa, pela Fundacdo Renova, para os casos em gue O campo
“analistaResponsavel” da base de manifestacoes do sistema SGS ndo apresenta a
especificacdo do ponto focal responsavel

De acordo com o documento “Book_Auditoria_Abril2020.pdf”, o campo “analistaResponsavel” apresenta o “nome
completo do profissional vinculado como ponto focal’”, ou seja, o profissional vinculado ao assunto/tema
selecionado, no momento do registro da manifestagéo, como ponto focal para tratativa da mesma.

No entanto, dentre os 305.889 registros com data da manifestacdo compreendida entre 1° de maio de 2020 e 31
de dezembro de 2021, relacionados as formas de recebimento gerenciadas e reportadas pelo pilar Canais de
Relacionamento® constantes na base de manifestagdes do sistema SGS, foram identificados 195.824 registros
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cujo campo “analistaResponsavel” € um dos quatro responsaveis nao especificados, conforme a Tabela 17 a
seguir.

Tabela 17 - Campo “analistaResponsavel” com responsaveis ndo especificados na base de manifestagdes do sistema SGS
Quantidade de

Verificagdo EY manifestacoes Percentual
Canais de Relacionamento 29.592 15,11%
Nucleo institucional 405 0,21%
Ouvidoria Fundagao Renova 18 0,01%
Ponto focal ndo definido 165.8090 84,67%

® Dentre as 165.809 manifestacdbes que nado apresentam ponto focal definido no campo
“analistaResponsavel’, foram identificados 138 registros que se encontram em tratamento. A EY destaca
que a auséncia de registro de ponto focal impacta o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

A partir do universo de 195.824 registros identificados, a EY selecionou uma amostra aleatéria de 70 itens,
estratificada pelas seguintes classificagbes no campo "analistaResponsavel": Canais de Relacionamento, Nucleo
institucional, Ouvidoria Fundagdo Renova e Ponto focal ndo definido. Ressalta-se que, utilizando os parametros
para alcangar 90% de nivel de confianca e 10% de margem de erro no calculo estatistico, foi obtida uma amostra
de 68 itens, contudo, foram inseridos dois itens adicionais para garantir a representatividade de todas as
classificagdes do campo "analistaResponsavel’ na amostra.

A partir dessa amostra, foram verificadas as informagdes e classificagbes registradas nos campos
“statusManifestacao”, “FormaRecebimento”, “manifestacaoAssunto”, “manifestacacAssuntoTema”,

“ultimoEncaminhamento”, “resumo”, “responsavelconclusao”, “nomeoperadoralteracaofinal”’ e “resumoconclusao”,
da base de manifestagbes do sistema SGS.

Apos inspecao da base de manifestagbes, bem como de consulta ao sistema SGS em 07 de abril de 2022, a EY
obteve os resultados apresentados na Tabela 18 a seguir.

Tabela 18 - Verificagédo da tratativa para os casos em que o campo “analistaResponsavel” ndo apresenta a especificacdo do ponto focal
responsavel, para as manifestagdes cuja forma de recebimento seja por um dos canais gerenciados pelo pilar

Quantidade de

Verificagdo EY Percentual

manifestacdes

As classificagdes adotadas condizem com as informacgdes registradas no sistema SGS 66 95%

Os campos "manifestacaoAssunto” e "manifestacaoAssuntoTema" ndo condizem com as

; = ; " W " 20 3%
informagdes registradas nos campos "resumo" e "resumoconclusao

Nao foi identificado registro de encaminhamento da manifestacéo ao ponto focal 10 1%
A manifestagao foi reaberta e ainda esta em tratamento 10 1%

® Apods apresentacdo do resultado a Fundacdo Renova, foi informado que a equipe do pilar Canais de
Relacionamento realizou ajustes nos campos “manifestacaoAssunto” e "manifestacaoAssuntoTema" das
duas manifestagdes nas quais a EY identificou inconformidades. Em consulta realizada ao sistema SGS no
dia 16 de maio de 2022, a EY identificou que para as duas manifestacoes, foram realizadas alteragdes nos
campos “manifestacaoAssunto” e "manifestacaoAssuntoTema", conforme as informagdes registradas nos
campos "resumo"” e "resumoconclusao” das mesmas.

@ Apos apresentacdo do resultado a Fundagdo Renova, foi informado pela equipe do pilar Canais de
Relacionamento que o protocolo foi reaberto para corregdo da arvore da manifestagcdo. Em consulta
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realizada ao sistema SGS no dia 16 de maio de 2022, foi identificado que a manifestagao foi reaberta e
encaminhada para ponto focal para tratamento.

® Em consulta realizada ao sistema SGS no dia 16 de maio de 2022, a EY identificou que a manifestacao
foi respondida em 12 de abril de 2022, sendo que o assunto sera tratado no ambito da Ouvidoria da
Fundacdo Renova.

A EY destaca que ainda que a Fundag¢ao Renova tenha corrigido as inconsisténcias a partir da apresentacéo dos
resultados obtidos pela EY, os resultados apresentados na Tabela 18 sédo provenientes de uma amostra de 70
itens avaliada. Dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento ndo deve se limitar as inconsisténcias apontadas.
A EY ressalta a importancia da adogao, pela Fundagdo Renova, de medidas para garantir a coeréncia entre as
informagdes registradas nas manifestagdes do sistema SGS e as classificagdes nos demais campos constantes
no referido sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

n Ponto de Auditoria Classificagao

Dentre as 165.809 manifestagcdes que ndo apresentam ponto focal definido no campo
PG006CR.032 “analistaResponsavel”’, foram identificados 138 registros que se encontram em
tratamento.

A6

Comentarios da Fundagao Renova: A equipe do pilar Canais de Relacionamento realizou ajustes nos campos “manifestacaoAssunto” e
"manifestacaoAssuntoTema" e reabriu protocolos para corregado de arvores, fazendo os devidos redirecionamentos.

Plano de Agao: Garantir que a lista de pontos focais esteja atualizada, por meio de consultas aos programas da Fundagdo Renova.
Reforgar a orientacéo junto aos colaboradores, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, quanto a coeréncia entre as
informagdes registradas nas manifestacdes do sistema SGS e as classificagdes nos demais campos constantes no referido sistema.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.4.6. Verificacdo de evidéncias do enderecamento, pela Fundagdo Renova, dos Pontos de
Auditoria PGO06CR.011, PGO0O6CR.012 e PG0O06CR.013, relativos a tratativa dada pela
Fundacdo Renova para os casos em que o campo “analistaResponsavel” da base de
manifestacdes ndo apresenta a especificacdo do ponto focal responsavel, identificados
pela EY no primeiro ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do
PG006

Neste procedimento, foram verificadas evidéncias das a¢gdes implementadas pela Fundagdo Renova com o intuito
de enderecgar os Pontos de Auditoria PGO06CR.011, PGO06CR.012 e PGO06CR.013 identificados pela EY no
Relatério de Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006, emitido em 15 de dezembro de
2020.

As Tabelas 19, 20 e 21 a seguir apresentam os Pontos de Auditoria, bem como os respectivos comentarios, Planos
de Agao e prazos propostos pela Fundagdo Renova. Na sequéncia de cada Ponto de Auditoria, sdo apresentados
os resultados obtidos apds a avaliagao das evidéncias.
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Tabela 19 - Ponto de Auditoria PGOO6CR.011

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova Plano de Acéo

PGO06CR.011: Dentre as 68
manifestacdes selecionadas na
amostra, foram identificadas quatro
manifestagdes cuja classificagdo do
campo  “manifestacaoAssuntoTema”
ndo condiz com as informagles
registradas pela Fundacdao Renova no
campo “resumo”.

Idem aos comentarios do item 008. Idem ao plano de agéo do item 008. 30/04/2021

Em se tratando do Ponto de Auditoria PGO06CR.011, a partir de consulta ao sistema SGS em 07 de abril de 2022,
bem como da documentagéo suporte e esclarecimentos disponibilizados pela Fundagédo Renova, a EY identificou
que as quatro manifestagdes cuja classificacdo do campo “manifestacaoAssuntoTema” ndo condizia com as
informacdes registradas pela Fundagao Renova no campo “resumo” foram ajustadas no sistema SGS. Sendo
assim, a EY verificou evidéncias do enderecamento do Ponto de Auditoria PGO0O6CR.011, pela Fundacao Renova.

Tabela 20 - Ponto de Auditoria PGO06CR.012

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagao Renova Plano de Acao

PGO06CR.012: Dentre as 68
manifestac6es selecionadas na
amostra, foram identificadas duas
manifestacfes cuja classificagdo do
campo “manifestacacAssunto” néo
condiz com as informagdes registradas
pela Fundacdo Renova no campo
“resumo”.

Idem aos comentarios do item 008. Idem ao plano de ag&o do item 008. 30/04/2021

Com relagao ao Ponto de Auditoria PGO06CR.012, a partir de consulta ao sistema SGS em 07 de abril de 2022,
bem como da documentacao suporte e esclarecimentos disponibilizados pela Fundagdo Renova, a EY identificou
que das duas manifestagbes cuja classificacdo do campo “manifestacaocAssunto” ndo condizia com as
informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo “resumo”, uma teve o campo "Assunto" ajustado no
sistema SGS e a outra teve o0 campo "Tema" ajustado. Dessa forma, a EY verificou evidéncias do enderegamento
do Ponto de Auditoria PGO06CR.012.

Tabela 21 - Ponto de Auditoria PGO06CR.013

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova Plano de Acao

PG006CR.013: Dentre as 68
manifestagdes selecionadas na
amostra, foi identificada uma
manifestagdo cujo campo “resumo” ndo
apresenta o0 registro do relato do
manifestante.

Idem aos comentarios do item 008. Idem ao plano de ag&o do item 008. 30/04/2021

No tocante ao Ponto de Auditoria PGO0O6CR.013, a partir de consulta ao sistema SGS em 07 de abril de 2022,
bem como da documentacéao suporte e esclarecimentos disponibilizados pela Fundagdo Renova, a EY identificou
que a manifestagdo cujo campo “resumo” nao apresentava o registro do relato do manifestante teve tal registro
incluido em dezembro de 2021. Sendo assim, foi possivel corroborar o enderecamento do Ponto de Auditoria
PGO006CR.013, pela Fundagéao Renova.

A EY destaca que os Pontos de Auditoria PGO06CR.011, PGO06CR.012 e PGO06CR.013 sao provenientes de
procedimentos amostrais, dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento nado deve se limitar as inconsisténcias
apontadas pela EY. Sugere-se que a Fundagdo Renova adote medidas para garantir a coeréncia entre as
informacdes registradas nas manifestagdes do sistema SGS e as classificagbes nos demais campos constantes
no referido sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.
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3.4.7. \Verificacdo da coeréncia entre a classificacdo do campo “manifestacacAssunto”; o status
e as informacdes da manifestacao, registradas no sistema SGS

A partir da base de manifestagdes extraida do sistema SGS, foram selecionados os registros que apresentam data
do relato compreendida entre 1° de maio de 2020 e 31 de dezembro de 2021, por meio do campo "datareg".
Posteriormente, foram selecionadas as manifestagdes recebidas por uma das formas de entrada que séo
gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento?®. Dessa forma, foi identificado um universo de 305.889 registros,
para os quais a EY selecionou uma amostra aleatéria de 68 itens, de modo a verificar a coeréncia entre a
classificagdo do campo “manifestacacAssunto”, o status e as informagdes da manifestacao, registradas no sistema
SGS.

A partir da inspecdo da base de manifestagbes extraida do sistema SGS, a EY identificou os resultados
apresentados na Tabela 22 a seguir.

Tabela 22 - Verificag&o da coeréncia entre a classificagdo de “manifestacaoAssunto”, o status e as informagdes da manifestagéo, registradas
no sistema SGS, para as manifestagdes cuja forma de recebimento seja por um dos canais gerenciados pelo pilar

Quantidade de

Verificagao EY manifestacoes Percentual
Classificagdo adotada condiz com as informagdes registradas no sistema SGS 66 97%
O campo “statusManifestacao” ndo condiz com os encaminhamentos registrados na 2@ 3%

manifestagéo

@ A EY identificou que o campo "statusManifestacao" ndo condiz com os encaminhamentos registrados na
base de manifestagbes do sistema SGS, visto que essas duas manifestagcdes foram classificadas como
"Respondida no ato", no entanto, apresentam no campo "ultimoencaData", data posterior a data do relato
da manifestacao. Apds consulta no sistema SGS, em 08 de abril de 2022, foi observado que essas
manifestacbes tiveram demandas abertas e que os encaminhamentos identificados na base de
manifestacdes sao relativos a tais demandas.

Vale destacar que, dentre as 68 manifestacées avaliadas neste procedimento, as duas citadas apresentaram
informagdes nos campos "ultimoencaData" e "ultimoencaTipo" da base de manifestagbes, e, conforme verificado
no sistema SGS, além delas, uma terceira manifestagdo avaliada teve demanda aberta contendo
encaminhamentos, sendo que estes foram registrados em data posterior a extragcao da base, portanto, ndo foram
identificados na mesma.

Adicionalmente, com base na verificacdo realizada no sistema SGS, foi observado que, das 65 demais
manifestacgoes:

e Para 32 manifestagbes, o que representa 49%, nao foram identificados encaminhamentos nos campos
"ultimoencaData" e "ultimoencaTipo" da base de manifestagdes, assim como na aba "Encaminhamentos”
do sistema SGS, o que esta coerente;

o Para 20 manifestagdes, o que representa 31%, nao foram identificados encaminhamentos nos campos
"ultimoencaData" e "ultimoencaTipo" da base de manifestagbes extraida, contudo, consta registro de
encaminhamento no sistema SGS. Ressalta-se que, para uma dessas manifestagdes, foi identificada
abertura de demanda no sistema SGS que nado continha encaminhamentos registrados até a data de
execucgao deste procedimento; e,

e Para 13 manifestagdes, o que representa 20%, foi identificada abertura de demanda no sistema SGS que
nao continha encaminhamentos registrados até a data de execugéo deste procedimento.
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Por meio da verificagéo realizada foi demonstrado que os encaminhamentos das manifestagbes registradas no
sistema SGS n3o estavam sendo refletidos nos campos* da base extraida do Dashboard de Manifestacdes da
Fundagéo Renova. Dessa forma, no dia 14 de abril de 2022, a EY realizou consulta por e-mail a equipe do pilar
Canais de Relacionamento, solicitando que a Fundagao Renova verificasse o preenchimento dos campos citados
na base de manifestagdes do sistema SGS e fornecesse um esclarecimento sobre a situagao identificada pela EY.
No dia 27 de abril de 2022, a Fundagao Renova respondeu a EY informando que foi realizada verificagao do filtro
327 extraidos em diferentes datas (09 de maio de 2021, 02 de janeiro de 2022 e 13 de fevereiro de 2022) e em
todos os arquivos, o protocolo indicado (1C10-20200504) constam com os registros corretos nos campos.

Entretanto, em 16 de maio de 2022, a EY realizou nova consulta ao Dashboard de Manifestacbes da Fundagao
Renova e identificou que os campos relativos aos encaminhamentos das manifesta¢gdes na base extraida do
sistema SGS estavam sendo preenchidos com os encaminhamentos gerados através da abertura de demandas
no sistema.

Em 03 de junho de 2022, a EY realizou nova consulta a equipe do pilar, informando as inconsisténcias
identificadas. No dia 06 de junho de 2022, o colaborador de Tecnologia de Informagéao (Tl) da Fundagédo Renova,
informou que apds avaliar os campos “ultimoEncaDE”, “ultimoEncaPARA”, “ultimoEncaForma”, “ultimoencaData”,
“ultimoencaTipo” e “ultimoEncaminhamento”, foi observado que a query estava retornando o ultimo
encaminhamento da demanda. Dessa forma, o profissional realizou a corregdo na consulta para que esses

campos apresentem as informagdes do ultimo encaminhamento da manifestagao.

No dia 06 de junho de 2022, a EY acompanhou nova extracdo da base de manifestagdes no sistema SGS e
identificou que inconsisténcia observada foi enderegada, ou seja, os campos ultimoEncaDE”, “ultimoEncaPARA”,
“ultimoEncaForma”, “ultimoencaData”, “ultimoencaTipo” e “ultimoEncaminhamento” do Dashboard de
Manifestagbes da Fundagdo Renova passaram a apresentar informagdes referentes ao ultimo encaminhamento
da manifestagdo. A EY ressalta que essa questao continuara a ser verificada ao longo das proximas extragbes da
base de manifestacgoes.

3.4.8. Verificacdo de evidéncias do enderecamento, pela Fundagdo Renova, dos Pontos de
Auditoria PGO06CR.014, PGO06CR.015, PGO06CR.016 e PGO06CR.017, relativos a
coeréncia_entre a classificacdo do campo “manifestacaoAssunto”, o status e as
informagdes da manifestacdo, identificados pela EY no primeiro ciclo de
acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006

Neste procedimento, foram verificadas evidéncias das agdes implementadas pela Fundacdo Renova com o intuito
de enderecar os Pontos de Auditoria PGO06CR.014, PGO06CR.015, PGO06CR.016 e PGO06CR.017 identificados
pela EY no Relatério de Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006, emitido em 15 de
dezembro de 2020.

As Tabelas 23 a 26 a seguir apresentam os Pontos de Auditoria, bem como os respectivos comentarios, Planos
de Agao e prazos propostos pela Fundagdo Renova. Na sequéncia de cada Ponto de Auditoria, sdo apresentados
os resultados obtidos apds a avaliagao das evidéncias.

Tabela 23 - Ponto de Auditoria PGO0O6CR.014

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova Plano de Acéao

PGO06CR.014: Dentre as 68
manifestacdes selecionadas na
amostra, foram identificadas trés
manifestagbes cuja classificagdo do
campo “manifestacaoAssunto” nao
condiz com as informagdes registradas
pela Fundagdo Renova no campo
“resumo”.

Idem aos comentarios do item 008. Idem ao plano de agéo do item 008. 30/04/2021

4 Campos da base de manifestacdes que deveriam apresentar informagdes referentes ao Ultimo encaminhamento da manifestagéo:
“ultimoEncaDe”, “ultimoEncaPara”, “ultimoEncaForma”, “ultimoencaData”, “ultimoencaTipo” e “ultimoEncaminhamento”.
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Em se tratando do Ponto de Auditoria PGO06CR.014, apds realizar consulta ao sistema SGS, no dia 28 de margo
de 2022, a EY identificou que as trés manifestagbes identificadas no ciclo 01 de acompanhamento, cuja
classificagdo do campo “manifestacacAssunto” ndo condizia com as informagdes registradas pela Fundagao
Renova no campo “resumo”, tiveram o campo "manifestacacAssunto" ajustado. Sendo assim, a EY verificou
evidéncias do enderegamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.014, pela Fundagdo Renova.

Tabela 24 - Ponto de Auditoria PGOO6CR.015

Plano de Acédo

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova

PGO0O06CR.015: Dentre as 68

manifestacdes selecionadas na
amostra, foram identificadas duas
manifestagdes  classificadas como

“Respondida” pela Fundagdo Renova,
entretanto sem registro do retorno dado
ao manifestante no campo
“resumoconclusao”.

Quanto a “Manifestacdo classificada
como “Respondida”, sem registro do
retorno ao manifestante no campo

resumoconclusao”, informa-se que,
ap6s melhorias solicitadas pela
Fundacdo Renova junto a SA

Informética, o sistema SGS ndo mais
permite a conclusédo de manifestacdes
sem a devida descricdo do campo

Para os casos especificos identificados
pela EY, a Renova os avaliara
individualmente e buscara as corregdes
pertinentes. Ag&o retificadora.

31/03/2021

“Resumo da Conclusao”.

Com relagéo ao Ponto de Auditoria PGO06CR.015, a partir de consulta ao sistema SGS em 28 de margo de 2022,
bem como da documentacao suporte e esclarecimentos disponibilizados pela Fundagdo Renova, a EY identificou
que as duas manifestagdes identificadas no ciclo 01 de acompanhamento, classificadas como “Respondida” pela
Fundagao Renova, entretanto sem registro do retorno dado ao manifestante no campo “resumoconclusao”, tiveram
0 campo "resumoconclusao" complementado. Dessa forma, a EY verificou evidéncias do enderegamento do Ponto

de Auditoria PGO06CR.015.

31/03/2021

Tabela 25 - Ponto de Auditoria PGO06CR.016

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagcao Renova Plano de Acao

PGO06CR.016: Dentre as 68
manifestacoes selecionadas na - . -

. . o Para os casos especificos identificados
amostra, foi identificada uma

pela EY, a Renova os avaliard
individualmente e buscaré as correcdes
pertinentes. Agéo retificadora.

manifestagdo cujo “statusManifestacao” Sem comentérios.

ndo condiz com os encaminhamentos
registrados na mesma pela Fundacao
Renova.

No tocante ao Ponto de Auditoria PGO06CR.016, a partir de consulta ao sistema SGS em 28 de margo de 2022,
bem como da documentacao suporte e esclarecimentos disponibilizados pela Fundagdo Renova, a EY identificou
que, para a manifestacéo identificada no ciclo 01 de acompanhamento, cujo “statusManifestacao” ndo condizia
com os encaminhamentos registrados na mesma pela Fundagdo Renova, a equipe do pilar Canais de
Relacionamento ajustou o campo “statusManifestacao” para "Respondida”. Sendo assim, foi possivel corroborar
o enderegamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.016, pela Fundagdo Renova.

Tabela 26 - Ponto de Auditoria PGOO6CR.017

Plano de Acéo

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova

PGO06CR.017: Dentre as 68
manifestacdes selecionadas na
amostra, foi identificada uma

manifestagéo cujo “ultimoencaTipo” ndo
condiz com as informagdes registradas

Sem comentarios.

Prazo
Para os casos especificos identificados

pela EY, a Renova os avaliara

P . ~ 31/03/2021
individualmente e buscara as corregdes

pela Fundacio Renova no campo pertinentes. Acéo retificadora.

“resumoconclusao”.

Em se tratando do Ponto de Auditoria PGOO6CR.017, apods realizar consulta ao sistema SGS, no dia 28 de margo
de 2022, a EY identificou que para a manifestagéo identificada no ciclo 01 de acompanhamento, cujo campo
“ultimoencaTipo” n&o condizia com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo
“resumoconclusao”, a equipe do pilar Canais de Relacionamento inseriu a informagao de que houve a resolugdo

EY
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do problema, de acordo com o protocolo [100-20201120. Diante do exposto, a EY consultou a manifestagéo de
protocolo CO-20201120 e identificou que o retorno ao manifestante foi fornecido neste protocolo, em 06 de julho
de 2021. Sendo assim, a EY verificou evidéncias do enderegamento do Ponto de Auditoria PGO0O6CR.017, pela
Fundacao Renova.

A EY destaca que os Pontos de Auditoria PGO06CR.014, PGO06CR.015, PGO06CR.016 e PGO06CR.017 séo
provenientes de procedimentos amostrais, dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento ndo deve se limitar as
inconsisténcias apontadas pela EY. Sugere-se que a Fundagado Renova adote medidas para garantir a coeréncia
entre as informagdes registradas nas manifestacées do sistema SGS e as classificagbes nos demais campos
constantes no referido sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao
manifestante.

