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1. Introducao

1.1. Objetivos

Este documento, denominado Procedimento de Avaliagéo Individual (PAI), objetiva apresentar os procedimentos
planejados pela EY para avaliar a correspondéncia entre as a¢des executadas pela Fundagdo Renova e os
projetos, processos e indicadores que compdem o Programa, de acordo com as diretrizes previstas nos seguintes
documentos balizadores: documento de Definicdo do Programa aprovado pelo Comité Interfederativo (CIF), Termo
de Transagao e de Ajustamento de Conduta (TTAC), Termo de Ajustamento de Conduta (TAC Governanga), Notas
Técnicas emitidas pela Camara Técnica (CT), e Delibera¢des emitidas pelo CIF. Adicionalmente, a elaboragéo dos
procedimentos se baseou nas demais informagdes obtidas junto a Fundagdo Renova durante a etapa de
Entendimento do Programa.

A realizagdo dos procedimentos previstos no PAl podera ocorrer de forma preliminar, durante o transcorrer das
agbes previstas no Programa, ou de forma definitiva, no momento de sua conclusdo e encerramento pela
Fundagéo Renova e aprovagéo pelo CIF. A execugao destes procedimentos visa possibilitar o acompanhamento
do Programa pelas partes envolvidas, permitindo assim, a adog¢do de eventuais agdes preventivas ou corretivas
pela Fundagdo Renova na execugéo do Programa.

Caso seja necessario, este documento podera ser atualizado durante o ciclo de acompanhamento para adequagao
de premissas, ajustes e critérios dos procedimentos previstos. Além disso, uma nova versdo do documento podera
ser elaborada no proximo ciclo, para atendimento a novas demandas decorrentes de alteragdes no documento de
Definicdo do Programa; mudangas nos processos, projetos e indicadores do Programa realizados pela Fundagao
Renova; ou ainda, apds sinalizagao pela Fundagdo Renova do atendimento aos critérios de encerramento do
Programa, desde que aprovados pelo CIF.

Os resultados obtidos pela EY serédo apresentados e discutidos em conjunto com a Fundagao Renova, e serao
base para a preparagao do Relatério de Acompanhamento do Programa. A EY compartilhara a versao preliminar
do Relatério com a Fundagédo Renova via e-mail, e esta devera encaminhar eventuais comentarios acerca dos
resultados apresentados, bem como o detalhamento das agbes corretivas ou preventivas a serem tomadas em
resposta as eventuais deficiéncias e fragilidades identificadas como resultado da execugéo dos procedimentos.
Em seguida, esse detalhamento sera incluido pela EY na versao final do Relatério.

A leitura deste documento deve ser realizada em conjunto com o Procedimento Operacional Padrao (POP) que
detalha a estratégia geral de avaliagdo adotada pela EY para acompanhamento dos Programas constantes no
TTAC e no TAC Governanga. Em setembro de 2022, foi emitida pela EY, através do oficio 68/2022/EY direcionado
ao CIF, a versao 7 do POP, em que foram atualizadas questdes relacionadas a Avaliagdo do Cumprimento de
Clausulas, Metodologia Amostral e outros aspectos relevantes.

1.2. Glossario de Termos e Siglas

ACORDO ou TTAC: Termo de Transacgéao e de Ajustamento de Conduta;
AWS: Amazon Web Services;

CIF: Comité Interfederativo;

CT: Camara Técnica;

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

PAI: Procedimento de Avaliagdo Individual;

POP: Procedimento Operacional Padrao;

SGS: Sistema de Gestéao de Stakeholders;

SOC: Service Organization Controls;

TAC Governanga: Termo de Ajustamento de Conduta; e,

TI: Tecnologia da informagao.
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1.3. Documentos de Referéncia

Deliberagdes e demais documentos emitidos pelo CIF relacionados ao Programa;

Notas Técnicas e demais documentos relacionados ao Programa emitidos pela CT-PDCS;
POP;

TTAC; e,

TAC Governanca.
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2. Contextualizagao do Programa

O Programa de Comunicagao, Participacao, Didlogo e Controle Social (PG006) é executado pela Fundagado Renova
em atendimento ao disposto nas clausulas 59 a 72 do TTAC, assinado em 02 de margo de 2016. Devido ao seu carater
multidisciplinar e por permear de forma transversal os demais Programas, a Fundagéo Renova dividiu o PG006 em
quatro pilares, sendo eles: Canais de Relacionamento, Comunicagéo, Ouvidoria e Participagédo e Didlogo Social.

Na taxonomia do PG006, apresentada pela Fundagcdo Renova através do oficio FR.2022.1844, enviado ao CIF e
a Camara Técnica de Participagéo, Dialogo e Controle Social (CT-PDCS) em dezembro de 2022, é proposta a
codificacéo referente ao atendimento as clausulas 59, 63, 68, 71 e 72 do TTAC!, sendo demonstrado no
documento que as trés ultimas, listadas a seguir, estdo relacionadas ao escopo do pilar Ouvidoria.

CLAUSULA 68: Devera ser criada uma Ouvidoria, com a indicagdo de um Ouvidor, cujo nome e
dados para contato devem ser amplamente divulgados nos canais institucionais. [...]

CLAUSULA 71: Os canais de dialogo referidos neste PROGRAMA devem estar em funcionamento
em até 90 (noventa) dias da assinatura deste Acordo e deverdo funcionar enquanto este Acordo
estiver em vigor.

CLAUSULA 72: O Ouvidor devera emitir relatérios trimestrais, publicando-os na pagina eletronica,
com dados estatisticos e com a apresentagéo do andamento das atividades referidas no presente
programa (TTAC, 2016, p. 46).

Adicionalmente, o Programa se baseia no disposto na clausula 47 do TAC Governanga, assinado em 25 de junho
de 2018, que estabelece:

CLAUSULA QUADRAGESIMA SI'ETlMA. Os PROGRAMAS e atividades de comunicagéo, dialogo
e ouvidoria mantidos pela FUNDACAO serao conduzidos pelas areas de (i) Ouvidoria e (ii) Dialogo
e Transparéncia.

PARAGRAFO PRIMEIRO. O Ouvidor-geral sera selecionado em processo de escolha aberto,
participativo, transparente e estruturado entre pessoas de reputagdo ilibada e sem relagéo
profissional ou pessoal com as EMPRESAS.

PARAGRAFO SEGUNDO. As atividades de ouvidoria serdo exercidas por pessoas qualificadas
ao adequado e eficiente exercicio de suas fungdes e ndo poderao ser terceirizadas.

PARAGRAFO TERCEIRO. Poderio o MlNISTERIO PUBLICO e/ou a DEFENSORIAPUBLICA, de
oficio ou por provocacdo das COMISSOES LOCAIS, requisitar a substituicdo do Ouvidor-geral,
sempre que houver motivo bastante para tanto.

PARAGRAFO QUARTO. As &reas de Ouvidoria e Didlogo e Transparéncia articular-se-d0 com os
demais 6rgdos da FUNDACAO, como instancia de relagdes supra-institucionais