3.4.9. \Verificacdo da coeréncia entre os encaminhamentos e a respectiva classificacdo do
campo “statusManifestacao™

A partir da base de manifestagdes extraida do sistema SGS em 05 de janeiro de 2022, foram selecionados os
registros que apresentam data do relato compreendida entre 1° de maio de 2020 e 31 de dezembro de 2021, por
meio campo "datareg". Posteriormente, foram selecionadas as manifesta¢des recebidas por uma das formas de
entrada que sao gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento.

Dessa forma, foi identificado um universo de 305.889 registros, para os quais a EY selecionou uma amostra
aleatdria de 74 itens, estratificada pelas seguintes classificagdes no campo "statusManifestacao™: “Respondida no
ato”, “Respondida”, “Em tratamento para resposta intermediaria”, “Em tratamento para resposta final’, “Em
tratamento para Canais de Relacionamento”, “Em tratamento”, “Aguardando conclusao” e “Aguarda Concluséo do
Atendimento”. Ressalta-se que, utilizando os parametros para alcancar 90% de nivel de confianca e 10% de
margem de erro no calculo estatistico, foi obtida uma amostra de 68 itens, contudo, foram inseridos seis itens
adicionais para garantir a representatividade de todas as classificagcbes do campo "statusManifestacao” na
amostra.

A partir dessa amostra, foi verificada a coeréncia entre os encaminhamentos e a respectiva classificagdo do campo
citado.

Apos inspecao da base de manifestagbes, bem como de consulta ao sistema SGS em 07 de abril de 2022, a EY
obteve os resultados apresentados na Tabela 27 a seguir.

Tabela 27 - Verificagdo da coeréncia entre a classificagdo, o status e as informagdes da manifestagao, registradas no sistema SGS, para as
manifestagdes cuja forma de recebimento seja por um dos canais gerenciados pelo pilar

Verificagao EY Quantldade—de Percentual
manifestacdes

A classificacdo adotada condiz com as informagdes registradas no sistema SGS 66 90%
O campo "manifestacaocAssuntoTema" ndo condiz com as informagdes registradas nos 30 4%
campos "resumo” e "resumoconclusao”

Nao foi identificado registro de encaminhamento da manifestacéo ao ponto focal 3@ 4%
Foi identificado registro de solicitacdo de troca de responsavel por ponto focal de 10 1%
Programa

O campo "statusManifestacao" da base de manifestagdes extraida nao condiz com as 1@ 1%

informacdes registradas no sistema SGS

5 Foram identificadas as seguintes classificagdes no campo “statusManifestacao”. “Aguarda Conclusdo do Atendimento”, “Aguardando
conclusao”, “Em tratamento”, “Em tratamento para Canais de Relacionamento”, “Em tratamento para resposta final’, “Em tratamento para
resposta intermediaria”, “Respondida” e “Respondida no ato”.
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® Apds apresentagdo do resultado a Fundagdo Renova, foi informado que a equipe do pilar Canais de
Relacionamento realizou ajustes no campo “manifestacaoAssuntoTema" das trés manifestagbes para as
quais a EY identificou inconsisténcias. Em consulta realizada ao sistema SGS no dia 16 de maio de 2022,
a EY identificou que para esses trés registros, o campo "manifestacaoAssuntoTema" foi ajustado para
condizer com as informagdes registradas nos campos "resumo” e "resumoconclusao”.

@ Apos apresentagédo do resultado a Fundagdo Renova, a equipe do pilar Canais de Relacionamento
informou que foram criadas demandas para o ponto focal do PG001 para conclusdo do cadastro. Em
consulta realizada ao sistema SGS no dia 16 de maio de 2022, a EY identificou que, para os trés itens para
0s quais ndo havia sido identificado registro de encaminhamento da manifestagdo ao ponto focal, foram
criadas demandas para conclus&o do cadastro.

® Em consulta realizada ao sistema SGS no dia 16 de maio de 2022, a EY identificou que para o registro
que houve a solicitacdo de troca de responsavel por ponto focal de Programa, foi identificada a mudanca
de arvore no sistema.

@ Para um registro, foi identificado que o campo "statusManifestacao" da base extraida estava listado como
“Aguada Conclusao do Atendimento”. No entanto, em consulta ao sistema SGS, a EY identificou que o
manifestante recebeu um retorno final em 24 de dezembro de 2021. Apds os esclarecimentos
disponibilizados pela Fundagdo Renova, a EY consultou o sistema SGS no dia 16 de maio de 2022 e
identificou que o campo "statusManifestacao" foi alterado para "Respondida - Dentro do Prazo - Demanda
A iniciar".
A EY destaca que ainda que a Fundagao Renova tenha corrigido as inconsisténcias a partir da apresentagao dos
resultados obtidos pela EY, os resultados apresentados na Tabela 27 sao provenientes de uma amostra de 74
itens avaliada. Dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento ndo deve se limitar as inconsisténcias apontadas.
A EY ressalta a importancia da adogao, pela Fundagdo Renova, de medidas para garantir a coeréncia entre as
informagdes registradas nas manifestagdes do sistema SGS e as classificagdes nos demais campos constantes
no referido sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

3.4.10. Verificacdo de evidéncias do enderecamento, pela Fundagdo Renova, dos Pontos de
Auditoria  PGO06CR.018 e PGO06CR.019, relativos a coeréncia entre os
encaminhamentos e a respectiva classificacdo do campo “statusManifestacao”,
identificados pela EY no primeiro ciclo de acompanhamento do pilar Canais de
Relacionamento do PG006

Neste procedimento, foram verificadas evidéncias das agdes implementadas pela Fundacdo Renova com o intuito
de enderecar os Pontos de Auditoria PGO06CR.018 e PGO06CR.019 identificados pela EY no Relatério de
Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006, emitido em 15 de dezembro de 2020.

As Tabelas 28 e 29 a seguir apresentam os Pontos de Auditoria, bem como os respectivos comentarios, Planos
de Agao e prazos propostos pela Fundagdo Renova. Na sequéncia de cada Ponto de Auditoria, sdo apresentados
os resultados obtidos apds a avaliagao das evidéncias.

Tabela 28 - Ponto de Auditoria PGOO6CR.018

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova Plano de Acéao

Quanto aos casos apontados pela EY

como “statusManifestacao e
PG006CR.018: Dentre as 68 FormaRecebimento n&o condizem com
manifestacbes selecionadas na as informagdes registradas nos campos
amostra, foi identificada uma resumo e resumoconclusao”, os registros
mz‘inlfestagao cujo stat’l’JsMamfesta’cao Sem comentarios. 'de' 'mamfestag:oes. seréo anallsagos 31/03/2021
e “FormaRecebimento” ndo condizem individualmente, aplicando as corregdes
com as informagfes registradas pela guando cabivel. As orientagbes e
Fundacdo Renova nos campos procedimentos também serdo refor¢cados
“resumo” e “resumoconclusao”. junto as equipes dos Canais de

Relacionamento. Ac¢éo retificadora e

mitigadora.
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Em se tratando do Ponto de Auditoria PGO06CR.018, a partir dos esclarecimentos fornecidos pela Fundagéo
Renova e dos registros identificados na base de manifestagbes extraida do sistema SGS, foi observado que, por
se tratar de uma tentativa de contato ativo com o manifestante, sem sucesso, a manifestagéo objeto do Ponto de
Auditoria PG0O06CR.018 ficou classificada como "Respondida no ato", sendo que nao foi registrado o motivo da
tentativa de contato. Ademais, apos ajustes realizados pela Fundagéo Renova no sistema SGS, foi observado que
houve alteragdo no campo "Forma de Recebimento" do referido sistema para "Contato Ativo CIAs" e o campo
"Status" passou a ser classificado como "Respondida". Sendo assim, a EY verificou evidéncias do enderecamento
do Ponto de Auditoria PGO0O6CR.018, pela Fundag¢ao Renova.

Tabela 29 - Ponto de Auditoria PGOO6CR.019

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova Plano de Acéo

Quanto aos casos apontados pela EY
como “Cancelamento de manifestagédo
por duplicidade, sem registro do
protocolo correspondente”, os registros
de manifestacbes serdo analisados
individualmente, aplicando as corregdes
quando cabivel. As orientagbes e
procedimentos também seréo reforgados
junto as equipes dos Canais de
Relacionamento.

PGO06CR.019: Dentre as 68

manifestagdes selecionadas na

amostra, foi identificada uma

manifestacdo com  registro de Sem comentérios.
cancelamento por duplicidade,

entretanto sem o registro do protocolo

correspondente na mesma.

31/03/2021

Com relagédo ao Ponto de Auditoria PGO06CR.019, a EY identificou que, para a manifestacdo com registro de
cancelamento por duplicidade, para a qual n&o foi registrado o protocolo correspondente, a Fundagao Renova
esclareceu que, por algum erro sistémico, foram gerados cinco protocolos ((-20160608, C1C11-20160608,
000-20160608, [11-20160608 e [1-20160608) no mesmo dia, com segundos de diferenca entre eles, e,
por isso, foram cancelados. Adicionalmente, foi informado que o protocolo CIC1C-20160608 € o registro principal
da solicitagdo e continua ativo no sistema. No dia 19 de maio de 2022, a EY consultou o sistema SGS e identificou
que os cinco protocolos foram cancelados e que a manifestacdo original, de protocolo [I1[J-20160608,
permanece como "Respondida”. Dessa forma, a EY verificou evidéncias do enderegamento do Ponto de Auditoria
PGO06CR.019.

A EY destaca que os Pontos de Auditoria PGO06CR.018 e PGO06CR.019 sao provenientes de procedimentos
amostrais, dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento ndo deve se limitar as inconsisténcias apontadas pela
EY. Sugere-se que a Fundagcédo Renova adote medidas para garantir a coeréncia entre as informacdes registradas
nas manifestagdes do sistema SGS e as classificagbes nos demais campos constantes no referido sistema, uma
vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

3.4.11. Verificacdo da aderéncia entre o retorno fornecido pela Fundacdo Renova ao
manifestante, conforme o campo "resumoconclusao”, e o conteudo da manifestacao,
conforme o campo "resumo”

Conforme definido pelo documento de Definicdo do Programa (junho/2021), é requisito do processo de Gestao
dos Canais de Relacionamento, fornecer devolutivas que respondam aos questionamentos de maneira clara,
objetiva e célere. Dessa forma, foi verificada a aderéncia entre o retorno fornecido pela Fundagdo Renova ao
manifestante e o conteudo da manifestagao.

A partir da base de manifestagbes extraida do sistema SGS em 05 de janeiro de 2022, foram selecionadas as
manifestagbes recebidas por uma das formas de entrada que sdo gerenciadas pelo pilar Canais de
Relacionamento®. Na sequéncia, foram selecionados os registros que apresentam as classificagbes “Respondida”
e “Respondida no ato” no campo “statusManifestacao”. Dessa forma, foi identificado um universo de 885.424
registros, para os quais a EY selecionou uma amostra aleatéria de 68 itens, a partir da qual foi verificada a
aderéncia entre o retorno fornecido pela Fundagcdo Renova ao manifestante, conforme o campo
"resumoconclusao”, e o conteudo da manifestagdo, conforme o campo "resumo”.

Apds inspecéo da base de manifestacdes, bem como de consulta ao sistema SGS em 08 de fevereiro de 2022, a
EY obteve os resultados apresentados na Tabela 30 a seguir.
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Tabela 30 - Verificagdo da aderéncia entre o retorno fornecido pela Fundagédo Renova ao manifestante e o contelido da manifestagéo, para
as manifestagdes cuja forma de recebimento seja por um dos canais gerenciados pelo pilar

o ~ Quantidade de
Verificacdo EY Percentual

O campo "resumoconclusao” esta coerente com o campo "resumo” 65 96%
O campo "resumoconclusao” ndo esta coerente com o campo "resumo” 10 1%
A manifestagao foi relacionada a um outro protocolo, para o qual néo foi registrada 20 39

resposta até a execugdo deste procedimento

® Apos apresentagdo do resultado a Fundagédo Renova, foi informado que houve falha na finalizagao do
protocolo por parte do atendente, em que deveria ter sido mencionado que a manifestagdo esta sendo
tratada no protocolo [0[0-20191123. Em consulta ao sistema SGS no dia 16 de maio de 2022, a EY
identificou que o campo "resumoconclusao"” foi ajustado, apresentando a informagéo de que essa situagcao
esta sendo tratada sob o protocolo (11-20191123;

@ A partir dos esclarecimentos enviados pela Fundacao Renova, a EY identificou, em consulta realizada no
sistema SGS em 20 de maio de 2022, que as manifestagcdes que seriam relacionadas aos dois protocolos,
foram respondidas em 19 e 20 de abril de 2022.

AEY destaca que os resultados apresentados na Tabela 30 sdo provenientes de uma amostra de 68 itens avaliada.
Dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento nao deve se limitar as inconsisténcias apontadas. Adicionalmente.
recomenda-se a adog¢ao de medidas, pela Fundagcao Renova, para garantir a aderéncia entre o retorno fornecido
pela Fundacdo Renova ao manifestante, conforme o campo "resumoconclusao”, e o conteudo da manifestagao,
conforme o0 campo "resumo”, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao
manifestante.

3.4.12. Verificacdo do registro, no sistema SGS, de retorno final ao manifestante apds o
encaminhamento de resposta a manifestacio pelos pontos focais dos Programas e areas
técnicas da Fundacdo Renova

Com o intuito de verificar o retorno fornecido aos manifestantes, para as manifestagdes que nao foram respondidas
no ato do atendimento, a EY verificou o registro, no sistema SGS, de retorno final ao manifestante ap6s o
encaminhamento de resposta a manifestagéo pelos pontos focais dos Programas e areas técnicas da Fundagao
Renova.

Utilizando a base de manifestagdes extraida do sistema SGS em janeiro de 2022, foram selecionadas as
manifestacbes recebidas por uma das formas de entrada que sdo gerenciadas pelo pilar Canais de
Relacionamento®. Em seguida, foram selecionados os registros que apresentam a classificagdo “Respondida” no
campo “statusManifestacao”. Dessa forma, foi identificado um universo de 267.431 registros, para os quais a EY
selecionou uma amostra aleatéria de 68 itens, a partir da qual foi verificado o registro, no sistema SGS, de retorno
final ao manifestante apds o encaminhamento de resposta a manifestagao pelos pontos focais dos Programas e
area técnicas da Fundacao Renova.

Vale ressaltar que, das 68 manifestagdes selecionadas originalmente, foi necessario realizar a substituicao de 11
registros, pelos seguintes motivos:

o Trés manifestagdes foram registradas pela Samarco (protocolos CRM44109, CRM48471 e CRM55286),
no periodo emergencial, e ndo estao listadas no sistema SGS; e,

¢ Oito manifestagdes foram respondidas sem que houvesse registro de encaminhamento a um Programa
ou area técnica especifica da Fundacado Renova.

Apds inspecao da base de manifestagdes, bem como de consulta ao sistema SGS em 1° de abril de 2022, a EY
obteve os resultados apresentados na Tabela 31 a seguir.
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Tabela 31 - Verificagédo do registro, no sistema SGS, de retorno final ao manifestante ap6és o encaminhamento de resposta a manifestagéao
pelos pontos focais dos Programas da Fundagao Renova, para as manifestagdes cuja forma de recebimento seja por um dos canais
gerenciados pelo pilar

o - Quantidade de
Verificagdo EY Percentual

Foi identificado registro de retorno final ao manifestante 42 62%
Foi identificado registro de tentativas de contato sem sucesso, bem como da resposta a 12 18%
ser fornecida caso o manifestante entrasse em contato °
Foi identificado registro de que a manifestagao foi tratada em outro nimero de protocolo 90 13%
Nao foi identificado registro de retorno final ao manifestante 50 7%

® Para os nove registros para os quais foi registrado no campo "resumoconclusao” que a manifestagao
estava sendo tratada em outro numero de protocolo, foram identificadas 11 manifestagdes relacionadas,
cujo conteudo foi inspecionado pela EY, sendo obtidos os resultados apresentados a seguir:

e Para cinco manifestacgdes foi identificado registro de retorno ao manifestante;

o Para trés manifestagdes foi observada a classificagdo "Respondida no ato", sendo registradas as
informagdes fornecidas ao manifestante;

e Para uma manifestacao foi identificado o registro de tentativas de contato sem sucesso; e,

e Para duas manifestacgoes foi identificado o protocolo relativo ao registro na Ouvidoria da Fundagéao
Renova.

@ A EY identificou que, para as cinco manifestagdes para as quais nao havia sido identificado registro de
retorno ao manifestante, para dois registros, a Fundagcdo Renova informou que, nos casos em que é
identificada a homologacéo de indenizagdo pelo Novel, com termo de aceite assinado e/ou pagamento
efetivado, a Fundagédo Renova considera que a solicitagdo do manifestante foi resolvida, sem necessidade
de retorno. No entanto, ndo foram disponibilizadas evidéncias da homologacao de indenizagéo pelo Novel.
Para duas manifestagdes, a EY verificou no sistema SGS que houve retorno aos manifestantes. Por fim,
para a manifestagédo de protocolo [1[1[J-20161011, a Fundagao Renova informou que foi verificado que no
dia 03 de margo de 2017, o manifestante fez a entrega do formulario, confirmando a concluséo desta etapa
do cadastro e, por esse motivo, a manifestagcao foi finalizada. No entanto, ndo foi identificada essa
informagao ao consultar essa manifestagdo no sistema SGS.

Ressalta-se que os resultados apresentados na Tabela 31 sdo provenientes de uma amostra de 68 itens avaliada.
Dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento ndo deve se limitar as inconsisténcias apontadas. Adicionalmente.
recomenda-se a adogao de medidas, pela Fundacdo Renova, para garantir o retorno final ao manifestante apés o
encaminhamento de resposta a manifestagéo pelos pontos focais dos Programas e areas técnicas da Fundagao
Renova.
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_ Ponto de Auditoria Classificagao

Dentre as 68 manifestagdes avaliadas, foram identificadas trés manifestagdes que nao

PGO006CR.033 . . .
apresentam registro de retorno final ao manifestante.

A3

Comentarios da Fundagao Renova: Nos casos em que ¢ identificada a homologagéo de indenizagédo pelo Novel, com termo de aceite
assinado e/ou pagamento efetivado, a Fundagado Renova considera que a solicitagdo do manifestante foi resolvida, sem necessidade de
contato para retorno. Para a manifestagao de protocolo C1C11-20161011, foi verificado que no dia 03 de margo de 2017, o manifestante fez
a entrega do formulario, confirmando a conclusdo desta etapa do cadastro e, por esse motivo, a manifestagao foi finalizada sem contato
para retorno.

Plano de Acéao: Reforgar a orientagdo junto aos colaboradores, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, quanto a
garantia do retorno final ao manifestante apés o encaminhamento de resposta a manifestagéo pelos pontos focais dos Programas e areas
técnicas da Fundagdo Renova ou, ao finalizar a manifestacéo, indicar a evidéncia de que a solicitagao foi atendida, que justifique a nao
necessidade de contato.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.5. Verificacao dos registros constantes na base de manifestacdes extraida do sistema SGS,
utilizado pela Fundacao Renova para gestao das manifestacdes, cuja forma de recebimento
seja por uma das entradas que nio sdo gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento®

A partir da base de manifestagdes do sistema SGS, contendo 991.799 registros, foram realizados procedimentos
com o objetivo de verificar a acuracidade das informacgdes registradas pela Fundagao Renova no referido sistema,
para os registros cuja forma de recebimento seja por uma das entradas que ndo sédo gerenciadas pelo pilar Canais
de Relacionamento. Dentre o total de 991.799 registros contidos na base de manifestagdes, a EY identificou
41.113 itens (4,15%) recebidos por uma das entradas que ndo sédo gerenciadas pelo pilar.

Os resultados obtidos a partir da execug¢ao dos procedimentos podem ser visualizados a seguir.

3.5.1. Verificacdo do preenchimento de campos utilizados para realizacdo de retorno ao
manifestante, sendo eles: “manifestante”, “resumo”, e dados para contato (“telefones” ou
“email”), observando se as informacdes constantes nos campos estdo condizentes com

a natureza do mesmo

A partir da base de manifestagdes extraida do sistema SGS, foram selecionados os registros que apresentam data
do relato compreendida entre 1° de maio de 2020, data posterior a data de corte da extracao da base utilizada no
ciclo 01 de acompanhamento, e 31 de dezembro de 2021, por meio campo "datareg". Posteriormente, foram
selecionadas as manifestacdes recebidas por uma das formas de entrada que nido sdo gerenciadas pelo pilar
Canais de Relacionamento. Dessa forma, foi identificado um universo de 10.271 registros, para os quais, a EY
verificou o preenchimento dos campos “manifestante”, “resumo”, e dados para contato (“telefones” ou “email”),
sem os quais a realizagido de resposta ao manifestante pode ser comprometida.

A EY realizou a verificagao da existéncia de registros em branco, bem como a existéncia de registros preenchidos
de forma inconsistente ou incoerente ao tipo do campo, observando a quantidade de caracteres. Os resultados
obtidos estéo apresentados na Tabela 32 a seguir.

5 De acordo com o documento “Book_Auditoria_Abril2020.pdf’, fornecido pela Fundagdo Renova, as formas de recebimento que nio s&o

gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento sdo: “Abordagem Presencial’, “E-mail’, “Eventos”, “Férum”, “Mobilizagao”, “Oficio”,
“Ouvidoria”, “Redes Sociais”, Reunido de Dialogo” e “Telefone”.
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Tabela 32 - Verificagdo do preenchimento e da existéncia de registros em branco para os campos “manifestante”, “resumo”, “telefones” e
“email”, para as manifesta¢des cuja forma de recebimento seja por uma das entradas que nao sédo gerenciadas pelo pilar

Campos Registros sem preenchimento Verificagdo do preenchimento
Manifestante 0 93 registros preenchidos com 12 ou menos caracteres.
Resumo 0 Um registro preenchido com 20 ou menos caracteres.
Telefone 87 @ Sete registros preenchidos com menos de 14 caracteres. @
E-mail 87 @ Um registro preenchido com menos de 14 caracteres.

O Para verificagao dos registros em branco, foi realizada uma verificagdo com ambos os campos de contato,
“telefone” e “e-mail”, desconsiderando os registros classificados como “Respondida no ato”, uma vez que,
para esses registros, entende-se que nédo ha necessidade de retorno posterior ao registro da manifestagao.
Apods a EY apresentar os resultados a Fundagao Renova, foi informado que dos 87 protocolos apresentados
neste item, 55 possuem telefone e/ou e-mail atrelado, o que pode ser verificado nos campos “Telefone” e
“E-mail” na prépria manifestagéo ou no cadastro do manifestante, na aba dados de contato do sistema SGS.
Ainda de acordo com a Fundacdo Renova, para os outros 32 casos, em que nao foram encontrados
registros de e-mail e/ou telefone, foi reforgada a orientagao de que sempre que o manifestante contactar os
ClAs e 0800, os dados de contato e enderego devem ser confirmados e, se for o caso, alterados, para que
a base se mantenha atualizada. Sendo assim, a EY verificara o enderegamento dessa inconsisténcia no
préximo ciclo de acompanhamento.

@ Uma vez que os numeros de telefone sao inseridos pela Fundagdo Renova no formato “(xx)xxxxx-xxxx”,
foi considerado pela EY o minimo de 14 caracteres para realizagéo da verificagéo.

— Ponto de Auditoria Classificagao

Auséncia de preenchimento dos campos “telefones” e “email” para 87 registros,

PGO006CR.034 2 .
podendo comprometer a realizacdo de resposta ao manifestante.

A6

Comentarios da Fundagao Renova: Dos 87 protocolos apresentados neste item, 55 possuem telefone e/ou e-mail atrelado, o que pode
ser verificado nos campos “Telefone” e “E-mail” na propria manifestagdo ou no cadastro do manifestante, na aba dados de contato do
sistema SGS. Para os outros 32 casos, em que nao foram encontrados registros de e-mail e/ou telefone, foi reforgada a orientagéo de que
sempre que o manifestante contactar os CIAs e 0800, os dados de contato e enderego devem ser confirmados e, se for o caso, alterados,
para que a base se mantenha atualizada.

Plano de Acgao: Verificar as bases e identificar novos casos em que os campos “Telefone” e “E-mail” estejam em branco. Reforcar a
orientagdo com os colaboradores, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, de que os dados de contato e endereco
dos manifestantes devem ser confirmados e/ou, alterados, para que a base se mantenha atualizada.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.5.2. Verificacdo da coeréncia entre o assunto e a classificacdo da manifestacdo, considerando
a arvore de classificacdo das manifestacdes

A partir da base de manifestagdes extraida do sistema SGS, foram selecionados os registros que apresentam data
do relato compreendida entre 1° de maio de 2020 e 31 de dezembro de 2021, por meio campo do "datareg".
Posteriormente, foram selecionadas as manifestacdées recebidas por uma das formas de entrada que nao sao
gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento. Dessa forma, foi identificado um universo de 10.271 registros,
para os quais a EY selecionou uma amostra aleatéria de 68 itens, a partir da qual, foi verificada a coeréncia entre
o assunto e a classificacdo da manifestagao, considerando a arvore de classificagdo das manifestacgoes.

A partir de inspecao da base de manifestagdes extraida do sistema SGS, bem como de consulta ao sistema em
13 de abril de 2022, foram obtidos os resultados apresentados na Tabela 33 a seguir.
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Tabela 33 - Verificagdo da coeréncia entre o assunto da manifestagao e a classificagdo da mesma, para as manifestagdes cuja forma de
recebimento seja por uma das entradas que ndo sdo gerenciadas pelo pilar

o ~ Quantidade de
Verificacdo EY Percentual

A classificagdo das manifestagdes esta coerente com o assunto das mesmas 58 85%
Os campos “manifestacaoAssunto” e “manifestacacAssuntoTema” estéo incoerentes com 40 6%
o assunto da manifestagado

O campo “manifestacaoAssuntoTema” esta incoerente com o assunto da manifestagao 20 3%
O campo “manifestacaoNatureza” esta incoerente com o assunto da manifestagao 30 4%
Verificag@o inconclusiva 1® 2%

® Apés apresentagéo do resultado a Fundagdo Renova, foi informado que a equipe do pilar Canais de
Relacionamento realizou ajustes nos campos “manifestacacAssunto” e “manifestacacAssuntoTema” das
quatro manifestagdes que a EY identificou inconformidades. Em consulta realizada ao sistema SGS no dia
16 de maio de 2022, a EY identificou que, para os quatro registros, os campos "manifestacacAssunto” e
"manifestacaocAssuntoTema" foram alterados, sendo que o campo "manifestacaoAssuntoTema" foi ajustado
para "Fundagédo Renova - Eventos promocionais/apoiado pela Fundagao".

@ A partir dos esclarecimentos apresentados pela Fundagao Renova, apds a apresentacao de resultados
realizada pela EY, foi identificado, em consulta realizada ao sistema SGS no dia 16 de maio de 2022, que
a Fundacao Renova ajustou o campo "manifestacaoAssuntoTema" para os dois registros para os quais esse
campo estava incoerente com o assunto da manifestagéao.

® A partir de consulta realizada ao sistema SGS no dia 16 de maio de 2022, a EY identificou que para os
trés registros para os quais o campo “manifestacaoNatureza” estava incoerente com o assunto da
manifestacao, esse campo foi alterado pela Fundagédo Renova.

@ Para a manifestagdo para a qual a verificagdo da EY havia sido inconclusiva, apds os esclarecimentos
apresentados pela Fundagcao Renova, foi possivel verificar que a classificagcdo da manifestacdo esta
coerente com o assunto da mesma.

A EY ressalta que ainda que a Fundagao Renova tenha corrigido as inconsisténcias a partir da apresentacdo dos
resultados obtidos pela EY, os resultados apresentados na Tabela 33 s&o provenientes de uma amostra de 68
itens avaliada. Sendo assim, o pilar Canais de Relacionamento nao deve se limitar as inconsisténcias apontadas.
Recomenda-se que a Fundacao Renova adote medidas para garantir a coeréncia entre as informacdes registradas
nas manifestagdes do sistema SGS e as classificagbes nos demais campos constantes no referido sistema, uma
vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

3.5.3. \Verificacdo da tratativa, pela Fundacdo Renova, para os casos em gue O campo
“analistaResponsavel’ da base de manifestacoes do sistema SGS ndo apresenta a
especificacdo do ponto focal responsavel

De acordo com o documento “Book_Auditoria_Abril2020.pdf”, o campo “analistaResponsavel” apresenta o “nome
completo do profissional vinculado como ponto focal’”, ou seja, o profissional vinculado ao assunto/tema
selecionado, no momento do registro da manifestagdo, como ponto focal para tratativa da mesma.

Entretanto, dentre os 10.271 registros com data da manifestagdo compreendida entre 1° de maio de 2020 e 31 de
dezembro de 2021, cuja forma de recebimento seja por uma das entradas que n&o sdo gerenciadas pelo pilar
Canais de Relacionamento, constantes na base de manifestacbes do sistema SGS, foram identificados 6.636
registros cujo campo “analistaResponsavel” € um dos trés responsaveis ndo especificados, conforme a Tabela 34
a sequir.
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Tabela 34 - Campo “analistaResponsavel’ com responsaveis nao especificados na base de manifestagdes do sistema SGS
idade de

Verificagdo EY manifestacdes Percentual
Canais de Relacionamento 2.930 44,15%
Nucleo institucional 21 3,18%
Ponto focal ndo definido 3.495 52,67%

® Dentre as 3.495 manifestagbes que ndo apresentam ponto focal definido no campo
“analistaResponsavel’, foram identificados trés registros que se encontram em tratamento. A EY destaca
que a auséncia de registro de ponto focal impacta o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

Com base no universo de 6.636 registros identificados, a EY selecionou uma amostra aleatéria de 68 itens,
estratificada pelas seguintes classificagbes no campo "analistaResponsavel": Canais de Relacionamento, Nucleo
institucional e Ponto focal ndo definido. Foram verificadas as informagdes e classificagdes registradas nos campos
“statusManifestacao”, “FormaRecebimento”, “manifestacaoAssunto”, “manifestacacAssuntoTema”,

“ultimoEncaminhamento”, “resumo”, “responsavelconclusao”, “nomeoperadoralteracaofinal” e “resumoconclusao”,
da base de manifestagbes do sistema SGS.

A partir de inspecao da base de manifestagdes extraida do sistema SGS, bem como de consulta ao sistema em
14 de abril de 2022, foram obtidos os resultados apresentados na Tabela 35 a seguir.

Tabela 35 - Verificagdo da tratativa para os casos em que o campo “analistaResponsavel” ndo apresenta a especificagcdo do ponto focal
responsavel, para as manifestagdes cuja forma de recebimento seja por uma das entradas que ndo sdo gerenciadas pelo pilar

Quantidade de

Verificagdo EY . - Percentual
manifestacdes
Foi identificado registro de tratativa @ manifestagdo no sistema SGS 60 @ 88%
O registro de tratativa a manifestagéo no sistema SGS foi verificado com ressalvas 4@ 6%
Nao foi identificado registro de tratativa @ manifestagédo no sistema SGS 406 6%

@ Dentre as 60 manifestagdes para as quais a tratativa foi verificada, foi observado que, para oito delas, foi
registrada a realizagéo de tentativas de contato sem sucesso, €, para cinco delas, nao foi identificado o
registro de retorno final ao manifestante, contudo, o atendimento a solicitagéo foi evidenciado por meio de
documentagao anexada ao sistema SGS. Adicionalmente, foram identificadas as seguintes inconsisténcias:

e Para dois registros, os campos "manifestacaoAssuntoTema" e "manifestacacAssunto” estao
incoerentes.

e Para um registro, foi observada incoeréncia entre os campos "resumo" e "datareg", visto que,
embora tenha sido registrado na descricdo da manifestagdo que o contato com o manifestante
ocorreu no dia 16 de outubro de 2020, a manifestagao é datada de 20 de outubro de 2020.

Apods a apresentagao dos resultados e o recebimento dos esclarecimentos da Fundagdo Renova, a EY
realizou consulta ao sistema SGS em 16 de maio de 2022 e identificou que:

e Para um registro, a Fundagdo Renova informou que a classificagao foi feita no assunto correto.
Para o outro, foi informado que uma vez que o protocolo se encontra encerrado, nao seria feita a
reabertura da manifestacao para classificagdo em nova arvore.

e Para um registro, o campo "datareg" foi ajustado para 16 de outubro de 2020.
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@ Para trés manifestagdes, nao foi identificado registro de retorno final ao manifestante no sistema SGS,
contudo, conforme registrado no sistema, a manifestagéo foi finalizada visto que a equipe responsavel
informou que a solicitagéo foi atendida e que foi fornecido o retorno ao manifestante. Ademais, foi observado
que uma manifestagdo foi desmembrada em outros dois protocolos, estando um deles finalizado e o outro
em aberto ha 531 dias até a conclusao deste procedimento, conforme consulta realizada no sistema SGS
em 14 de abril de 2022.

® Para dois registros, a Fundagdo Renova informou que as manifestagbes foram finalizadas com base na
evidéncia sistémica de conclusao do processo via Novel, ndo havendo necessidade de realizar retorno por
meio do sistema SGS. Entretanto, ndo foram encaminhadas as evidéncias mencionadas para a EY. Para
um registro, a Fundagéo Renova informou que a manifestagéo foi respondida, mas que uma demanda foi
gerada. Por fim, em consulta ao sistema SGS, a EY identificou evidéncia de retorno para uma manifestagéo.

A EY ressalta que ainda que a Fundagao Renova tenha corrigido as inconsisténcias a partir da apresentagcéo dos
resultados obtidos pela EY, os resultados apresentados na Tabela 35 sdo provenientes de uma amostra de 68
itens avaliada. Dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento ndo deve se limitar as inconsisténcias apontadas.
A EY ressalta a importancia da adogao, pela Fundagdo Renova, de medidas para garantir a coeréncia entre as
informagdes registradas nas manifestagdes do sistema SGS e as classificagdes nos demais campos constantes
no referido sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

— Ponto de Auditoria Classificagao

Dentre as 3.495 manifestagcdes que ndo apresentam ponto focal definido no campo
PG006CR.035 “analistaResponsavel”’, foram identificados trés registros que se encontram em
tratamento.

A6

Comentarios da Fundagao Renova: A manifestagao foi finalizada visto que a equipe responsavel informou que a solicitagao foi atendida
e que foi fornecido o retorno ao manifestante.

Plano de Agéao: Garantir que a lista de pontos focais esteja atualizada, por meio de consultas aos programas da Fundagéo Renova.
Reforgar a orientagéo junto aos colaboradores, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, quanto a coeréncia entre
as informacdes registradas nas manifestacdes do sistema SGS e as classificacdes nos demais campos constantes no referido sistema.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

_ Ponto de Auditoria Classificagao

Dentre as 68 manifestacdes avaliadas, foram identificadas duas manifestagées que

PG006CR.036 - - ) .
nao apresentam registro de retorno final ao manifestante.

A3

Comentarios da Fundagado Renova: As manifestagdes foram finalizadas com base na evidéncia sistémica de conclusdo do processo via
Novel, ndo havendo necessidade de realizar retorno por meio do sistema SGS.

Plano de Agao: Reforcar a orientagcéo junto aos colaboradores, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, quanto a
garantia do retorno final ao manifestante apds o encaminhamento de resposta a manifestagéo pelos pontos focais dos Programas e areas
técnicas da Fundagdo Renova ou, ao finalizar a manifestagéo, indicar a evidéncia de que a solicitagcao foi atendida, que justifique a nédo
necessidade de contato.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento
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3.5.4. \Verificacdo da coeréncia entre a classificacdo do campo “manifestacaocAssunto”; o status
e as informacdes da manifestacao, registradas no sistema SGS

A partir da base de manifestagbes extraida do sistema SGS em 05 de janeiro de 2022, foram selecionados os
registros que apresentam data do relato compreendida entre 1° de maio de 2020 e 31 de dezembro de 2021, por
meio do campo "datareg". Posteriormente, foram selecionadas as manifestagdes recebidas por uma das formas
de entrada que ndo séo gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento. Dessa forma, foi identificado um
universo de 10.271 registros, para os quais a EY selecionou uma amostra aleatéria de 68 itens, a partir da qual
foi verificada a coeréncia entre a classificagdo do campo “manifestacaoAssunto”, o status e as informagdes da
manifestagdo, registradas no sistema SGS.

Apos inspegao da base de manifestagdes extraida do sistema SGS, bem como de consulta ao sistema em 13 de
abril de 2022, a EY obteve os resultados apresentados na Tabela 36 a seguir.

Tabela 36 - Verificagdo da coeréncia entre a classificagcdo de “manifestacaoAssunto”, o status e as informagdes da manifestacao, registradas
no sistema SGS, para as manifestagdes cuja forma de recebimento seja por uma das entradas que n&do sdo gerenciadas pelo pilar

Quantidade de

Verificacdo EY manifestacoes Percentual
Classificacdo adotada condiz com as informagdes registradas no sistema SGS 66 @ 98%
O campo "manifestacaoAssuntoTema" nédo condiz com as informagdes registradas no 1@ 19
campo “resumo” °
O campo "resumoconclusao" foi preenchido de forma genérica, sem o registro do retorno 10 19
0

dado ao manifestante

® Para 10 das 66 manifestagbes para as quais foi verificada a aderéncia entre a classificagdo do campo
“manifestacaoAssunto”, o status e as informagdes registradas no sistema SGS, nao foi identificado o registro
do encaminhamento das solicitagdes de cadastro realizadas pelos manifestantes aos pontos focais do
PGO001. Apds a apresentacao dos resultados, a Fundagdo Renova informou que as solicitagdes de cadastro
foram registradas e serdo avaliadas pelo PG001, no &mbito da decisdo expedida pela 122 Vara Federal
Civel e Agraria da Secao Judiciaria do Estado de Minas Gerais, tendo sido criadas demandas para o ponto
focal do PG001 para conclusédo do cadastro. Em consulta realizada ao sistema SGS no dia 17 de junho de
2022, a EY identificou que foram criadas demandas que apresentam o status “A iniciar’ para estas 10
manifestagoes.

@ Apds a apresentacao dos resultados, a partir da documentagdo suporte e esclarecimentos
disponibilizados pela Fundagdo Renova, a EY verificou que a manifestagao foi classificada e respondida
em conformidade com a solicitacao.

® A partir de consulta ao sistema SGS em 16 de maio de 2022, bem como da documentacdo suporte e
esclarecimentos disponibilizados pela Fundagao Renova, a EY identificou que o campo “resumoconclusao”
da manifestacdo, que havia sido preenchido de forma genérica, foi ajustado pelo pilar Canais de
Relacionamento.

A EY destaca que ainda que a Fundagao Renova tenha corrigido as inconsisténcias a partir da apresentacdo dos
resultados obtidos pela EY, os resultados apresentados na Tabela 36 sdo provenientes de uma amostra de 68
itens avaliada. Dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento ndo deve se limitar as inconsisténcias apontadas.
A EY ressalta a importancia da adogéo, pela Fundagao Renova, de medidas para garantir a coeréncia entre as
informacdes registradas nas manifestagdes do sistema SGS e as classificagbes nos demais campos constantes
no referido sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.
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3.5.5. \Verificacdo da coeréncia entre os encaminhamentos e a respectiva classificacdo do
campo “statusManifestacao”

A partir da base de manifestagbes extraida do sistema SGS em 05 de janeiro de 2022, foram selecionados os
registros que apresentam data do relato compreendida entre 1° de maio de 2020 e 31 de dezembro de 2021, por
meio do campo "datareg". Em seguida, foram selecionadas as manifestagbes recebidas por uma das formas de
entrada que ndo sao gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento.

Dessa forma, foi identificado um universo de 10.271 registros, para os quais a EY selecionou uma amostra
aleatdria de 78 itens, estratificada pelas seguintes classificagdes no campo "statusManifestacao™: Aguarda
Conclusdo do Atendimento, Aguardando conclusdo, Em tratamento, Em tratamento para Canais de
Relacionamento, Em tratamento para resposta final, Em tratamento para resposta intermediaria, Respondida, e
Respondida no ato. A partir dessa amostra, foi verificada a coeréncia entre os encaminhamentos e a respectiva
classificagdo do campo “statusManifestacao”.

Apbs inspegdo da base de manifestagdes extraida do sistema SGS, bem como de consulta ao sistema em 15 de
abril de 2022, a EY verificou a coeréncia entre os encaminhamentos e a respectiva classificacdo do campo
“statusManifestacao” para as 78 manifestagdes avaliadas. Entretanto, foi observado que a manifestagao de
protocolo I0-20210212 possui o campo "manifestacaoAssuntoTema" incoerente com o campo "resumo”, e que
o registro de protocolo C1-20210729 possui os campos "manifestacacAssunto” e "manifestacaoAssuntoTema"
incoerentes com o campo "resumo”.

Posteriormente a apresentagao dos resultados, a Fundagdo Renova apresentou esclarecimentos que indicam néo
ser necessaria a alteracao da arvore de registro para a manifestagdo de [J[1[J-20210212. Para o registro de
protocolo [I10-20210729, apos realizar consulta ao sistema SGS em 17 de maio de 2022, a EY identificou que
os campos "manifestacaocAssunto” e "manifestacaoAssuntoTema" foram ajustados para apresentarem coeréncia
com o0 campo "resumo”.

A EY destaca que os resultados apresentados sdo provenientes de uma amostra de 78 itens avaliada. Dessa
forma, o pilar Canais de Relacionamento nao deve se limitar as inconsisténcias apontadas. A EY ressalta a
importancia da adocao, pela Fundagcao Renova, de medidas para garantir a coeréncia entre as informagdes
registradas nas manifestagdes do sistema SGS e as classificagbes nos demais campos constantes no referido
sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

3.5.6. Verificacdo da aderéncia entre o retorno fornecido pela Fundacdo Renova ao
manifestante, conforme o campo "resumoconclusao”, e o conteudo da manifestacao,
conforme o campo "resumo”

Conforme definido pelo documento de Definigdo do Programa (junho/2021), é requisito do processo de Gestéao
dos Canais de Relacionamento fornecer devolutivas que respondam aos questionamentos de maneira clara,
objetiva e célere. Dessa forma, foi verificada a aderéncia entre o retorno fornecido pela Fundagido Renova ao
manifestante e o contedudo da manifestagao.

A partir da base de manifestagbes extraida do sistema SGS, foram selecionadas as manifestagdes recebidas por
uma das formas de entrada que n&o sao gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento. Na sequéncia, foram
selecionados os registros que apresentam as classificagoes “Respondida” e “Respondida no ato” no campo
“statusManifestacao”. Sendo assim, foi identificado um universo de 38.076 registros, para os quais a EY selecionou
uma amostra aleatéria de 68 itens, a partir da qual foi verificada a aderéncia entre o retorno fornecido pela
Fundacdo Renova ao manifestante, conforme o campo "resumoconclusao”, e o conteudo da manifestacgao,
conforme o campo "resumo”.

Apds inspecdo da base de manifestacdes extraida do sistema SGS, foram obtidos os resultados apresentados na
Tabela 37 a seguir.
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Tabela 37 - Verificagdo da aderéncia entre o retorno fornecido pela Fundagdo Renova ao manifestante e o conteido da manifestagao, para
as manifestagdes cuja forma de recebimento seja por uma das entradas que ndo sdo gerenciadas pelo pilar

Quantidade de

Verificacdo EY manifestacoes Percentual
O campo "resumoconclusao” esta coerente com o campo "resumo” 51 75%
O campo "resumoconclusao” ndo esta coerente com o campo "resumo” 30 4%
O campo "resumoconclusao” foi preenchido de forma genérica 12 @ 18%
O campo "resumoconclusao” néo foi preenchido 20 3%

® Apés a apresentacdo dos resultados, a Fundagdo Renova apresentou esclarecimentos que indicam que
para dos registros, nao foi necessario realizar ajustes no campo “resumoconclusao”. Para um registro, a EY
identificou, a partir de consulta realizada ao sistema SGS em 18 de maio de 2022, que o campo
"resumoconclusao" foi ajustado, para refletir a aderéncia ao conteudo da manifestagéo.

@ Em consulta realizada ao sistema SGS no dia 18 de maio de 2022, a EY identificou que a Fundagao
Renova realizou ajustes no campo "resumoconclusaoc” de nove manifestacées. Para as outras trés, os
esclarecimentos apresentados apontam nao ser necessario realizar ajustes no campo. Adicionalmente, a
Fundagao Renova informou que orientagdes quanto ao registro de interagdes mediante encaminhamento e
preenchimento correto da conclusdo das manifestagdes seréo reforgadas internamente.

® Em consulta realizada ao sistema SGS, foi identificado que o campo "resumoconclusao" das
manifestagdes foi preenchido com as informagdes constantes no campo “resumo” das manifestacoes,
indicando que as manifestagdes foram tratadas.

A EY destaca que ainda que a Fundagao Renova tenha corrigido as inconsisténcias a partir da apresentacao dos
resultados obtidos pela EY, os resultados apresentados na Tabela 37 s&o provenientes de uma amostra de 68
itens avaliada. Dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento ndo deve se limitar as inconsisténcias apontadas.
Adicionalmente, recomenda-se a adogado de medidas, pela Fundagao Renova, para garantir a aderéncia entre o
retorno fornecido pela Fundagdo Renova ao manifestante, conforme o campo "resumoconclusao”, e o conteudo
da manifestagcdo, conforme o campo "resumo"”, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento
e/ou retorno ao manifestante.

3.5.7. \Verificacdo do registro, no sistema SGS, de retorno final ao manifestante apds o
encaminhamento de resposta a manifestacdo pelos pontos focais dos Programas e area
técnicas da Fundacdo Renova

Com o intuito de verificar o retorno fornecido aos manifestantes, para as manifestagdes que nao foram respondidas
no ato do atendimento, a EY verificou o registro, no sistema SGS, de retorno final ao manifestante apds o
encaminhamento de resposta a manifestagao pelos pontos focais dos Programas e area técnicas da Fundagao
Renova.

Utilizando a base de manifestagbes extraida do sistema SGS em 05 de janeiro de 2022, foram selecionadas as
manifestacbes recebidas por uma das formas de entrada que ndo s&do gerenciadas pelo pilar Canais de
Relacionamento. Na sequéncia, foram selecionados os registros que apresentam a classificagcdo “Respondida” no
campo “statusManifestacao”. Adicionalmente, foram excluidas as manifestagbes que contém a sigla "CRM" no
campo "protocolo”, uma vez que tais registros sao relativos as manifestagdes registradas no periodo emergencial,
no sistema da Samarco, e ndo estdo listadas no sistema SGS. Dessa forma, foi identificado um universo de 18.554
registros, para os quais a EY selecionou uma amostra aleatéria de 68 itens, a partir da qual foi verificado o registro,
no sistema SGS, de retorno final ao manifestante apdés o encaminhamento de resposta a manifestagao pelos
pontos focais dos Programas e area técnicas da Fundagéo Renova.
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A partir de inspegéo da base de manifestagbes extraida do sistema SGS, bem como de consulta ao sistema em
18 de abril de 2022, foram obtidos os resultados apresentados na Tabela 38 a seguir.

Tabela 38 - Verificagdo do registro, no sistema SGS, de retorno final ao manifestante apés o encaminhamento de resposta a manifestagéao
pelos pontos focais dos Programas da Fundagao Renova, para as manifestagdes cuja forma de recebimento seja por uma das entradas que
ndo sao gerenciadas pelo pilar

o ~ Quantidade de
Verificagdo EY Percentual

Registro de retorno final ao manifestante identificado 370 54%
Registro de tentativas de contato sem sucesso identificado 7 10%
Manifestagéo tratada em outro protocolo, no qual o registro do retorno final ao o

. = o 20® 3%
manifestante foi identificado
Retorno final ndo identificado, contudo, a evidéncia do atendimento a solicitagdo foi o

) 6 9%

anexada no sistema SGS
Registro de retorno final ao manifestante nao identificado 14 0 21%
Manifestagéo tratada em outro protocolo, no qual o registro de retorno final ao 2@ 39

manifestante nao foi identificado

® Dentre essas 37 manifestacdes, foram identificadas as seguintes inconsisténcias:

e Para trés registros, foi identificada incoeréncia nos campos "FormaRecebimento" e
"manifestacaoAssunto";

e Para dois registros, o campo "statusManifestacao" se encontra incoerente;

e Para um registro, o campo "resumoconclusao” nao foi preenchido, sendo o retorno final identificado
no campo "Motivo" do sistema SGS;

e Para um registro, o campo "manifestacaoAssuntoTema" se encontra incoerente;

e Para um registro, o campo "manifestacaoAssunto” se encontra incoerente;

e Para um registro, o campo "FormaRecebimento" se encontra incoerente; e,

e Para um registro, os campos "FormaRecebimento" e "statusManifestacao" se encontram
incoerentes.

Apods a apresentagao dos resultados e o recebimento dos esclarecimentos da Fundagdo Renova, a EY
realizou consulta ao sistema SGS em 20 de maio de 2022 e identificou que:

e Para os trés registros para os quais foi identificada incoeréncia nos campos "FormaRecebimento"
e "manifestacaoAssunto”, a Fundagdo Renova informou que o preenchimento equivocado da forma
de recebimento e arvore da manifestacao tratou-se de um erro humano. De acordo com a Fundagao
Renova, as manifestacbes foram respondidas em conformidade com a solicitacdo feita pela
manifestante, tornando desnecessaria a reabertura para mudanca dos campos;

o Para os dois registros para os quais o campo "statusManifestacao" se encontrava incoerente, o pilar
Canais de Relacionamento realizou os ajustes informados;

e Para a manifestagdo que apresentava o campo "manifestacaoAssuntoTema" incoerente, este
campo foi ajustado para “PG008 Reconstrucado de Vilas - Moradia temporaria”;

e Para a manifestagdo que apresentava o campo "manifestacaoAssunto” incoerente, este campo foi
alterado para "PG027 Recuperagao de nascentes";

e Para o registro para o qual o campo “FormaRecebimento” se encontrava incoerente, a Fundagao
Renova esclareceu que foi identificado que o preenchimento equivocado da forma de recebimento
da manifestagéo tratou-se de um erro humano. Ainda de acordo com a Fundagdo Renova, a
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manifestagdo foi respondida em conformidade com a solicitagdo, tornando desnecessaria a
reabertura para mudanca do campo; e,

e Para o registro que apresentava o campo “FormaRecebimento” e "statusManifestacao" incoerentes,
a Fundagdo Renova realizou ajustes nestes campos.

@ Para uma dessas manifestagbes, foi observado que o campo "manifestacacAssuntoTema" esta
incoerente com seu assunto. Apds o recebimento dos esclarecimentos enviados pela Fundacao Renova, a
EY consultou o sistema SGS e identificou que o campo "manifestacaoAssunto” do registro foi alterado.

® A partir dos esclarecimentos apresentados pela Fundagdo Renova, bem como consulta realizada ao
sistema SGS em 24 de maio de 2022, foi possivel verificar evidéncias de que 10 manifestagées foram
tratadas. Adicionalmente, para uma manifestagdo, foi possivel verificar evidéncia de retorno ao
manifestante, por meio de outros protocolos relacionados a manifestagdo. Por fim, para trés registros, a
Fundagéo Renova informou que nos casos em que € identificada a homologacao de indenizagao pelo Novel,
com termo de aceite assinado e/ou pagamento efetivado, é considerado que a solicitagdo do manifestante
foi resolvida, sem necessidade de retorno.

@ Para o protocolo [O[J-20180830, apds esclarecimentos da Fundagdo Renova, bem como consulta ao
sistema SGS, foi identificado que o manifestante veio a 6bito. Adicionalmente, a EY identificou que em 14
de abril de 2022, foi solicitado ao pilar Canais de Relacionamento que fizesse o encerramento da
manifestacdo de numero de protocolo [1[1-20191119, que esta relacionada a manifestacdo de protocolo
[00-20180830, no entanto, até o dia 26 de maio de 2022, este protocolo ainda n&o havia sido finalizado no
sistema SGS. Para o protocolo O-20180827, foi identificado que em 12 de abril de 2022, o Programa
responsavel forneceu um retorno para o pilar Canais de Relacionamento, para que o pilar pudesse fornecer
uma devolutiva ao manifestante. Entretanto, a EY identificou que até o dia 26 de maio de 2022, nao havia
sido fornecida uma resposta e incluida no sistema SGS.

— Ponto de Auditoria Criticidade Classificagao

Dentre as 68 manifestagbes selecionadas na amostra, foi identificado que duas
manifestagdes foram respondidas, com a informacdo de que as mesmas estavam

SR sendo tratadas em outros nimeros de protocolo, entretanto, nao foi identificado retorno e
final aos manifestantes até a execugao deste procedimento.

Comentarios da Fundagao Renova: Justificativa acerca da ndo necessidade de encaminhar resposta aos manifestantes.

Plano de Agao: Encaminhar respostas aos manifestantes e finalizar os protocolos.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.5.8. Verificacdo de evidéncias do enderecamento, pela Fundacdo Renova, dos Pontos de
Auditoria  PG0O06CR.020, PGO006CR.021, PGO006CR.022, PG006CR.023 e
PGO06CR.024, relativos aos registros constantes na base de manifestacdes extraida do
sistema SGS originados das demais “formas de recebimento”, identificados pela EY no
primeiro ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006

Neste procedimento, foram verificadas evidéncias das a¢des implementadas pela Fundacdo Renova com o intuito
de enderecar os Pontos de Auditoria PG0O06CR.020, PGO006CR.021, PG006CR.022, PG006CR.023 e
PGO006CR.024 identificados pela EY no Relatério de Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do
PGO006, emitido em 15 de dezembro de 2020.
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As Tabelas 39 a 43 a seguir apresentam os Pontos de Auditoria, bem como os respectivos comentarios, Planos
de Agéo e prazos propostos pela Fundagdo Renova. Na sequéncia de cada Ponto de Auditoria, sdo apresentados
os resultados obtidos apds a avaliagao das evidéncias.

Tabela 39 - Ponto de Auditoria PGO0O6CR.020

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova Plano de Acéo

Quanto aos casos apontados pela EY
como “statusManifestacao e
FormaRecebimento ndo condizem com
as informagdes registradas nos campos
resumo e resumoconclusao”, os registros
de manifestagbes serdo analisados
individualmente, aplicando as corregdes
quando cabivel. As orientagbes e
procedimentos também serdo reforgados
junto as equipes dos Canais de
Relacionamento. Acao retificadora e
mitigadora.

PGO06CR.020: Dentre as 68
manifestacdes selecionadas na
amostra, foram identificadas nove
manifestacdes cujo = Sem comentarios.
“statusManifestacao” ndo condiz com
as informagdes registradas pela
Fundacdo Renova no campo “resumo”.

31/03/2021

Em se tratando do Ponto de Auditoria PGO06CR.020, apds realizar verificagdo no sistema SGS, a EY observou
que as nove manifestagdes identificadas no ciclo 01 de acompanhamento, cuja classificagdo do campo
“statusManifestacao” ndo condizia com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo “resumo”,
tiveram o campo “statusManifestacao” ajustado. Sendo assim, verificou-se que o Ponto de Auditoria PGO06CR.020
foi encerrado.

Tabela 40 - Ponto de Auditoria PGO06CR.021

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagcao Renova Plano de Agao

PGO06CR.021: Dentre as 68
manifestacoes selecionadas na
amostra, foram identificadas quatro
manifestagfes cujo classificagdo de  Idem aos comentérios do item 008. Idem ao plano de ag&o do item 008. 31/03/2021
“manifestacaoAssunto” ndo condiz com
as informacdes registradas pela
Fundacdo Renova no campo “resumo”.

Com relagcao ao Ponto de Auditoria PGO0O6CR.021, a partir de consulta ao sistema SGS, a EY observou que as
quatro manifestacdes identificadas no ciclo 01 de acompanhamento, cuja classificacgdo do campo
“manifestacaoAssunto” ndo condizia com as informagoes registradas pela Fundagdo Renova no campo “resumo”,
tiveram o campo “manifestacaocAssunto” ajustado. Dessa forma, a EY verificou evidéncias do enderegcamento do
Ponto de Auditoria PGO06CR.021.

Tabela 41 - Ponto de Auditoria PGO06CR.022

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova Plano de Acéo

PG006CR.022: Dentre as 68
manifestacdes selecionadas na
amostra, foram identificadas trés
manifestagbes cujo classificacdo de
“manifestacaoAssuntoTema” nao
condiz com as informag@es registradas
pela Fundagdo Renova no campo
“resumo”.

Idem aos comentarios do item 008. Idem ao plano de agéo do item 008. 31/03/2021

No tocante ao Ponto de Auditoria PGO06CR.022, apds realizar verificagdo no sistema SGS, a EY observou que
as trés manifestagcdes identificadas no ciclo 01 de acompanhamento, cuja classificagdo do campo
“manifestacaoAssuntoTema” ndo condizia com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo
‘resumo”, tiveram o campo “manifestacaoAssuntoTema” ajustado. Sendo assim, foi possivel corroborar o
enderegcamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.022, pela Fundagdo Renova.
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Tabela 42 - Ponto de Auditoria PGO06CR.023

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova Plano de Acéo

PGO06CR.023: Dentre as 68
manifestacdes selecionadas na
amostra, foram identificadas duas
manifestagdes cuja | Idem aos comentarios do item 020. Idem ao plano de agéo do item 020. 31/03/2021
“FormaRecebimento” ndo condiz com
as informacdes registradas pela
Fundacao Renova no campo “resumo”.

Em se tratando do Ponto de Auditoria PGO0O6CR.023, apods realizar consulta ao sistema SGS, a EY observou que
as duas manifestagdes identificadas no ciclo 01 de acompanhamento, cuja classificagdo do campo
“FormaRecebimento” ndo condizia com as informagdes registradas pela Fundagdo Renova no campo “resumo”,
tiveram o campo “FormaRecebimento” ajustado. Dessa forma, a EY verificou evidéncias do enderegamento do
Ponto de Auditoria PGO06CR.023, pela Fundagédo Renova.

Tabela 43 - Ponto de Auditoria PGO06CR.024

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagao Renova Plano de Acéo

PGO06CR.024: Dentre as 68 Fundacao Renova verificara
manifestacoes selecionadas na individualmente cada um dos casos,

amostra, foi identificada uma implementando as devidas corregées no
manifestacdo cujo campo | Sem comentarios. préprio registro da manifestagdo no SGS = 31/03/2021
“ultimoencaminhamento” apresenta a e reforcard orientagdes junto aos

mesma informacdo registrada pela atendentes. Acéo mitigadora e

Fundacdo Renova no campo “resumo”. retificadora.

Em se tratando do Ponto de Auditoria PGO06CR.024, a partir de esclarecimento fornecido pela Fundagcao Renova,
em consulta realizada ao sistema SGS durante o ciclo 02 de acompanhamento, a EY identificou que a
manifestacdo cujo campo “ultimoencaminhamento” apresentava a mesma informagao registrada no campo
“resumo”, foi concluida pela Fundagao Renova. Dessa forma, o Ponto de Auditoria PGO06CR.024 foi finalizado
pela EY.

A EY destaca que os Pontos de Auditoria PGO06CR.020, PGO06CR.021, PG006CR.022, PGO06CR.023 e
PGO006CR.024 sao provenientes de procedimentos amostrais, dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento nao
deve se limitar as inconsisténcias apontadas pela EY. Sugere-se que a Fundacdo Renova adote medidas para
garantir a coeréncia entre as informacgdes registradas nas manifestacbées do sistema SGS e as classificagbes nos
demais campos constantes no referido sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento
e/ou retorno ao manifestante.

3.6. Verificacdo do prazo despendido pela Fundacdo Renova para reqgistro de resposta das
manifestacdes apresentadas no sistema SGS, conforme estabelecido no item 1.6.1 da
Deliberacao CIF n° 105

A EY realizou procedimentos a fim de verificar o atendimento, pela Fundagdo Renova, ao prazo de 20 dias para
retorno final ao manifestante estabelecido na Deliberacdo n° 105, emitida pelo CIF em 14 de setembro de 2017,
bem como as acbes realizadas pelo pilar Canais de Relacionamento relacionadas as manifestagdes em aberto
por um periodo superior a 20 dias.

Os resultados obtidos podem ser visualizados a seguir.

3.6.1. Verificacdo do atendimento, pela Fundacdo Renova, ao prazo de 20 dias para retorno
final ao manifestante, conforme estabelecido na Deliberagcéo CIF n° 105, considerando o
periodo entre a data de registro do protocolo e a data de registro do retorno final pela
Fundacdo Renova
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Observando o disposto na Deliberagédo n° 105 do CIF: “As solicitagbes individuais formuladas por pessoas fisicas
ou juridicas deverao ter sua resposta final em prazo nao superior a 20 (vinte) dias a partir da data do protocolo,
conforme previsto no TTAC (...)", a EY realizou uma verificagao do intervalo entre a data de registro do protocolo
(campo “datareg”) e a data de retorno final pela Fundagédo Renova (campo “dataconclusao”), das manifestagbes
registradas no periodo compreendido entre 1° de maio de 2020, data posterior a data de corte da extragéo da
base utilizada no ciclo 01 de acompanhamento, e 31 de dezembro de 2021, data de corte da extragdo da base
neste ciclo de acompanhamento. Neste sentido, foram identificadas 316.160 manifesta¢des para verificagdo. Os
registros foram consolidados pela EY, conforme segue:

e Retorno final dentro do prazo: manifestagdes cujo intervalo entre a data de registro da manifestagao e a

data de registro da resposta final foi menor ou igual a 20 dias;
¢ Retorno final fora do prazo: manifesta¢des cujo intervalo entre a data de registro da manifestagdo e a data

de registro da resposta final foi superior a 20 dias; e,
e Sem registro de retorno final: manifestagdes sem registro de retorno final até a data de extragdo da base
de manifestagdes do Dashboard de Manifestagdes da Fundagdo Renova, realizada em 05 de janeiro de

2022.
Na Tabela 44 sédo apresentados os resultados obtidos.

Tabela 44 - Prazo entre o registro e resposta final das manifestagdes registradas no sistema SGS
Quantidade de

Prazo entre o registro e resposta final das manifestacdes manifestacdes Percentual
Retorno final dentro do prazo 247.365 78%
Retorno final fora do prazo 34.986 11%
Entre 21 e 40 dias 10.341 30%
Entre 41 e 60 dias 6.588 19%
Entre 61 e 90 dias 5.205 15%
Entre 91 e 120 dias 2.939 8%
Superior a 120 dias ® 9.913 28%
Sem registro de retorno final 33.809 11%
Inferior ou igual a 20 dias 1.649 5%
Entre 21 e 40 dias 2.140 6%
Entre 41 e 60 dias 3.261 10%
Entre 61 e 90 dias 3.395 10%
Entre 91 e 120 dias 1.304 4%
Superior a 120 dias @ 22.060 65%

® O maior intervalo entre a data de registro e a data de resposta identificado para as manifestacdes
avaliadas neste ciclo de acompanhamento é de 600 dias.

@ As dez manifestagdes em aberto por maior tempo, foram registradas em 02 de maio de 2020 e possuem
612 dias entre o registro das manifesta¢des e 04 de janeiro de 2022, data anterior a extragéo da base neste

ciclo de acompanhamento.

Dado que existem 16 diferentes formas de recebimento de manifestacbes, sendo que seis sdo geridas e
reportadas pelo pilar Canais de Relacionamento, e as 10 restantes, ndo estdo sob gestédo deste pilar, conforme
informado pela Fundagdo Renova, a EY realizou a verificagdo do prazo entre o registro e resposta final das
manifestagbes cuja forma de recebimento seja por um dos canais gerenciados pelo pilar Canais de
Relacionamento e o prazo para a resposta das manifestagées cuja forma de recebimento seja por uma das
entradas que nao séo gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento. Os resultados obtidos s&do apresentados

nas Tabelas 45 e 46 a seguir.
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Tabela 45 - Prazo entre o registro e a resposta final das manifestagdes cuja forma de recebimento seja por um dos canais gerenciados pelo

pilar

Retorno final dentro do prazo 240.957 79%

Retorno final fora do prazo 32.827 11%
Entre 21 e 40 dias 9.811 30%
Entre 41 e 60 dias 6.248 19%
Entre 61 e 90 dias 4.893 15%
Entre 91 e 120 dias 2.716 8%
Superior a 120 dias @ 9.159 28%

Sem registro de retorno final 32.105 10%
Inferior ou igual a 20 dias 1.489 5%
Entre 21 e 40 dias 2.089 7%
Entre 41 e 60 dias 3.219 10%
Entre 61 e 90 dias 3.345 10%
Entre 91 e 120 dias 1.259 4%
Superior a 120 dias @ 20.704 64%

@® O maior intervalo entre a data de registro e a data de resposta identificado para as manifestacdes
avaliadas neste ciclo de acompanhamento é de 600 dias.

@ As dez manifestagbes em aberto por maior tempo, foram registradas em 02 de maio de 2020 e possuem
612 dias entre o registro das manifestagdes e 04 de janeiro de 2022, data anterior a extragao da base neste
ciclo de acompanhamento.

Tabela 46 - Prazo entre o registro e a resposta final das manifestagdes cuja forma de recebimento seja por uma das entradas que nédo sédo
gerenciadas pelo pilar

Prazo entre o registro e resposta final das manifestacdes Quapt|dade~de Percentual
manifestacdes

Retorno final dentro do prazo 6.408 62%
Retorno final fora do prazo 2.159 21%
Entre 21 e 40 dias 530 25%
Entre 41 e 60 dias 340 16%
Entre 61 e 90 dias 312 14%
Entre 91 e 120 dias 223 10%
Superior a 120 dias ® 754 35%
Sem registro de retorno final 1.704 17%
Inferior ou igual a 20 dias 160 9%
Entre 21 e 40 dias 51 3%
Entre 41 e 60 dias 42 2%
Entre 61 e 90 dias 50 3%
Entre 91 e 120 dias 45 3%
Superior a 120 dias @ 1.356 80%

® O maior intervalo entre a data de registro e a data de resposta identificado para as manifesta¢des
avaliadas neste ciclo de acompanhamento é de 539 dias.

@ A manifestagdo em aberto por maior tempo foi registrada em 04 de maio de 2020 e possui 610 dias entre
o registro da manifestagdo e 04 de janeiro de 2022, data anterior a extragdo da base neste ciclo de

acompanhamento.

Diante do exposto, dentre as 316.160 manifestagcbes registradas no periodo compreendido entre 1° de maio de
2020, data posterior a data de corte da extracdo da base utilizada no ciclo 01 de acompanhamento, e 31 de
dezembro de 2021, foram identificadas 32.160 manifestagées (10,17%) sem registro de retorno final, no campo
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“dataconclusao”, em um prazo superior a 20 dias. A inconsisténcia identificada esta contemplada no Ponto de
Auditoria PG006CR.025 apresentado no procedimento 3.6.3 deste relatério.

3.6.2. Verificacdo de evidéncias da realizacdo, pelo pilar Canais de Relacionamento, de contato
com o manifestante que possua solicitacdes em aberto, para informar a previsibilidade de
retorno final, conforme documento de Definicdo do Programa (junho/2021)

O documento de Definigdo do Programa (junho/2021) determina que: “N&o havendo resposta conclusiva para a
manifestagcdo, uma previsibilidade de resposta final devera ser repassada pelos Canais de Relacionamento ao
manifestante, de acordo com justificativa e planejamento dos Programas executados pela Fundag¢do.” Dessa
forma, a EY realizou procedimento para verificar evidéncias da realizagéo, pelo pilar Canais de Relacionamento,
de contato com o manifestante que possua solicitagdes em aberto, para informar a previsibilidade de retorno final.

Uma vez que a Fundagao Renova categoriza as manifestagdes por tipo de canal de entrada, para realizagao deste
procedimento, a EY optou por segrega-lo em duas verificagées, sendo elas:

o Verificagdo de evidéncias da realizagdo, pelo pilar Canais de Relacionamento, de contato com o
manifestante que possua solicitacées em aberto, para informar a previsibilidade de retorno final, conforme
documento de Definicdo do Programa (junho/2021), para as manifestagdes recebidas por portas de
entrada que sao gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento; e,

o Verificagdo de evidéncias da realizagdo, pelo pilar Canais de Relacionamento, de contato com o
manifestante que possua solicitacdes em aberto, para informar a previsibilidade de retorno final, conforme
documento de Definicdo do Programa (junho/2021), para as manifestagdes recebidas por portas de
entrada que ndo sao gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento.

Os resultados obtidos apds a execugao dos procedimentos sdo apresentados a seguir.

3.6.2.1. Verificagao de evidéncias da realizagao, pelo pilar Canais de Relacionamento, de
contato com o manifestante que possua solicitagbes em aberto, para informar a
previsibilidade de retorno final, conforme documento de Definigdo do Programa
(junho/2021), para as manifestagbes recebidas por portas de entrada que séo
gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento

A partir da base de manifestagdes, a EY identificou um universo de 62.087 manifestagdes recebidas por portas de
entrada que sao gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento, que se encontram em aberto por um periodo
superior a 20 dias do seu registro. Para a realizagdo deste procedimento, foi selecionada pela EY uma amostra
aleatdria de 68 itens do universo avaliado.

A amostra selecionada foi encaminhada a Fundagdo Renova para disponibilizagcdo de informagdes indicando a
realizacdo do contato com o manifestante para informar a previsibilidade de retorno final — nestes casos,
informando data e hora dos encaminhamentos — e indicados os registros para os quais a agédo nao foi realizada.

A partir das informacdes fornecidas pela Fundacdo Renova, bem como da consulta realizada pela EY ao sistema
SGS, foram obtidos os resultados apresentados na Tabela 47 a seguir.
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Tabela 47 - Verificagdo de evidéncias da realizacao, pelo pilar Canais de Relacionamento, de contato com o manifestante que possua
solicitagdes em aberto, para manifestagées gerenciadas pelo pilar

Realizacédo de contato com manifestantes para informar Quantidade de Percentual
previsibilidade de retorno final manifestacdes
Registro de que a Fundag&o Renova tentou realizar contato com 1 1.47%

o manifestante, mas ndo obteve sucesso

Manifestacgéo finalizada devido ao excesso de tentativas de

. = 1 1,47%
contato sem sucesso, apds a extragdo da base
Manifestagéo respondida apds a extragdo da base 1 1,47%
Contato para informar previsibilidade de retorno final néo 65 95,59%

realizado, de acordo com a Fundagédo Renova

® Apobs a apresentagao dos resultados, a Fundagao Renova esclareceu a EY que o contato para informar
a previsibilidade de resposta as solicitagdes s6 acontece quando os atendentes tém acesso a tal
informacao, disponibilizada pelas equipes dos demais Programas. Adicionalmente, em consulta realizada
ao sistema SGS em 18 de maio de 2022, a EY identificou que a Fundagdo Renova respondeu 52 das 65
manifestacbes que se encontravam abertas e finalizou uma dessas manifestagées devido ao excesso de
tentativas de contato sem sucesso. A Fundagdo Renova informou que encaminhou as 12 manifestagdes
que permanecem em aberto para tratativa pelo Programa responsavel.

AEY destaca que os resultados apresentados na Tabela 47 sdo provenientes de uma amostra de 68 itens avaliada.
Dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento n&do deve se limitar as inconsisténcias apontadas. A EY ressalta
a importancia da adocgao, pela Fundacao Renova, de medidas para garantir o atendimento a premissa que prevé
o fornecimento de uma previsibilidade de resposta final ao manifestante, disposta no documento de Definicao do
Programa (junho/2021). A inconsisténcia identificada esta contemplada no Ponto de Auditoria PGO0O6CR.038
apresentado no procedimento a seguir.

3.6.2.2. Verificagao de evidéncias da realizagao, pelo pilar Canais de Relacionamento, de
contato com o manifestante que possua solicitagbes em aberto, para informar a
previsibilidade de retorno final, conforme documento de Definicdo do Programa
(junho/2021), para as manifestagcdes recebidas por portas de entrada que nao
séo gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento

Para a realizagado deste procedimento, a EY selecionou uma amostra aleatéria de 67 itens do universo de 2.806
manifestacdes recebidas por portas de entrada que ndo séo gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento,
que se encontram em aberto por um periodo superior a 20 dias do seu registro.

A amostra selecionada foi encaminhada a Fundagcdo Renova para disponibilizagdo de informagdes indicando a
realizacdo do contato com o manifestante para informar a previsibilidade de retorno final — nestes casos,
informando data e hora dos encaminhamentos — e indicados os registros para os quais a agéo nao foi realizada.

A partir das informacgdes fornecidas pela Fundacdo Renova, bem como da consulta realizada pela EY ao sistema
SGS, foram obtidos os resultados apresentados na Tabela 48 a seguir.
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Tabela 48 - Verificagdo de evidéncias da realizagéo, pelo pilar Canais de Relacionamento, de contato com o manifestante que possua
solicitagdes em aberto, para manifestacdes que nao sado gerenciadas pelo pilar

Realizac&@o de contato com manifestantes para informar Quantidade de Percentual
previsibilidade de retorno final manifestacdes
Registros de que a Fundag&o Renova tentou realizar contato 6 9%
com o manifestante, mas néo obteve sucesso °
Manifestagdes respondidas apds a data da extragao da base 7 10%
Contato para informar previsibilidade de retorno final n&o 54 81%

realizado, de acordo com a Fundagédo Renova

® Apobs a apresentagao dos resultados, a Fundagdo Renova esclareceu a EY que o contato para informar
a previsibilidade de resposta as solicitagdes s6 acontece quando os atendentes tém acesso a tal
informagao, disponibilizada pelas equipes dos demais Programas. Adicionalmente, em consulta realizada
ao sistema SGS em 18 de maio de 2022, a EY identificou que a Fundagdo Renova respondeu 29 das 54
manifestagcbes que se encontravam abertas. A Fundagdo Renova informou que encaminhou as 25
manifestagdes que permanecem em aberto para tratativa pelo Programa responsavel.

n Ponto de Auditoria Classificagao

Auséncia de evidéncias da realizagdo de contato, pela Fundagdo Renova, com o
manifestante que possua solicitagdes em aberto, para informar a previsibilidade de
retorno final, em desacordo com o previsto no documento de Definigdo do Programa
(junho/2021).

PGO006CR.038 A3

Comentarios da Fundagdao Renova: O contato para informar a previsibilidade de resposta as solicitagbes sé acontece quando os
atendentes tém acesso a tal informagéo, disponibilizada pelas equipes dos demais Programas. A Fundagdo Renova informou que
encaminhou as 25 manifestagcdes que permanecem em aberto para tratativa pelo Programa responsavel.

Plano de Agao: Dar a devida tratativa nas manifestagdes que permanecem em aberto e finalizar os protocolos.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.6.3. Verificacdo de evidéncias do enderecamento, pela Fundacdo Renova, dos Pontos de
Auditoria PGO06CR.025 e PGO06CR.026, identificados pela EY no primeiro ciclo de
acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006

Neste procedimento, foram verificadas evidéncias das a¢des implementadas pela Fundagcdo Renova com o intuito
de enderecar os Pontos de Auditoria PGO06CR.025 e PGO06CR.026 identificados pela EY no Relatério de
Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006, emitido em 15 de dezembro de 2020.

As Tabelas 49 e 50 a seguir apresentam os Pontos de Auditoria, bem como os respectivos comentarios, Planos
de Agao e prazos propostos pela Fundagdo Renova. Na sequéncia de cada Ponto de Auditoria, sdo apresentados
os resultados obtidos apds a avaliagao das evidéncias.
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Ponto de Auditoria

PGO06CR.025: Foram
identificadas pela EY 58.043
manifestacfes sem registro
de retorno final, no campo
“dataconclusao”, pelos
Canais de Relacionamento da
Fundacdo Renova em um
prazo superior a 20 dias, em
desacordo com o prazo
estabelecido na Deliberagéo
no 105 do CIF, o que
representa 12,30% do total
avaliado.

Tabela 49 - Ponto de Auditoria PGO06CR.025
Comentérios da Fundagédo Renova

Aresposta as manifestagdes € um processo que depende de
um conjunto de acgbes, de mdltiplas areas, para sua
efetividade. A Fundagc&@o Renova e, em especial, a area de
Canais de Relacionamento do PG06 tém empregado grande
esforco na busca pelo pleno atendimento a Deliberagéo CIF
n°® 105, de modo a garantir retorno as solicitagdes no prazo
de até 20 dias. No entanto, apesar de tais esforgcos, a
complexidade e dinamismo inerentes ao contexto da
reparacdo e compensagdo, muitas vezes, representam
obstéaculos para que tais resultados sejam alcancados.

Para que uma manifestagdo seja respondida, apds ser
devidamente registrada no sistema SGS, é necessario que
0s programas vinculados ao tema dos pedidos avaliem a
guestdo, definam a adequada tratativa e implementem as
solugBes cabiveis e necessérias. Pelo lado dos Canais de
Relacionamento, é preciso que os profissionais da area
acessem as informagdes registradas pelos programas para
tratativa da manifestagéo, a fim de disponibilizar o retorno
aos solicitantes. No entanto, nem sempre tais respostas séo
viabilizadas no tempo requerido.

Ciente da importancia de tal cumprimento, diversas
iniciativas tém sido realizadas e/ou refor¢cadas pelos Canais,
a fim de garantir a adequada solugéo aos pedidos recebidos,
no menor tempo possivel. Entre elas, estd a definicdo de
pontos focais tematicos dos Canais de Relacionamento, para
aprofundamento e melhor articulagéo junto aos programas;
realizagdo de reunido de articulagdo com equipes dos
programas, para apoio as tratativas e cobranga de retorno as
solicitagdes pendentes de resposta; analise rotineira da base
de dados, buscando identificar manifestagdes com possiveis
respostas disponiveis; além do treinamentos dos atendentes
e disponibilizacdo de documentos auxiliares (como pilulas,
Q&As e informativos), buscando ampliar o conhecimento de
seus atendentes sobre os temas.

No entanto, cabe dizer que parte das manifestacbes sem
resposta trata-se de casos de elevado nivel de
complexidade, para os quais a Fundagdo Renova, em
didlogo com as distintas instancias de governanga da
reparagao, ainda ndo possui definicdo quanto ao adequado
tratamento dos pedidos. Reforga-se, também, que cabe a
Canais de Relacionamento também resguardar pela
gualidade da informacdo a ser disponibilizada aos
solicitantes, sendo essa uma preocupacgdo permanente da
area.

Por fim, vale dizer que nem todas as interagdes realizadas
pelos Canais de Relacionamento junto ao demais programas
estdo circunscritos ao moédulo de manifestagdes do sistema
SGS, o0 que tornaria 0 processo altamente moroso e
fragmentado. A maior parte dos contatos, séo feitos por meio
de reuni@es rotineiras de articulag&o entre as areas, de forma
presencial, por videoconferéncia e/ou telefone, ndo sendo,
portanto, evidenciadas nos registros de encaminhamentos
das manifestacdes.

Ja quanto ao retorno sobre a previsibilidade de resposta as
solicitagdes, esse s6 acontece quando os atendentes tém
acesso a tal informacao, disponibilizada pelas equipes dos
demais programas.

Plano de Acéo

Para garantir melhores
resultados nessa gestdo, a
Fundagao Renova

permanecera realizando as
atividades de alinhamento
junto aos programas e
qualificacédo de sua equipe de
atendentes, além de ampliar
os esforgos de sensibilizacéo,
alinhamento e aproximacéo
com o0s demais programas,
para apoiar no tratamento de
manifestacdes.

31/05/2021

Em se tratando do Ponto de Auditoria PGO06CR.025, a partir da documentacdo suporte disponibilizada, a EY
identificou que no dia 08 de setembro de 2021, a Diretora de Comunicagao, Relacionamento e Integragéo, enviou
um e-mail para as demais diretorias da Fundagdo Renova, apresentando o Relatério de Manifestagdes elaborado
de acordo com a Deliberagédo CIF n° 105. Adicionalmente, a EY identificou que foi elaborado um Dashboard que
apresenta o relatério completo com os indicadores de cada Programa, sendo o mesmo compartilhado com as

diretorias.
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Utilizando a base de manifestagbes extraida do sistema SGS durante o ciclo 02 de acompanhamento, a EY
identificou que 33.848 manifestagdes incluidas na base do ciclo 01 permanecem sem registro de resposta. Dessa
forma, o Ponto de Auditoria PGO06CR.025 permanece em aberto, sendo o mesmo atualizado, contemplando
também os 32.160 registros que foram recebidos apds a data da extragdo da base utilizada no ciclo 01 e

permanecem sem registro de resposta ha mais de 20 dias.

n Ponto de Auditoria Classificagao

Foram identificadas 66.008 manifestagdes sem registro de retorno final, no campo
“dataconclusao”, pelo pilar Canais de Relacionamento da Fundagcdo Renova em um
prazo superior a 20 dias, em desacordo com o prazo estabelecido na Deliberagdo n®
105 do CIF, o que representa 6,66% do total avaliado.

PGO006CR.025 A1

Comentarios da Fundagao Renova: Para garantir melhores resultados nessa gestdo, a Fundagdo Renova permanecera realizando as
atividades de alinhamento junto aos programas e qualificagédo de sua equipe de atendentes, além de ampliar os esforgos de sensibilizagao,
alinhamento e aproximagédo com os demais programas, para apoiar no tratamento de manifestagdes.

Plano de Acgéao: Eliminar passivo de manifestagdes em aberto, atendendo ao prazo estabelecido na Delib. 105.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

Tabela 50 - Ponto de Auditoria PGO06CR.026

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagcao Renova Plano de Agao

PGO06CR.026: Auséncia de evidéncias
da realizacdo de contato com o
manifestante que possua solicitagdes
em aberto, pela Fundagdo Renova,
para informar a previsibilidade de
retorno final, para 67 manifestacdes,
em desacordo com o previsto no
documento de Definicdo do Programa,
o0 que representa 98,53% do total
avaliado.

Idem aos comentarios do item 025. Idem ao plano de ag&o do item 025. 31/05/2021

Com relagao ao Ponto de Auditoria PGO06CR.026, a partir de verificagdo na base de manifestagbes e de consulta
ao sistema SGS, a EY identificou que das 67 manifestagdes nado respondidas para as quais a Fundagdo Renova
nao havia apesentado uma previsibilidade de retorno final ao manifestante no ciclo 01 de acompanhamento, 54
manifestagbes (80,60%) foram respondidas, e 13 (19,40%) nao foram respondidas, nem foi identificada
apresentacao da previsibilidade de retorno para essas manifestacées. Sendo assim, o Ponto de Auditoria

PGO006CR.026 permanece aberto.
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_ Ponto de Auditoria Classificagao

Dentre as 67 manifestagbes ndo respondidas que a Fundagdo Renova nado havia
apesentado uma previsibilidade de retorno final ao manifestante no ciclo 01 de

PG006CR.026 acompanhamento, 13 manifestagdes permanecem sem respostas e sem
apresentacdo da previsibilidade de retorno, em desacordo com o previsto no
documento de Definigdo do Programa (junho/2021).

A3

Comentarios da Fundagao Renova: Para garantir melhores resultados nessa gestédo, a Fundagdo Renova permanecera realizando as
atividades de alinhamento junto aos programas e qualificagdo de sua equipe de atendentes, além de ampliar os esforgos de sensibilizagao,
alinhamento e aproximag&do com os demais programas, para apoiar no tratamento de manifestagoes.

Plano de Acéao: Eliminar passivo de manifestagdes em aberto, atendendo ao prazo estabelecido na Delib. 105

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.7. Verificacao do preenchimento de campos constantes na base de manifestacoes extraida
do sistema SGS da Fundacao Renova

Foram realizados procedimentos com o intuito de verificar o preenchimento de campos da base de manifestacdes
extraida do sistema SGS em janeiro de 2022, considerando a definigdo dos mesmos apresentada no documento
“Book_Auditoria_Abril2020.pdf”, disponibilizado pela Fundagdo Renova. Os resultados obtidos sao apresentados
a seguir.

3.7.1. Verificacdo das datas de insercdo, data de reqgistro e data de conclusdo reqistradas na
base de manifestacdes do sistema SGS

Foram realizados procedimentos de inspegdo na base de manifestacbes extraida durante o ciclo 02 de
acompanhamento, de modo a identificar:

e Divergéncias entre a data de insergéo e a data do relato;

e Divergéncias entre a data de conclusdo e a data do relato, para manifestagbes classificadas pela
Fundagado Renova como “Respondida no ato”;

e Manifestagdes classificadas pela Fundagdo Renova como “Em tratamento” com registro de data de
concluséo;

¢ Manifestagdes com data de conclusao anterior a data do relato; e,

o Manifestagdes com data de conclusao posterior a data da extragcdo da base de manifestagdes.

3.7.1.1. Divergéncias entre a data de insergado e a data do relato

Foi realizado pela EY procedimento de verificagao do intervalo entre a data de recebimento das manifestagdes, e
data de insergéo dos registros no sistema SGS.

Dentre os 991.799 registros constantes na base de manifestagbes do sistema SGS, foram identificadas 40.011
manifestacdes inseridas no sistema SGS, “campo “datainsercao”, em datas posteriores a data do relato, campo
“datareg”, desconsiderando as 3.247 manifesta¢des originadas da Samarco, registradas inicialmente no sistema
CRM, por meio de filtro no campo “protocolo”, uma vez que os protocolos das manifestagées originadas do referido
sistema iniciam com a sigla “CRM”. Adicionalmente, a EY identificou outros 18 registros em que a data de insergao
€ anterior a data do relato, totalizando 40.029 registos.

Os registros foram consolidados pela EY, segundo o intervalo entre as datas, conforme apresentado na Tabela 51
a segquir.
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Tabela 51 - Intervalo entre a data de recebimento da manifestagéo e a data de insergéo no sistema SGS

manifestaces

Data de insercéo anterior & data do relato 18 @ 0,04%
Entre 1 e 5 dias 7.645 19,10%
Entre 6 e 10 dias 4.579 11,44%
Entre 11 e 20 dias 5.365 13,40%
Entre 21 e 40 dias 13.136 32,82%
Entre 41 e 60 dias 3.210 8,02%
Entre 61 e 90 dias 1.164 2,91%
Entre 91 e 120 dias 496 1,24%
Superior a 120 dias 4.416 @ 11,03%

® Em 1° de junho de 2022, apdés o recebimento da resposta da Fundagdo Renova para os resultados
apresentados, a EY consultou no sistema SGS os 18 registros que apresentaram a data de insergéo anterior
a data do relato tendo sido identificado que a Fundagao Renova realizou os ajustes no campo data do relato,
de modo que as datas de recebimento do registro passaram a ser equivalentes as datas de insergdo dos
protocolos no sistema.

@ O maior intervalo entre a data de recebimento da manifestagao e a data de insergao identificado na base
de manifestagdes do sistema SGS é de 1.795 dias.

Segundo a Fundagao Renova, para alguns casos nao é possivel registrar a manifestacdo no sistema SGS na
mesma data de recebimento, como por exemplo “nos casos de acgées de CIA Mével em locais com restricbes de
acesso a internet ou quedas de sistema.” Adicionalmente, foi informado que as manifestagdes recebidas via “Fale
Conosco”, “Fale Conosco — Portal”’, “E-mail” e “Redes Sociais” sao inseridas manualmente no sistema SGS a partir
de informagdes encaminhadas pelos proprios manifestantes nesses canais, e por isto, o registro das mesmas
pode n&o ocorrer na mesma data do recebimento.

AEY ressalta o risco de comprometimento do processo de atendimentos ao manifestante devido ao registro tardio
das solicitagdes no sistema SGS, uma vez que o mesmo ¢ utilizado pela Fundagdo Renova como meio oficial de
registro e envio de solicitagdes de manifestantes aos respectivos Programas para tratamento e retorno da
solicitacao.

3.7.1.2. Divergéncias entre a data de conclusao e a data do relato, para manifestagdes
classificadas pela Fundagao Renova como “Respondida no ato”

Dado que a classificagdo do campo de status “Respondida no ato” designa as manifestagdes respondidas no
momento do recebimento da solicitagao pelo atendente, foi realizado pela EY procedimento para a verificagao da
existéncia de registros com essa classificagdo, com divergéncia entre os registros de data de conclusao e data do
relato da manifestacao.

Dentre os 991.799 registros constantes na base de manifestagcdes do sistema SGS, foram identificadas 31
manifestagbes classificadas pela Fundagdo Renova como “Respondida no ato”, com registro de data de
conclusdo, no campo “dataconclusao”, diferente da data do relato, no campo “datareg”, desconsiderando 3.247
manifestagbes originadas da Samarco, registradas inicialmente no sistema CRM, por meio de filiro no campo
“protocolo”, uma vez que os protocolos das manifestagdes originadas do referido sistema iniciam com a sigla
“CRM”. A EY identificou que o maior intervalo entre a data de recebimento da manifestacao e a data de conclusao
identificado na base de manifestagdes do sistema SGS é de 365 dias.
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Em consulta realizada ao sistema SGS em 18 de maio de 2022, apds a apresentagdo de resultados pela EY a
Fundagéo Renova, foi identificado que dos 31 registros, 13 foram corrigidos pela Fundagdo Renova, além de
terem sido apresentados esclarecimentos para os demais, sendo:

e Para 13 manifestagdes, a Fundagao Renova ajustou a data de conclusdo, conforme a data do recebimento
do relato;

e Para 15 registros, a Fundacao Renova informou que a manifestagao foi enviada por formulario digital e
inserida no sistema SGS em data posterior. De acordo com a Fundagao Renova, para essa situagao, deve
ser considerado o campo "datainsercao"; e,

e Para trés registros, a Fundacdo Renova informou que o atendimento foi prestado pelo CIA e a
manifestagéo foi inserida no sistema SGS em data posterior. De acordo com a Fundag&o Renova, para
essa situagao, deve ser considerado o campo "datainsercao".

Embora a Fundacdo Renova tenha apresentado esclarecimentos para os resultados apresentados pela EY, é
importante ressaltar que 18 manifestag¢des classificadas como “Respondida no ato”, permanecem com registro de
data de conclusao, posterior a data de recebimento do relato. Dessa forma, a EY ressalta o risco de
comprometimento do processo de medigédo do Indicador 3. Propor¢gdo de manifestagdes respondidas dentro do
prazo, uma vez que na base de manifestacdes existem itens classificados como “Respondida no ato” que
apresentam registro de data de concluséo diferente da data de recebimento do relato. Adicionalmente, vale

destacar que nao foi identificada formalizacdo de que o campo “datainsercao” deve ser utilizado no calculo do
Indicador 3 para as situagdes apresentadas anteriormente.

_ Ponto de Auditoria Classificagao

Foram identificadas 18 manifestagdes classificadas pela Fundagdo Renova como
PG006CR.039 “Respondida no ato”, porém com registro de data de conclusdo, no campo
“dataconclusao”, posterior a data de recebimento do relato, no campo “datareg”.

A6

Comentarios da Fundagao Renova: As manifestagdes foram enviadas por formulario digital ou por atendimento prestado pelo CIA, sendo
inseridas no sistema SGS em data posterior. Para essas situagdes, deve ser considerado o campo "datainsercao”.

Plano de Acgao: Reforcar a orientagdo junto aos colaboradores, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, de que,
quando o registro da manifestacéo for posterior ao acolhimento da demanda e a solicitacao tiver sido respondida no ato, a data da concluséo
deve ser a mesma da data de registro.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.7.1.3. Manifestagdes classificadas pela Fundagdo Renova como “Em tratamento” com
registro de data de concluséo

Uma vez que as classificagdes do campo de status “Em tratamento” correspondem aquelas manifestacdes que
ainda nao foram concluidas, foi realizado procedimento com objetivo de identificar registros com essa
classificagéo, que apresentem registro de data de conclusao, no campo “dataconclusao”.

Diante disso, foi realizada pela EY uma consulta na base de manifestacbes do sistema SGS, a todas as
classificagbes correspondentes ao campo de status “Em tratamento”, de acordo com o documento
“Book_Auditoria_Abril2020.pdf”, sendo elas: “Em tratamento”, “Em tratamento para elaboragdo de resposta

escrita”, “Em tratamento para resposta final”, “Em tratamento para resposta intermediaria” e “Em tratamento para
Canais de Relacionamento”.

Dentre os 991.799 registros da base de manifestagdes, a EY né&o identificou a existéncia de manifesta¢des
classificadas pela Fundagéo Renova como “Em tratamento” que apresentam registro de data de concluséo.
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3.7.1.4. Manifestagbes que apresentam data de conclusao anterior a data do relato

Foi realizada inspecdo na base de manifestagdes para verificar a existéncia de itens que apresentam registro no
campo data de conclus&o anterior ao campo data do relato. Do total de 991.799 manifestagdes listadas na base
de manifestagdes do sistema SGS, a EY identificou que 924.142 apresentam o campo data de conclusdo
preenchido. Desse total, a EY nao identificou a existéncia de manifestagbes que apresentam registro no campo
data de conclusao, campo "dataconclusao", anterior a data do relato, campo "datareg".

3.7.1.5. Manifestagdes que apresentam data de conclusao posterior a data da extragao
da base de manifestagdes

Utilizando a base de manifesta¢des do sistema SGS, a EY verificou a existéncia de manifestagdes que apresentam
registro no campo data de conclusao posterior a data da extragdo da base, realizada no dia 05 de janeiro de 2022.
Das 991.799 manifestacdes listadas na base de manifestagbes do sistema SGS, a EY identificou que 924.142
apresentam o campo data de concluséo preenchido. Desse total, a EY identificou nove manifestagbes cujo campo
"dataconclusao" apresenta uma data posterior a data da extragdo da base.

Em 1° de junho de 2022, apds o recebimento da resposta da Fundagdo Renova para a apresentagdo de
resultados, a EY consultou no sistema SGS os nove registros para os quais 0 campo "dataconclusao" apresentou
uma data posterior a data da extragdo da base, tendo sido identificado que para os nove registros, a Fundagao
Renova corrigiu as datas de conclusao, para periodo anterior a extragdo da base de manifestagdes.

E importante ressaltar que tal inconsisténcia impacta diretamente no célculo do tempo de resposta as
manifestagdes, afetando o calculo do indicador 3. Propor¢do de manifestagdes respondidas dentro do prazo.
Sendo assim, a EY recomenda que a Fundagao Renova implemente a¢des para garantir o preenchimento correto
do campo data de conclusdo das manifestagoes.

3.7.2. Verificacdo do preenchimento de campos da base de manifestacdes extraida do sistema
SGS, observando se as informacdes constantes nos campos estdo condizentes com a
natureza do mesmo

Para realizacdo do procedimento, foram desconsiderados os campos “manifestante”, “resumo”, “telefone”, “e-
mail”, uma vez que os mesmos ja foram avaliados pela EY nos procedimentos 3.4 e 3.5. Para os demais campos,
foram identificadas as inconsisténcias apresentadas na Tabela 52

Tabela 52 — Campos da base de manifestagdes do sistema SGS com inconsisténcias no preenchimento
Campos Registros sem preenchimento Verificagdo do preenchimento

Foram identificadas as seguintes inconsisténcias em 20 registros: @

. 15 registros em que o campo "resumoconclusao” foi preenchido
com niimeros que aparentam ser protocolos e nimeros de
telefone;

. Quatro registros em que o0 campo "resumoconclusao” foi
preenchido com simbolos (pontos); e,

. Um registro em que o campo “resumoconclusao” foi preenchido
com uma Unica letra.

Foram identificadas as seguintes inconsisténcias em dois: ®
. Um registro em que o campo “ultimoencaminhamento” foi
ultimoencaminhamento 0 preenchido com um ponto final; e,

. Um registro em que o campo “ultimoencaminhamento” foi
preenchido com a palavra “erro”.

Foram identificados 63 registros em que o campo "unidadeinseriu” se
encontra em branco.

resumoconclusao 10

unidadeinseriu 63 @

® Em consulta realizada ao sistema SGS no dia 19 de maio de 2022, apods a apresentagao de resultados,
a EY identificou que a manifestacao classificada como "Respondida no Ato", que nao apresentava o campo
"resumoconclusao" preenchido, teve esse campo ajustado pela Fundagédo Renova.
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@ Ap6s a apresentagéo dos resultados, em consulta realizada ao sistema SGS no dia 19 de maio de 2022,
a EY identificou que a Fundacdo Renova realizou ajustes no campo “resumoconclusao” das 20
manifestagdes que apresentavam inconsisténcias neste campo.

® No dia 19 de maio de 2022, a EY consultou o sistema SGS e identificou que para os registros em que o
campo "ultimoEncaminhamento” foi preenchido com um ponto final e com a palavra "erro", a Fundagéo
Renova realizou ajustes nesse campo.

@ Para os 63 registros em que o campo "unidadeinseriu" se encontra em branco, o pilar Canais de
Relacionamento informou que tentou ajustar esse campo, no entanto, ndo obteve sucesso. Adicionalmente,
foi disponibilizada evidéncia que demonstra a criagao do ticket T50508, junto ao fornecedor, para permitir o
ajuste nesse campo.

Considerando que nao foi identificada pela EY uma premissa quanto a obrigatoriedade e diretrizes minimas para
preenchimento destes campos, os mesmos nao foram considerados como uma nao conformidade.

3.7.3. \Verificacdo de evidéncias do enderecamento, pela Fundacdo Renova, dos Pontos de
Auditoria PGO06CR.027 e PG006CR.028, identificados pela EY no primeiro ciclo de
acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006

Neste procedimento, foram verificadas evidéncias das agdes implementadas pela Fundagdo Renova com o intuito
de enderecar os Pontos de Auditoria PGO06CR.027 e PGO06CR.028 identificados pela EY no Relatério de
Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006, emitido em 15 de dezembro de 2020.

As Tabelas 53 e 54 a seguir apresentam os Pontos de Auditoria, bem como os respectivos comentarios, Planos
de Agao e prazos propostos pela Fundagdo Renova. Na sequéncia de cada Ponto de Auditoria, sdo apresentados

os resultados obtidos apds a avaliagao das evidéncias.
Tabela 53 - Ponto de Auditoria PGOO6CR.027

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagcao Renova

PGO06CR.027: Foram identificadas
19.548 manifestagBes classificadas

Plano de Acao

A Fundacdo Renova empreendera os

Os itens apontados pela Auditoria - =
esforcos necessarios para correcdo dos

foram, em sua maioria, objeto de tickets

pela Fundacdo Renova como
“Respondida no ato”, porém com
registro de data de conclusdo, no
campo “dataconclusao”, diferente da
data de recebimento do relato, no

abertos junto a SA Informatica, a fim de
esclarecer as razdes da inconsisténcia
e apurar possiveis solugdes sistémicas
para as questoes.

itens identificados como incorretos e
avaliard a necessidade de reforgar
orientagcBes e procedimentos internos
para adequag&o desses processos. A¢éo
mitigadora e retificadora.

31/06/2021

campo “datareg”.

Em se tratando do Ponto de Auditoria PGO06CR.027, apos verificar a base de manifestacdes, considerando as
manifestagbes com registro no campo "dataeg" em datas anteriores a 1° de maio de 2020, n&o foi identificada
nenhuma manifestagéo classificada pela Fundagao Renova como “Respondida no ato” e com registro de data de
conclusdo, no campo “dataconclusao”, diferente da data de recebimento do relato, no campo “datareg”. Dessa
forma, a EY verificou evidéncias do enderegcamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.027.

31/06/2021

Tabela 54 - Ponto de Auditoria PGO0O6CR.028

Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagdo Renova

PGO006CR.028: Foram identificadas 15
manifestagbes  classificadas pela
Fundacgao Renova como “Em
tratamento para resposta final’, com
registro de data de conclus&o no campo
“dataconclusao’.

Plano de Acéo

Idem aos comentarios do item 027. Idem ao plano de agéo do item 027.

Com relagdo ao Ponto de Auditoria PGO06CR.028, a partir de consulta ao sistema SGS, a EY identificou que as
15 manifestagdes classificadas pela Fundagao Renova como “Em tratamento para resposta final”, com registro de
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data de conclus&o no campo “dataconclusao” no ciclo 01, tiveram seus status alterados para "Respondida". Dessa
forma, a EY verificou evidéncias do enderegamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.028.

3.8. Verificacdo de evidéncias do oferecimento de servicos, pela Fundacdo Renova, nos
Centros de Informacido e Atendimento (ClAs) descritos no documento de Definicdo do
Programa (junho/2021)

Com o objetivo de verificar evidéncias do oferecimento de servigos nos ClAs das localidades descritas no
documento de Definigdo do Programa (junho/2021), bem como da divulgagéo de informagdes relativas aos CIAs
as comunidades impactadas, foram realizados pela EY procedimentos considerando o disposto na alinea ‘c’ da
clausula 64 do TTAC e no item 1.1.1 da Deliberagédo n° 105 do CIF.

Os resultados obtidos podem ser visualizados a seguir.

3.8.1. Verificacdo de evidéncias da comunicacdo as comunidades impactadas, a CT-PDCS e ao
CIF da paralisacdo das atividades dos ClAs devido & pandemia de Covid-19

Durante a fase de entendimento, foi informado pela equipe do pilar Canais de Relacionamento que o atendimento
presencial nos Centros de Informagao e Atendimento (CIAs) encontrava-se suspenso desde margo de 2020,
devido a pandemia de Covid-19. Uma vez que, neste ciclo de acompanhamento, a EY identificou atividades e
acgoes, realizadas pelo pilar no periodo compreendido entre maio de 2020 a dezembro de 2021, foi realizado
procedimento com o intuito de verificar evidéncias da comunicagdo as comunidades impactadas, a CT-PDCS e
ao CIF da paralisagéo das atividades dos ClAs devido a pandemia de Covid-19.

A partir da documentagao suporte disponibilizada, foram identificadas publicagdes no site da Fundagdo Renova
relatando a suspensédo temporaria dos atendimentos presenciais nos ClAs devido a pandemia de Covid-19, nos
meses de marcgo e abril de 2020. Ademais, por meio dos Boletins Jornada, informativos produzidos considerando
as particularidades dos territorios de atuagdo da Fundagédo Renova, e dos informes sobre os reassentamentos de
Bento Rodrigues e Paracatu de Baixo, foi verificada a comunicagao, a populacéo impactada, da suspensao dos
atendimentos prestados nos CIAs.

Entretanto, a partir de consulta a pagina "Fale Conosco" do referido site, no dia 14 de outubro de 2021, ndo foram
identificados informativos sobre o fechamento temporario dos CIlAs, havendo o horario de funcionamento e
enderecos dos escritérios referentes ao periodo anterior a pandemia.

Adicionalmente, nos Relatérios Mensais de Atividades dos meses de abril e maio de 2020, disponibilizados ao CIF
e publicados no site da Fundagdo Renova, foi identificado o reporte de um crescimento das manifestacoes
registradas na Central 0800 da Fundagdo Renova, sendo que, dentre os motivos apontados, estavam os
questionamentos sobre o funcionamento dos escritorios dos CIAs e o motivo de estarem fechados.

A partir das evidéncias disponibilizadas pela Fundacdo Renova, a EY verificou evidéncias da comunicagao as
comunidades impactadas, a respeito do fechamento dos CIAs por medidas restritivas da pandemia de Covid-19.
Observa-se que nao foram disponibilizadas evidéncias de comunicagao formal, ao CIF e a CT-PDCS, informando
sobre a paralisacao das atividades dos ClAs devido a pandemia de Covid-19.

Vale ressaltar que os resultados obtidos neste ciclo de avaliagao nao foram considerados inconsisténcias pela EY,
uma vez que nao foram identificados, no TTAC, TAC Governanga e no documento de Definicdo do Programa
(junho/2021), a definicdo de critérios relacionados a comunicagdo com as comunidades impactadas da
desmobilizagao dos ClAs. No entanto, a EY recomenda que a Fundagdo Renova adote medidas para garantir a
comunicacao tempestiva sobre suas a¢des a todos os envolvidos e abrangidos pelas mesmas.
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3.8.2. Verificacdo de evidéncias da comunicacdo as comunidades impactadas e da formalizacdo
junto @ CT-PDCS e ao CIF da desmobilizacdo dos CIAs de Sapucaia, em Baixo Guandu
(ES), Maria Ortiz, em Colatina (ES), e Baguari, em Governador Valadares (MG)

A EY observou que os CIAs de Sapucaia, em Baixo Guandu (ES), Maria Ortiz, em Colatina (ES), e Baguari, em
Governador Valadares (MG), verificados no ciclo 01 de acompanhamento, ndo constam mais no documento de
Definigdo do Programa (junho/2021).

A esse respeito, a equipe do pilar Canais de Relacionamento esclareceu que as atividades dos ClAs sao avaliadas
periodicamente de forma a adequar o atendimento desse canal as demandas de cada localidade, optando pelo
atendimento no formato de CIA Mével, quando assim identificada a necessidade. Ainda foi informado que, nesses
casos, € elaborado um plano de desmobilizacdo pela Fundagcdo Renova e que o encerramento das atividades é
precedido de comunicado a comunidade e formalizado junto a CT-PDCS.

A EY identificou que o documento de Definigdo do Programa (junho/2021), aprovado por meio da Deliberagédo CIF
n°® 505, apresenta a informagao sobre o encerramento das atividades dos ClAs de Sapucaia, em Baixo Guandu
(ES), Maria Ortiz, em Colatina (ES) e Baguari em Governador Valadares (MG), em julho de 2019.

Adicionalmente, a partir das evidéncias disponibilizadas pela Fundagao Renova, foi possivel verificar evidéncias
da comunicagao sobre a desmobilizagcdo do CIA de Baguari por meio de uma reunido realizada em 19 de agosto
de 2019, junto a comunidade do distrito, para apresentagdo do novo modelo de atendimento a comunidade
atingida a partir dos ClAs Moveis, proposta que, conforme a ata da reunido, foi aceita pela comunidade. Vale
ressaltar que a realizagcdo dessa reunido foi reportada no Relatério Mensal de Atividades do més de agosto de
2019, disponibilizado ao CIF e publicado no site da Fundagéo Renova.

Dentre as evidéncias disponibilizadas, a EY identificou que a Fundagdo Renova recebeu uma denuncia da
Associagao dos Moradores e Amigos de Baguari (AMAB), através do Ministério Publico de Minas Gerais, sobre o
fechamento do escritério do CIA no distrito, entretanto, o oficio foi respondido e posteriormente arquivado pelo
Ministério Publico.

Embora o documento de Definigcao do Programa (junho/2021) apresente a informagao sobre o encerramento das
atividades dos ClAs de Sapucaia, em Baixo Guandu (ES), Maria Ortiz, em Colatina (ES) e Baguari em Governador
Valadares (MG), em julho de 2019, ndo possivel corroborar a formalizagao prévia, junto a CT-PDCS e ao CIF, da
desmobilizagcdo do CIA de Baguari. Adicionalmente, ndo foram identificadas evidéncias da comunicagédo as
comunidades impactadas e da formalizagao prévia, junto a CT-PDCS e ao CIF, sobre a desmobilizagdo dos CIAs
de Sapucaia e Maria Ortiz.

Vale ressaltar que os resultados obtidos neste ciclo de avaliagao nao foram considerados inconsisténcias pela EY,
uma vez que nao foram identificados, no TTAC, TAC Governanga € no documento de Definicdo do Programa
(junho/2021), a definicdo de critérios relacionados a comunicacdo com as comunidades impactadas da
desmobilizagdo dos ClAs. No entanto, a EY recomenda que a Fundagdo Renova adote medidas para garantir a
comunicagao tempestiva sobre suas agbes a todos os envolvidos e abrangidos pelas mesmas.

3.8.3. Verificacdo de evidéncias da divulgacdo, pela Fundacdo Renova, de informacdes sobre o
endereco e o funcionamento dos CIAs as comunidades atingidas

A EY verificou uma publicagdo no site da Fundacdo Renova, datada de 1° de dezembro de 2021, informando
sobre a retomada das atividades dos ClAs, além de medidas de seguranca, endereco, dias e horarios de
funcionamento e a capacidade de pessoas por atendimento por CIA. Adicionalmente, foi identificado, a partir da
ata da 532 Reuniao Ordinaria da Camara Técnica de Participagéo, Dialogo e Controle Social (CT-PDCS), realizada
nos dias 25 e 26 de novembro de 2021, que a Fundagcado Renova informou a CT-PDCS sobre a retomada das
atividades presenciais da Fundagao Renova em territério, das equipes de Dialogo e dos ClAs para atendimento
as comunidades atingidas.

A EY realizou uma nova consulta a pagina “Fale Conosco”, em 17 de fevereiro de 2022, e identificou que as
informacgdes sobre o funcionamento dos ClAs foram atualizadas, conforme apresentado na Tabela 55 a seguir.
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Tabela 55 - Informagdes sobre os ClAs, conforme pagina “Fale Conosco” da Fundagédo Renova, acessada em 17 de fevereiro de 2022

Centro de Informacgao e Atendimento Horéario de funcionamento

Mariana Aberto De segunda a sexta-feira, das 8h as 16h
Barra Longa Fechado -

Santa Cruz do Escalvado Aberto De segunda a sexta-feira, das 8h as 16h
Belo Oriente Aberto De segunda a sexta-feira, das 8h as 16h
Naque Aberto De segunda a sexta-feira, das 8h as 16h
Periquito Aberto De segunda a sexta-feira, das 8h as 16h
Governador Valadares Aberto De segunda a sexta-feira, das 8h as 16h
Tumiritinga Aberto De segunda a sexta-feira, das 8h as 16h
Resplendor Aberto De segunda a sexta-feira, das 8h as 16h
Aimorés Aberto De segunda a sexta-feira, das 8h as 16h
Baixo Guandu Aberto De segunda a sexta-feira, das 8h30 as 16h

0800 031 2303

Colatina Fechado para reforma 0800 200 7302 (Canal Inclusivo)

Linhares Aberto De segunda a sexta-feira, das 8h30 as 16h

Vale ressaltar que, na publicagao, nao foram identificadas informagdes acerca dos ClAs de Regéncia, Povoacgao,
Aracruz e Sao Mateus, no estado do Espirito Santo, previstos no documento de Definicdo do Programa
(junho/2021). Apds a apresentagdo dos resultados a Fundagdo Renova, foram disponibilizadas pilulas de
WhatsApp que teriam sido enviadas a lideres comunitarias, datadas de setembro de 2021, informando que os
ClAs de Regéncia, Povoagédo e Aracruz seriam reestruturados. Ainda de acordo com as pilulas, quando as
atividades retornassem de forma presencial, o atendimento nessas localidades ocorreria pelo CIA Mdével.
Adicionalmente, a EY identificou que no dia 1° de outubro de 2021, a Fundacdo Renova enviou o oficio
FR.2021.1582 a CT-PDCS, apresentando o Plano de Comunicagéo referente a reestruturagao dos ClAs de
Regéncia, Povoacao e Aracruz.

Com relacado ao CIA de Sao Mateus (ES), a EY identificou que durante a 572 Reuniao Ordinaria da Camara Técnica
de Participagao, Dialogo e Controle Social (CT-PDCS), realizada nos dias 30 e 31 de marco de 2022, a Fundagao
Renova apresentou o status dos ClAs. A partir do arquivo apresentado pela Fundacido Renova, a EY identificou
que o CIA de Sao Mateus nao constava na relagdo dos centros que se encontravam abertos. No entanto, vale
ressaltar que nao foram identificadas evidéncias da comunicagao a comunidade de Sao Mateus, e da formalizagédo
junto a CT-PDCS e ao CIF, sobre a desmobilizagao deste CIA.

Foi identificado que em 08 de margo de 2022, a Fundagdo Renova enviou o oficio FR.2022.0364 ao CIF e a CT-
PDCS, informando que o CIA que atende as comunidades de Rio Doce (MG), Santa Cruz do Escalvado (MG) e
Chopoté em Ponte Nova (MG) foi transferido de Santa Cruz para o municipio de Rio Doce. Em consulta realizada
a pagina “Fale Conosco” no dia 1° de junho de 2022, a EY identificou que essa mudanga de enderegco nao havia
sido refletida, uma vez que, constava na pagina eletrénica o endereco do CIA em Barra Longa (MG).

A EY recomenda que a Fundacdo Renova atualize, de maneira tempestiva, as informagdes sobre o enderecgo e o
funcionamento dos ClAs apresentadas na pagina “Fale Conosco” do seu site.

Vale ressaltar que os resultados obtidos neste ciclo de avaliacdo ndo foram considerados inconsisténcias pela EY,
uma vez que nao foram identificados, no TTAC, TAC Governanga e no documento de Definicado do Programa
(junho/2021), a definicdo de critérios relacionados a comunicagdo com as comunidades impactadas da
desmobilizagédo dos ClAs. No entanto, a EY recomenda que a Fundagao Renova adote medidas para garantir a
comunicacao tempestiva sobre suas a¢des a todos os envolvidos e abrangidos pelas mesmas.
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3.8.4. \Verificacdo de evidéncias do enderecamento, pela Fundacdo Renova, do Ponto de
Auditoria PGO06CR.004, identificado pela EY no primeiro ciclo de acompanhamento do
pilar Canais de Relacionamento do PG006

Neste procedimento, foram verificadas evidéncias das agdes implementadas pela Fundagdo Renova com o intuito
de enderecar o Ponto de Auditoria PGO0O6CR.004 identificado pela EY no Relatério de Acompanhamento do pilar
Canais de Relacionamento do PG006, emitido em 15 de dezembro de 2020.

A Tabela 56 a seguir apresenta o Ponto de Auditoria, bem como os respectivos comentarios, Plano de Agéo e
prazo proposto pela Fundacdo Renova. Na sequéncia, é apresentado o resultado obtido apds a avaliagdo das

evidéncias.

Tabela 56 - Ponto de Auditoria PGOO6CR.004
Ponto de Auditoria Comentarios da Fundagao Renova

Plano de Acao

Quanto a divergéncia identificada na data

PGO06CR.004: Divergéncia entre a
data de abertura do CIA Colatina
registrada no documento de Definicdo
do Programa, dezembro de 2016, e a
data de abertura informada pela
Fundacdo Renova a EY, fevereiro de
2017.

Sem comentarios.

de abertura do CIA de Colatina, a
Fundacdo Renova avaliara, junto a
Céamara Técnica de Participacéo, Dialogo
e Controle Social (CT-PDCS) a
viabilidade de retificacdo da data de
implantacdo do CIA de Colatina no
documento de Definicdo do PG06. Acéo

31/03/2021

retificadora.

Em consulta ao documento de Definigdo do Programa, aprovado pelo CIF em 16 de junho de 2021, por meio da
Deliberagéo n° 505, a EY observou que a "Figura 06" na pagina 84, referente a linha do tempo das atividades do
Programa, foi atualizada com a data correta de abertura do CIA de Colatina (ES), contudo, a “Tabela 09: Lista de
Centros de Informagéo e Atendimento”, presente na pagina 80, permaneceu desatualizada.

Adicionalmente, a Fundagédo Renova disponibilizou a EY o oficio FR.2021.2072, emitido em 28 de dezembro de
2021, junto ao CIF, fazendo uma errata do documento de Definicao do Programa (junho/2021) em relacéo a data
de abertura do CIA de Colatina (ES). Foi identificado que, no oficio a “Tabela 09: Lista de Centros de Informacéo
e Atendimento" e a “Figura 06: Timeline das atividades do Programa" tiveram a data da abertura do CIA de Colatina
(ES) corrigida para fevereiro de 2017. Dessa forma, a EY verificou evidéncias que corroboram o enderegcamento
do Ponto de Auditoria PGO06CR.004.

3.9. Verificacdo da adocdo de medidas, pela Fundacdo Renova, relacionadas ao atendimento
realizado por telefone, conforme estabelecido no item 1.1.1l da Deliberagao CIF n° 105

O item 1.1.1l da Deliberagéo n° 105, emitida pelo CIF em 14 de setembro de 2017, estabelece que:

Atendimento por telefone — com a atengéo a qualidade e ao aprimoramento constante do servigo,
mediante pesquisa de satisfagdo e oitiva aos reclames dos usuarios, com atengao especial aos
direitos fundamentais do atingido, com disponibilizagédo de protocolo e fornecimento por escrito da
chave de acesso do sistema online de consulta ao andamento (mediante login e senha), a serem
fornecidos por SMS, e-mail, correios ou outro mecanismo que assegure ao interessado a ciéncia
da informagéo, sendo vedado o posicionamento genérico sobre a situagdo do atingido nos
programas do TTAC (por exemplo, “o interessado nédo possui perfil de atingido”) (Deliberacédo CIF
n° 105, 2017, p. 02).

Diante disso, a EY realizou procedimentos a fim de verificar a adogdo das medidas pela Fundagdo Renova, para
realizagéo do estabelecidos no documento. Os resultados obtidos podem ser visualizados a seguir.
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3.9.1. Verificacdo de evidéncias da disponibilizacio por escrito via SMS, e-mail ou correios, da
chave de acesso ao Portal do Usuario, pela Fundacdo Renova

A partir da base de manifestagdes do sistema SGS, foram selecionados os registros que foram recebidos por
telefone pela Fundagdo Renova, por meio da selecdo da classificagdo “0800” no campo "FormaRecebimento".
Posteriormente, foram selecionadas as manifestagdes recebidas no periodo compreendido entre 1° de maio de
2020 e 31 de dezembro de 2021, data de corte da base de manifestacdes, sendo identificado um universo de
237.264 registros para sele¢cado amostral. A partir das 237.264 manifestag¢des identificadas, foi gerada uma amostra
aleatéria de 68 itens avaliados pela EY.

Para esses registros da amostra, a EY solicitou a Fundacdo Renova evidéncias que corroborassem a
disponibilizagao por escrito via SMS, e-mail ou correios, da chave de acesso ao Portal do Usuério para os
solicitantes. Para cada uma das 68 manifestagdes selecionadas, foram inseridas informagdes pela Fundagao
Renova indicando se houve solicitagdo, pelo manifestante, de acesso ao Portal do Usuario, e sinalizando casos
em que a solicitagéo nao foi realizada pelo manifestante.

No sistema SGS, é possivel identificar o responsavel pela solicitagdo da chave de acesso, que pode ser realizada
via Canais de Relacionamento a pedido do manifestante ou pelo préprio site da Fundagao Renova, a forma de
recebimento do link, data e hora da solicitacdo e data de ultimo acesso ao Portal do Usuario. A partir das
informacdes, a EY realizou consultas individuais no sistema SGS, a cada um dos manifestantes selecionados, por
meio da aba “Pesquisa”, verificando evidéncias que corroborassem as informacdes inseridas pela Fundagao
Renova no arquivo.

A partir dos comentarios da Fundagao Renova e da consulta ao sistema SGS, a EY obteve os seguintes resultados
apresentados na Tabela 57.

Tabela 57 — Verificagdo de evidéncias da disponibilizagdo da chave de acesso ao Portal do Usuario

L uantidade de
Identificado registro de disponibiliza¢éo da chave de acesso 48 71%
ao Portal do Usuéario
Registro de solicitacdo de acesso ao Portal do Usuério nédo
identificado no sistema SGS
Registros que foram identificadas solicitacdo de acesso,
entretanto, a EY ndao identificou evidéncias de que a chave de 2 3%
acesso foi enviado ao solicitante

Conforme apresentado na Tabela 57, foi possivel verificar que dentre os 68 manifestantes selecionados
aleatoriamente, para 48 ha registro de disponibilizagdo da chave de acesso ao Portal do Usuario, para 18 nao foi
identificado no sistema SGS registro de solicitacdo de acesso ao Portal do Usuario, e para dois foi identificada
solicitacdo de acesso, no entanto, o acesso nao foi enviado ao solicitante.

18 26%

Como apresentado no comentario da Fundagédo Renova transcrito na tabela a seguir para o Ponto de Auditoria
em questao, em 24 de maio de 2022 foram apresentados esclarecimentos referentes a disponibilizagdo da chave
de acesso ao Portal do Usuario aos solicitantes. Entretanto, a Fundagdo Renova nao apresentou esclarecimento
especifico, referente aos dois registros para os quais foram identificadas solicitagéo de acesso, portanto nao foram
identificadas evidéncias do seu envio ao solicitante, originando a ndo conformidade apresentada no Ponto de
Auditoria PGO06CR.040.
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— Ponto de Auditoria Classificagao

Dentre 68 registros verificados na amostra, para dois registros cujos manifestantes
PGO006CR.040 solicitaram a chave de acesso ao Portal do Usuario, ndo foram identificadas evidéncias
deste envio.

A2

Comentarios da Fundagao Renova: Em 24/05/2022, a Fundagéo Renova esclareceu, em resposta ao ponto de auditoria, que “Para obter
acesso ao perfil do atingido no Portal do Usuario, sdo necessarios apenas dados minimos como CPF e data de nascimento, por exemplo,
para que o acesso seja possivel de ser realizado. Nesse sentido, é possivel que advogados ou outros representantes dos atingidos
consigam acessar o Portal, mesmo que ndo tenham solicitado acesso formalmente. Ha também casos em que um manifestante solicite
acesso ao Portal do Usuario via manifestagao, sem que tenha tentado obter o acesso pelo caminho disponivel no Portal e na sequéncia, é
instruido pelo atendente a seguir os passos que estdo presentes no site. Por fim, existe também a possibilidade de que um manifestante
ndo tenha conseguido acessar seu perfil no Portal do Usuério devido seu cadastro no sistema estar com auséncia de informagdes basicas
como data de nascimento, entre outros e, apds a realizagéo da alteragéo cadastral pelos canais de relacionamento, consiga ter seu acesso
liberado. Tais situagdes podem responder aos questionamentos acerca da posse do acesso pelo manifestante, mesmo que a solicitagao
néo tenha sido feita pelo usuario ou que o acesso nao tenha sido enviado via atendente.” Ao analisar o Relatério de Acompanhamento
apresentado pela EY e, diferentemente das outras consideragdes acerca dos pontos que permanecem em aberto, ndo foi identificado, por
parte da EY, comentarios relativos a resposta da Fundagéo Renova citada acima, quanto ao ponto de auditoria apresentado. Ou seja, ndo
foi observada uma explicagdo do motivo deste ponto de auditoria permanecer em aberto, mediante aos esclarecimentos que foram feitos.
Ademais, ao resgatar os protocolos em que foram identificadas inconsisténcias quanto ao envio do acesso ao Portal do Usuario aos
manifestantes, percebemos que ndo se trata de solicitagdo de acesso e sim, de processos relacionados ao cadastro.

Plano de Agao: N/A

Prazo: N/A Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.9.2. Verificacdo de evidéncias da realizacdo de pesquisa de satisfacdo quando da realizacéo
do atendimento por telefone, pela Fundacdo Renova

Neste procedimento, a EY realizou uma verificagao, utilizando a mesma amostra selecionada no procedimento
anterior, que foi encaminhada a Fundagao Renova para disponibilizagdo das evidéncias da realizagao de pesquisa
de satisfagdo para cada uma das 68 manifestagdes recebidas via Central 0800 e selecionadas na amostra.

Conforme informado pela Fundagao Renova, as ligagbes que geram registro de protocolo no sistema SGS sao
elegiveis a pesquisa de satisfagdo. Para as manifestagdes da amostra, a Fundagdo Renova forneceu informacdes
referentes a cada manifestacado selecionada, indicando a transferéncia da ligacdo a pesquisa de satisfacao,
incluindo evidéncias, e as manifestacdes que ndo foram transferidas para a pesquisa de satisfagéo, incluindo
justificativas.

Sendo assim, para as 68 manifestagdes da amostra, a EY identificou os resultados apresentados na Tabela 58 a
sequir.

Tabela 58 - Verificagdo de evidéncias da transferéncia de ligacdes a pesquisa de satisfagéo

Verificacdo EY Quant|dade~de Percentual
manifestacdes

Evidéncia da transferéncia da ligagao a pesquisa de satisfagao

. L 26 @ 38%
disponibilizada
Transferéncia da ligagdo a pesquisa de satisfagédo realizada,
de acordo com a Fundagao Renova, ndo sendo disponibilizada 37 @ 55%
evidéncia
De acordo com a Fundagéo Renova, a ligagéo caiu e por este 50 7%

motivo ndo foi transferida a pesquisa de satisfacéo

@ As evidéncias disponibilizadas ndo apresentam o nimero de protocolo da manifestagdo. Diante disso, foi
realizada pela EY um confronto entre os campos de data, nome do operador e nimero de telefone, entre a
evidéncia e a respectiva manifestagéo. Para 19 registros foi possivel a verificagdo da data e do numero de
telefone. Para dois registros foi possivel verificar a data e o nome do operador. Ainda, para quatro registros
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so6 foi possivel verificar a data da ligagdo, uma vez que nao foi disponibilizada na evidéncia o nome do
operador.

@ A Fundacao Renova informou que os registros da transferéncia das 37 ligagdes ndo foram encontrados
nos relatérios de controle, devido a um erro de desatualizagao dos ramais virtuais (VDNs) de entrada de
ligagdes. Ainda de acordo com a Fundagao Renova, o problema foi identificado no inicio de abril de 2022 e
tratado pela equipe de Telecom da AeC, empresa contratada pela Fundagcdo Renova, em maio de 2022. A
partir da evidéncia encaminhada, a EY identificou que em 08 de abril de 2022, o colaborador da empresa
AeC abriu um chamado solicitando a atualizagdo do sistema utilizado para gestdo das ligagdes, ou a
corregao na busca dos dados, uma vez que, foi identificado que as informagdes ndo estavam retornando
todas as ligagdes.

® Foram disponibilizadas evidéncias que indicam que a ligagao caiu antes de ser transferida a pesquisa de
satisfagao.

Diante do exposto, foram disponibilizadas a EY evidéncias da transferéncia da ligagdo a pesquisa de satisfagéo
para 26 manifestagdes, o que representa 38% do total avaliado. Vale ressaltar que para 37 registros, foi informado
que, devido a um erro no sistema, os registros da transferéncia das ligagdes nao foram identificados nos relatérios
de controle.

_ Ponto de Auditoria Classificagao

Dentre 68 manifestagdes recebidas via Central 0800, ndo foram disponibilizadas
PG006CR.041 evidéncias de transferéncia a pesquisa de satisfagédo para 37 ligagcdes, em desacordo
com o disposto na Deliberagédo CIF n° 105.

A2

Comentarios da Fundagao Renova: Os registros da transferéncia das 37 ligagdes ndo foram encontrados nos relatérios de controle,
devido a um erro de desatualizagdo dos ramais virtuais (VDNs) de entrada de ligagdes. O problema foi identificado no inicio de abril de
2022 e tratado pela equipe de Telecom da AeC, empresa contratada pela Fundagdo Renova, em maio de 2022.

Plano de Acéo: Verificar atualizagéo do sistema utilizado para gestéo das ligagdes, ou a correcédo na busca dos dados.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.10. Verificacdo de evidéncias do envio, pela Fundacdo Renova, de documentacio
individualizada aos atingidos por correio, conforme estabelecido no item 1.1.IV_da
Deliberacao CIF n° 105

O item 1.1.1V da Deliberagao CIF n° 105 determina que:

Atendimento pelo correio — todas as informacgdes essenciais a solicitacéo feita pelo interessado (a
exemplo do deferimento/indeferimento de pedido; da necessidade de complementagao das
informacdes iniciais prestadas; e da abertura de prazo para recurso) deverdo ser fornecidas
fundamentada e documentalmente por correio ou entregue em méao no dia do atendimento
presencial (Deliberagao CIF n° 105, 2017, p. 03).

Adicionalmente, o documento de Definicdo do Programa (junho/2021), no escopo do processo de Gestdo dos
Canais de Relacionamento, prevé a viabilizacdo de respostas escritas, quando solicitadas pelo atingido. Dessa
forma, a EY realizou procedimento para verificar o fornecimento de respostas escritas aos solicitantes, enviadas
por correio ou entregue em méos no dia do atendimento presencial.

De acordo com o documento “Book_Auditoria_Abril2020.pdf’, enviado pela Fundagdo Renova a EY em abril de
2020, durante o ciclo 01 de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PGO006, o campo
“respostajuridico” do sistema SGS apresenta “Resposta formal elaborada pelo juridico quando o solicitante pede
a formalizagdo do retorno final dado”. Em consulta a base de manifestagbes extraida do sistema SGS em 05 de
janeiro de 2022, foram identificados 6.160 registros com o referido campo preenchido.
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Com base nesses 6.160 registros, foi selecionada uma amostra de 67 manifestagbes para as quais foram
solicitadas pela EY evidéncias do fornecimento, pela Fundacdo Renova, de documentagéo contendo informagdes
essenciais as solicitagbes feitas pelos manifestantes, enviadas por correio ou entregue em maos no dia do
atendimento presencial, conforme estabelecido no item 1.1.1V da Deliberagdo CIF n° 105.

A partir da inspecgéo dos documentos disponibilizados pela Fundagdo Renova, foi observado que para 62 das 67
manifestagdes selecionadas, para as quais o campo "respostajuridico” foi preenchido com o texto "readonly", ndo
foi identificado registro no sistema SGS de solicitagdo de resposta por escrito pelo manifestante, tampouco da
disponibilizagdo da resposta. Diante do exposto, foi selecionada uma nova amostra pela EY, desconsiderando os
registros de "readonly", “readonlyreadonly”, “Nao”, “Sim”, “///” e “FINALIZADA CONFORME SOLICITACAO” no
referido campo, para inspecao das manifesta¢cdes que tiveram envolvimento da area de Juridico da Fundacao
Renova e para as quais podem ter sido solicitadas respostas escritas pelos manifestantes, restando 300
manifestagdes, com campos preenchidos com outros registros, o que representa 4,87% dos registros com o
campo preenchido.

Considerando essas 300 manifestagdes, a EY realizou o calculo estatistico do tamanho da amostra, que totalizou
56 itens. Visto que cinco protocolos ja haviam sido verificados a partir da selegado amostral realizada inicialmente,
foram selecionados 51 itens a partir dos 295 registros restantes.

Apos inspecao dessas 51 manifestagdes em consulta realizada ao sistema SGS em 31 de margo de 2022, a EY
consolidou os resultados com os cinco primeiros itens aplicaveis avaliados. Os resultados estao apresentados na
Tabela 59 a seguir.

Tabela 59 - Verificagdo da solicitagdo de reposta por escrito e do contato para informar ao manifestante que a resposta por escrito se
encontrava disponivel

Classificacao Quantidade

Registro da solicitagao de resposta por escrito identificado 51 91%
Registro de contato com o manifestante para informa-lo de que a
8 . P o 26 © 51%
resposta por escrito estava disponivel identificado
Registro de contato com o manifestante para informa-lo de que a
8 . p - . 250 49%
resposta por escrito estava disponivel ndo identificado
Registro da solicitagdo de resposta por escrito néo identificado 5 9%
Registro de contato com o manifestante para informa-lo de que a 50 100%

resposta por escrito estava disponivel identificado

® Para duas manifestacdes, foram realizadas tentativas de contato sem sucesso com o manifestante para
informa-lo de que a resposta por escrito estava disponivel.

@ Para trés manifestagbes, o campo "Consideragbes Finais" do sistema SGS nao se encontrava
preenchido. A EY identificou que, apds a apresentagao dos resultados, a Fundacdo Renova reabriu essas
manifestacdes e preencheu o campo "Consideragdes Finais" do sistema SGS. Adicionalmente, ressalta-se
que, dessas 25 manifestagdes, duas foram registradas apds a emissédo da Deliberagéo n° 105, em 14 de
setembro de 2017 (protocolos [1[11-20180423 e (11[0-20180406). Para essas manifestagdes, a Fundagéo
Renova informou que houve um erro no fluxo dessa etapa, uma vez que deveria ter sido realizado contato
por parte do atendente CIA ao manifestante, informando sobre a disponibilizagdo da resposta.

® Para uma manifestacéo, foram realizadas tentativas de contato sem sucesso com o manifestante para
informa-lo de que a resposta por escrito estava disponivel.

Diante do exposto, recomenda-se a Fundacdo Renova a criagdo de campos especificos no sistema SGS que
apresentem de forma objetiva se houve solicitagéo de resposta por escrito pelo manifestante e por qual meio a
resposta foi fornecida, como por correio, entrega em méos, entre outros.
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_ Ponto de Auditoria Classificagao

Dentre 51 manifestagdes em que a EY identificou a solicitagdo de reposta por escrito,
foram identificadas duas manifestacdes, registradas apdés a data da emissdo da

PG006CR.042 Deliberagdo CIF n° 105, para as quais ndo houve registro de contato com o
manifestante para informa-lo de que a resposta por escrito se encontrava disponivel,
em desacordo com o disposto na Deliberagéo CIF n° 105.

A2

Comentarios da Fundagao Renova: Houve um erro no fluxo dessa etapa, uma vez que deveria ter sido realizado contato por parte do
atendente CIA ao manifestante, informando sobre a disponibilizagdo da resposta.

Plano de Acgao: Criar campos especificos no sistema SGS que apresentem de forma objetiva se houve solicitagdo de resposta por escrito
pelo manifestante e por qual meio a resposta foi fornecida, como por correio, entrega em maos, entre outros.
Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.11. Verificacao de evidéncias da realizacao de acées, pela Fundacao Renova, para correcao de

manifestacdoes sem reqgistro de resposta que foram incorretamente abertas sob novo
numero de protocolo

Durante o ciclo 02 de acompanhamento do Programa de Preservagao da Memdéria Histdrica, Cultural e Artistica
(PG012), a EY identificou duas manifestagdes registradas no sistema SGS que foram encerradas sem resposta
aos respectivos manifestantes e abertas sob um novo nimero de protocolo, com data atualizada, no ambito do
Programa de Recuperacao das Demais Comunidades e Infraestruturas Impactadas entre Funddo e Candonga
(PGO010). Apds inspecao da base de manifestagdes extraida do sistema SGS, foi observada a mesma situagao
para outros cinco casos. Diante disso, a EY solicitou esclarecimentos a Fundagdo Renova, que informou que o
procedimento de reclassificagao das manifestagdes foi realizado de maneira incorreta nos casos apresentados
pela EY e propbs planos de agcéo para o enderegcamento dessas inconformidades, que foram verificados neste
procedimento.

Os resultados obtidos podem ser visualizados a seguir.

3.11.1. Verificacdo de evidéncias da regularizacio dos registros, encerramento e reabertura dos
protocolos pela Fundacdo Renova

No documento "Resposta a EY_27jul2021vf.docx" enviado pela Fundagao Renova em 27 de julho de 2021, o pilar
Canais de Relacionamento propds planos de agéo para enderecar a inconformidade identificada pela EY referente
ao encerramento de manifestagdes antes do tratamento necessario pelo Programa e abertura de novos protocolos
sobre 0 mesmo assunto das manifestagbes encerradas, tendo como justificativa o prazo de tratativa de 20 dias,
sem dar retorno ao manifestante. Foram listados os seguintes planos de agéo:

¢ Alinhamento com pontos focais dos Programas;

e Mapeamento de novos casos para tratamento;

e Regularizacdo dos registros, encerramento e reabertura dos protocolos;

e Treinamento de contetudo e procedimento Canais para atendentes CIA — Projeto Metamorfose; e,

e Treinamento sobre SGS para atendentes e pontos focais.
Quanto a regularizagdo dos registros, encerramento e a reabertura dos protocolos, a equipe do pilar Canais de
Relacionamento disponibilizou a EY e-mail enviado por um profissional da empresa AeC a profissionais do PG006
e da Governanga da Fundagdo Renova, em 19 de julho de 2021. De acordo com o e-mail encaminhado, foi

realizada a regularizagéo dos registros, sendo reabertos os protocolos originais e finalizados os novos protocolos
criados.

A partir de consulta realizada ao sistema SGS durante o ciclo 02 de acompanhamento do pilar, a EY identificou
que, das cinco situagbes que apresentaram inconsisténcias, envolvendo 12 protocolos de manifestagbes, quatro
foram regularizadas no sistema. Foi identificado que para a manifestagéo de protocolo (11J-20210405, no campo
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“Consideragoes Finais”, permanece a informagao de que a manifestagao foi finalizada devido ao prazo de 20 dias
previsto na Deliberagéo CIF n° 105 e o protocolo [I-20210505 foi criado para tratar a solicitagéo apresentada
na manifestagao de protocolo [1J-20210405, conforme havia sido observado pela EY em consulta ao sistema
SGS no dia 07 de julho de 2021. Sendo assim, a EY verificou a execugao parcial do plano de agao referente a
regularizagdo dos registros.

n Ponto de Auditoria Classificagao

Foi identificado o encerramento de uma manifestagéo antes do tratamento necessario
pelo Programa e abertura de novo protocolo sobre o mesmo assunto da manifestagao
encerrada, tendo como justificativa o prazo de tratativa de 20 dias, sem dar retorno ao
manifestante.

PGO006CR.043 A6

Comentarios da Fundagao Renova: Foi feita corregdo de inconsisténcias e regularizagéo de registros de 4 das 5 situagdes encontradas.

Plano de Acéao: Reabrir os protocolos originais com inconsisténcias e finalizar os novos protocolos criados.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.11.2. Inspecdo da base de manifestacdes extraida do sistema SGS para identificar casos
semelhantes, por meio da busca de termos como “reaberta”, “reclassificada” e “protocolo”
nos campos “ultimoEncaminhamento” e "resumoconclusao” da referida base

Foi aplicado um filtro na coluna "resumoconclusao” da base de manifestagbes extraida do sistema SGS, utilizando
os termos "Reaberta", "Reclassificacao” e "Novo Protocolo", sendo identificados 601 registros. A partir das
manifestacdes identificadas, foi gerada uma amostra aleatdria de 61 itens, estratificada pelos trés termos citados,
para as quais a EY verificou se s&o relativas a manifestagdes sem registro de resposta que foram incorretamente
abertas sob novo nimero de protocolo.

Apos inspegao da base de manifestagdes, bem como de consulta ao sistema SGS em 03 de fevereiro de 2022, a
EY obteve os resultados apresentados na Tabela 60 a seguir.

Tabela 60 - Verificagdo de manifestacdes sem registro de resposta que foram incorretamente abertas sob novo nimero de protocolo
Quantidade de

Verificagdo EY . - Percentual
manifestacdes
Nao se trata de manifestacdo finalizada sem resposta e aberta sob novo nimero de 55 @ 90%
protocolo
Manifestaces finalizadas e abertas em novos protocolos n&o informados no sistema SGS, 30 5%
nao sendo possivel verificar se os manifestantes foram respondidos
Manifestacdes finalizadas e abertas sob outros nimeros de protocolo, ndo sendo informado 26 3%
0 motivo da abertura
Manifestacdo finalizada e aberta sob outro nimero de protocolo para reclassificagdo de 1@ 206

arvore

® Dentre as 55 manifestagdes consideradas verificadas, a EY identificou que, trés foram abertas ou
encerradas indevidamente, conforme registro no sistema SGS, e respondidas em protocolo relacionado,
aberto no mesmo dia das manifestagbes de origem. Apos apresentagéo do resultado a Fundagéo Renova,
foi informado pela a equipe do pilar Canais de Relacionamento que uma manifestacdo foi aberta
indevidamente e respondida no ato. No entanto, uma nova manifestagéo foi registrada 10 minutos depois,
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na arvore correta, trazendo o relato da atingida. Para as outras duas manifestagdes, a Fundagdo Renova
informou que estas foram finalizadas incorretamente, pois deveriam ser mantidas com o status "Em
tratamento" para avaliagdo do Programa. Na mesma data, alguns minutos depois, novos protocolos foram
registrados, na mesma arvore, e encaminhados ao Programa.

@ Apos apresentagdo do resultado a Fundagdo Renova, foi informado que as manifestacées foram
finalizadas incorretamente, pois deveriam ser mantidas com o status "Em tratamento" para avaliagdo do
Programa. Adicionalmente, foi informado que, posteriormente, foram registrados novos protocolos, na
mesma arvore, e encaminhados para a tratativa do Programa. Por fim, a equipe do pilar Canais de
Relacionamento informou que realizou ajustes no campo "resumoconclusao" das trés manifestagées. Em
consulta realizada ao sistema SGS no dia 06 de junho de 2022, a EY identificou que a Fundagdo Renova
reabriu os trés protocolos e ajustou as suas conclusdes, informando os novos protocolos criados.

® Em resposta aos resultados apresentados pela EY, a Fundagdo Renova apresentou esclarecimentos
referentes a uma das manifestagdes que foi finalizada e aberta sob outro nimero de protocolo. Para a outra
manifestagdo, em consulta realizada ao sistema SGS no dia 06 de junho de 2022, a EY identificou que a
equipe do pilar Canais de Relacionamento reabriu o protocolo e realizou ajustes no campo
“resumoconclusao’.

@ Para a manifestagdo de protocolo OO-20170928, a Fundagdo Renova informou que a mesma foi
finalizada em 16 de outubro de 2017 por ter sido registrada em arvore inadequada e encaminhada ao
Programa incorreto. Ainda de acordo com a Fundagdo Renova, a reclassificagao de arvore é restrita a
alguns perfis. Dessa forma, uma nova manifestacao foi registrada com o mesmo relato na arvore correta.
Na conclusdo da manifestagdo [11[1-20170928, foi vinculado o novo protocolo aberto.

AEY destaca que os resultados apresentados na Tabela 60 sdo provenientes de uma amostra de 61 itens avaliada.
Dessa forma, o pilar Canais de Relacionamento ndo deve se limitar as inconsisténcias apontadas. A EY ressalta
a importancia da adocgao, pela Fundagdo Renova, de medidas para garantir a coeréncia entre as informacdes
registradas nas manifestagdes do sistema SGS e as classificagbes nos demais campos constantes no referido
sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

3.12. Verificacdo do encaminhamento das manifestacdes que sdo escopo da Ouvidoria, pelo
pilar Canais de Relacionamento, a Ouvidoria da Fundacdao Renova

O documento de Definigdo do Programa (junho/2021) apresenta que as manifestagdes recebidas pelo pilar Canais
de Relacionamento com carater de denuncia, incluindo casos de negligéncia de atendimento dos canais, das
equipes de dialogo e dos Programas executados pela Fundacédo Renova, sdo direcionadas a Ouvidoria.

Conforme informado pela Fundagdo Renova, quando sao identificadas manifestagcées recebidas por meio dos
canais de relacionamento com as referidas caracteristicas, as mesmas sao classificadas no campo
“manifestacaoAssuntoTema” do sistema SGS como “Fundacdo Renova - Ouvidoria”. A partir dessa classificagao,
a equipe da Ouvidoria acessa a manifestagcao pelo sistema SGS e realiza seu registro em seu sistema, sob outro
nuamero de protocolo.

Em reuniao realizada, no dia 04 de margo de 2022, entre a EY e as equipes dos pilares Canais de Relacionamento
e Ouvidoria, a equipe do pilar Canais de Relacionamento detalhou a interface entre Canais de Relacionamento e
Ouvidoria, tendo sido informado que os atendimentos acolhidos pelos atendentes dos canais de relacionamento
se enquadram em duas situagoes:

e Situacdo 1 — assuntos que nido sdo escopo dos canais de relacionamento, mas sdo escopo da Ouvidoria:
o atendente deve orientar o0 manifestante sobre o canal correto a ser contatado, informando o telefone
0800 da Ouvidoria. No &mbito do pilar Canais de Relacionamento, o contato é registrado como
“Atendimentos Diversos” e ndo gera um protocolo. Esta situagao ocorre em casos de denuncias, fraudes,
corrupgéao, reclamacgodes coletivas sobre o trabalho da Fundagdo Renova e denuncias ou reclamagdes
contra empresas contratadas pela Fundagao Renova.

e Situacado 2 — relatos que apresentem situagdes de vulnerabilidade e de cunho emergencial: o registro é
feito na arvore correspondente a solicitagado, por exemplo, solicitagdo de cadastro, sendo gerado protocolo
que ¢é informado ao manifestante. Adicionalmente, o atendente registra uma manifestagdo na arvore da
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Ouvidoria, devido ao relato de vulnerabilidade, sendo que, este protocolo ndo é informado ao
manifestante. A manifestagéo é classificada como “Em tratamento” e encaminhada a Ouvidoria, que, por
sua vez, recebe a manifestagéo, abre um protocolo em sua base de registros, encerra a manifestagédo no
sistema SGS e segue com o atendimento no dmbito da Ouvidoria. Segundo a equipe do pilar Canais de
Relacionamento, esta situagdo acontece quando é observado risco de despejo, interdicdo de residéncia
pela Defesa Civil, ameaca de suicidio, violéncia doméstica fisica e relatos criticos de Covid-19, como
internacao e/ou intubacgao.

Considerando o exposto, a EY realizou procedimento a fim de verificar o encaminhamento das manifestagdes que
sdo escopo da Ouvidoria, pelo pilar Canais de Relacionamento, para registro e tratamento pela Ouvidoria da
Fundagao Renova.

A partir de inspegéo na base de manifestacdes extraida do sistema SGS da Fundagao Renova, foram identificadas
211 manifestagdes classificadas como "Fundag¢ao Renova - Ouvidoria", registradas no referido sistema no periodo
compreendido entre 16 de abril de 2020 e 16 de dezembro de 2021.

Visto que a Fundagédo Renova criou na base de dados da Ouvidoria 0 campo intitulado “Protocolo SGS”, a EY
verificou que 133 das 211 manifesta¢des identificadas constavam na coluna citada, detectada na base de
manifestacbes da Ouvidoria extraida do sistema Aliant Case Management em 16 de dezembro de 2021.
Adicionalmente, a EY identificou que outras 22 manifestagbes tiveram o protocolo da Ouvidoria informado no
campo "resumoconclusao” da base do sistema SGS. Para as demais 56 manifestagdes, a EY verificou o conteudo
das mesmas e solicitou esclarecimentos e/ou evidéncias adicionais a Fundagao Renova. Os resultados obtidos
estdo apresentados na Tabela 61 a seguir.

Tabela 61 - Verificagdo da inclusdo de manifestagdes registradas no sistema SGS, recebidas pelo pilar Canais de Relacionamento e
direcionadas ao atendimento da Ouvidoria, na base de manifestacées da Ouvidoria da Fundagdo Renova

Classificacdo Quantidade Percentual

Manifestagoes classificadas como “Respondida no ato” pela 47 84%
equipe de Canais de Relacionamento
Registros relacionados a Ouvidoria respondidos pelo pilar 4 9%

Canais de Relacionamento

Registros que o atendente informou os contatos da Ouvidoria,
conforme Situacao 1 do fluxo encaminhado a EY

Registros que apresentam situagdes de vulnerabilidade e de
cunho emergencial, conforme Situagéo 2

Manifestagoes classificadas como "Respondida” para as quais 90 16%
nao foi identificado registro de protocolo na base da Ouvidoria 0

Total de manifestagdes verificadas 100%

® Para os 31 registros que o contato deveria ter sido registrado em atendimentos diversos, nao sendo
gerados protocolos, a Fundagédo Renova informou que identificou que nao ha uma alternativa de corregéo
para esses casos, visto que o protocolo ja foi gerado. Ainda de acordo com a Fundacdo Renova, tal
situagéo nao implica em outras tratativas a partir da permanéncia do registro nos atendimentos diversos.
Neste sentido, foi informado que serao reforgadas as orientagdes com as equipes quanto a correta tratativa
de casos como este, em que os protocolos ndo devem ser gerados.

310 66%

12 @ 25%

@ Em consulta realizada ao sistema SGS, apds a apresentagédo dos resultados a Fundagao Renova, a
EY identificou que sete itens foram reabertos, direcionados a Ouvidoria e tiveram o nimero de protocolo
da Ouvidoria registrado no campo “resumoconclusao”. Para trés registros, a Fundagdo Renova informou
que apos a finalizagdo da manifestacao, foi aberta uma demanda. Entretanto, conforme informado, ndo
foi realizado o fluxo correto, uma vez que a manifestagdo deveria ter sido registrada com o status “Em
tratamento” e direcionada a Ouvidoria. Por fim, para dois registros, a EY identificou evidéncias de que os
manifestantes tiveram suas solicitacdes atendidas.

® A EY observou que um registro n&o se encaixa no escopo da Ouvidoria, uma vez que a manifestagdo
se trata de um elogio para a equipe de Canais de Relacionamento. Contudo, néo foi observado corregédo
do campo “manifestacaocAssunto”.
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— Ponto de Auditoria Criticidade Classificagao

Dentre as 47 manifestagdes classificadas como “Respondida no ato” pela equipe de
Canais de Relacionamento, a EY identificou 12 registros que apresentam conforme
descrito no campo “resumo” situagdes de vulnerabilidade e de cunho emergencial que
deveriam ter sido direcionados a Ouvidoria.

PG006CR.044 Média M4

Comentarios da Fundagao Renova: Verificamos que ap6s a finalizagéo, foi aberta uma demanda em 3 manifestagdes, o que corresponde
a deixar o protocolo em tratamento. Porém, identificamos que esse ndo é o fluxo correto e que houve uma falha de entendimento do
atendente, que deveria ter deixado a manifestagdo em tratamento para a Ouvidoria antes de finaliza-la.

Plano de Acao: Reforgar as orientagdes com nossas equipes, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, quanto a
correta tratativa de casos como esse.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

n Ponto de Auditoria Criticidade Classificagao

Dentre as nove manifestagdes classificadas como “Respondida” pela equipe de
Canais de Relacionamento, a EY identificou um registro cuja classificagdo do campo
“manifestacaoAssunto” nao condiz com as informagdes registradas pela Fundagao
Renova no campo “resumo”.

PGO006CR.045 Média M3

Comentarios da Fundacao Renova: O destino correto para a manifestagdo seria a arvore Fundagdo Renova > Informagdes sobre a
Fundagédo Renova > Nao ha subtema. Considerando que o manifestante ja recebeu um retorno em relagéo ao seu elogio, entendemos que
ndo sera necessario reabrir a manifestagao.

Plano de Ac¢éao: Reforgcar com as equipes, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, sobre o direcionamento correto
de elogios dentro do sistema SGS. Corrigir o campo “manifestacaoAssunto” quando necessario.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

3.13. Verificacédo de inconsisténcias no reqgistro, atendimento ou respostas as manifestacoes
identificadas nos ciclos de acompanhamento dos demais Programas da Fundagcao Renova

No &mbito dos ciclos de acompanhamento dos demais Programas da Fundagéo Renova, a EY realiza a verificagdo
do registro de resposta as manifestagbes, direcionadas a estes Programas, classificadas como “Respondidas”
e/ou “Respondidas no ato” no campo “statusManifestacao”.

Na execucédo deste procedimento, as equipes da EY que atuam nesses Programas identificaram inconsisténcias
no campo resumo e no retorno fornecido aos manifestantes de 20 manifestagbes. Dessa forma, foi realizado
durante ciclo 02 de acompanhamento do pilar Canas de Relacionamento consulta, no sistema SGS, das
informacgdes referentes aos 20 protocolos que foram repassados pelas equipes que atuam no acompanhamento
dos demais Programas. Os resultados obtidos estao apresentados na Tabela 62 a seguir.
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Tabela 62 — Verificagdo de inconsisténcias no registro, atendimento ou respostas as manifestagdes

manifestagoes

Foi identificado registro de retorno final ao manifestante 50 25%

No campo "resumoconclusao" foi registrada informagédo de

que o manifestante deveria aguardar o retorno da Fundagao s
Renova, porém a manifestagdo foi classificada como

"Respondida no ato”

10%

Foi identificado que o protocolo foi cancelado, porém foi o
h ) 20 10%

mantido o protocolo mais recente

Foi identificada incompatibilidade entre o resumo e a 6® 30%

conclusdo da manifestagcao

Foi identificado que o resumo do protocolo se trata de um o
f 50 25%

encaminhamento

® Para quatro destas cinco manifestagcées, a EY observou que o campo “resumoconclusao” ndo esta
descrevendo o retorno fornecido ao manifestante, no entanto, ao verificar os encaminhamentos das
manifestagdes no sistema SGS, foi identificada a tratativa dada e o retorno fornecido.

@ Apbs a apresentacéo do resultado a Fundagéo Renova, foi informado que houve uma falha do atendente
em informar que o manifestante deveria aguardar, ao invés de tomar conhecimento de que estao previstas,
pelo Programa de Apoio ao Turismo, Cultura, Esporte e Lazer (PG013), a execugdo de agdes
compensatdrias e reparatorias, que nao sao indenizatdrias, e vao atender de forma coletiva os municipios
atingidos, nao tratando, portanto, os casos individualmente. Adicionalmente, a Fundagcdo Renova informou
que sera reforgado junto as equipes sobre o fluxo correto para esse tipo de tratativa.

® A equipe do pilar Canais de Relacionamento informou que houve um erro na classificacao da arvore da
solicitacdo referente aos protocolos originais, sendo equivocadamente direcionados ao PG025.
Adicionalmente, foi informado que houve uma falha do atendente, pois poderia ter sido feita uma troca de
arvore apenas e ndo um cancelamento. Por fim, foi mencionado que serao reforgadas as orientagcdes quanto
a esse fluxo com os colaboradores da Fundagdo Renova. Contudo, nao foi identificada a corregao destas
classificagdes.

@ Apbs a apresentagao do resultado, para cinco protocolos, a Fundagdo Renova informou que houve falha
no fluxo de tratamento da manifestagdo, uma vez que, estas manifestacdes nédo deveriam ter sido
finalizadas, dado que nao houve uma resposta adequada aos manifestantes. Para trés destes cinco casos,
foi informado que a mesma solicitagédo foi tratada em outros protocolos, ndo sendo necessario um novo
contato. E, para os outros dois casos, a Fundagdo Renova informou que as manifestagdes sdo de 2017, e
como nao houve novas solicitagdes por parte dos manifestantes apds este registro, a equipe do pilar Canais
de Relacionamento entende que a solicitagdo ndo € mais pertinente.

Por fim, para uma manifestacdo, foi informado que apods verificagdo do audio da manifestagéo, foi
compreendido que houve falha da atendente ao preencher o campo “Descricdo”. Adicionalmente, foi
informado que a mesma solicitagcdo foi feita no protocolo [0[0-20190416 que se encontra finalizado. A
Fundagéo Renova informou que reforgara as orientagdes quanto ao preenchimento dos campos do registro
de manifestagbes com os colaboradores. Ainda assim, ndo foi identificado pela EY ajustes nos campos
“resumo” e “resumoconclusao” dos protocolos.

® Para estes registros, foi informado que a equipe do pilar de Canais de Relacionamento identificou que se
trata de contatos ativos realizados pelos colaboradores do CIA. Nestes casos, a pedido dos Programas, os
atingidos s&o acionados para participarem de alguma atividade que esta prevista para acontecer. A
Fundacao Renova informou que estes casos sao referentes a um contato em que nao se obteve sucesso e
por isso, sdo realizadas varias tentativas. Por fim, foi informado que foi verificado que houve um erro no
preenchimento do campo "Forma de Recebimento”, que deveria constar como Contato Ativo CIAs. Nesse
sentido, foi informado que serao reforcadas as orientagdes quanto a esse fluxo com os colaboradores. Ainda
assim, nao foi identificada a realizagcdo da correcdo do campo "Forma de Recebimento”.

Conforme apresentado na Tabela 62, a EY identificou inconsisténcias no registro, atendimento e resposta de 15
manifestagbes. Recomenda-se que a Fundagdo Renova adote medidas para garantir a coeréncia entre as
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informacdes registradas nas manifestagdes do sistema SGS e as classificagdes nos demais campos constantes
no referido sistema, uma vez que estes dados impactam o processo de atendimento e/ou retorno ao manifestante.

— Ponto de Auditoria Classificagao

Foram identificadas duas manifestacdes classificadas como “Respondida no ato” que
PG006CR.046 apresentam no campo “resumoconclusao” a informagao de que o manifestante deve
aguardar contato da Fundagédo Renova.

A6

Comentarios da Fundagao Renova: Houve uma falha do atendente em informar que o manifestante deveria aguardar, ao invés de tomar
conhecimento de que estéo previstas a execugdo de agdes compensatorias e reparatérias, que ndo sao indenizatorias, e vao atender de
forma coletiva os municipios atingidos, o que responderia a demanda dos manifestantes.

Plano de Agao: Reforgar junto as equipes, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, sobre o fluxo correto para esse
tipo de tratativa.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

“ Ponto de Auditoria Classificagao

Foram identificadas duas manifestagdes que foram canceladas sem a ocorréncia de

SO registro em duplicidade, tendo sido mantidas as manifestacdes mais recentes.

A6

Comentarios da Fundagdo Renova: Houve um erro na classificagcdo da arvore da solicitagao referente aos protocolos originais, sendo
equivocadamente direcionados ao PG025. Adicionalmente, houve uma falha do atendente, pois poderia ter sido feita uma troca de arvore
apenas e ndo um cancelamento.

Plano de Agao: Reforgar as orientagdes quanto a esse fluxo com os colaboradores da Fundagédo Renova, por meio de pilulas orientativas
e treinamentos de reciclagem e corrigir as classificagdes que devem ser corrigidas.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento

— Ponto de Auditoria Criticidade Classificagao

Foram identificadas seis manifestagdes que apresentam incompatibilidade entre o

PG006CR.048 ~ . -
resumo e a conclusdo da manifestacdo.

A6

Comentarios da Fundagado Renova: Houve falha no fluxo de tratamento dessas manifestagoes, seja na finalizagédo, dado que nao houve
uma resposta adequada aos manifestantes ou por ndo preencher o campo “Descri¢do” corretamente, dentre outras falhas.

Plano de Agao: Reforcar as orientagcdes, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, quanto ao preenchimento dos
campos do registro de manifestagdes com os colaboradores e ajustar os campos "resumo” e "resumoconclusao” nos protocolos, quando
necessario.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento
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“ Ponto de Auditoria Classificagao

Foram identificadas cinco manifestagbes cujo campo resumo apresenta um

. A6
encaminhamento.

PGO006CR.049

Comentarios da Fundagao Renova: Houve um erro no preenchimento do campo "Forma de Recebimento”, que deveria constar como
Contato Ativo ClAs.

Plano de Agao: Reforgar as orientagbes, por meio de pilulas orientativas e treinamentos de reciclagem, quanto a esse fluxo com os
colaboradores e realizar a corregdo do campo "Forma de Recebimento”, quando necessario.

Prazo: 31/12/2022 Responsavel: Coordenadora de Canais de Relacionamento
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4.

Consideragoes sobre indicadores

Segundo o documento de Definicdo do Programa (junho/2021), aprovado pelo CIF em 16 de junho de 2021 por
meio da Deliberagdo n° 505, o pilar Canais de Relacionamento do PG006 sera encerrado quando a Fundagao
Renova concluir suas atividades e quando todas as manifestagbes forem respondidas. Uma vez que os
indicadores do pilar Canais de Relacionamento aprovados ndo apresentam metas definidas e ndo sao

considerados critérios para o encerramento do pilar, os mesmos n&o foram objeto de verificagéo pela EY.

A Tabela 63 apresenta os indicadores do pilar Canais de Relacionamento, conforme o documento de Definigdo do
Programa (junho/2021).

Indicador

1

Tabela 63 - Indicadores do pilar Canais de Relacionamento

Taxa de manifestacdes reincidentes

Proporgéo de manifestagdes respondidas

Proporgdo de manifestagdes respondidas no prazo estipulado

Avaliacédo do atendimento pelos usuérios dos ClAs

Avaliagédo do atendimento pelos usuarios da Central 0800 e Fale Conosco
Satisfagdo com a resolugdo das solicitagdes

Oferta das informag@es solicitadas nos CIAs

Oferta das informagdes solicitadas na Central 0800 e Fale Conosco

Satisfagdo com a estrutura fisica dos CIAs
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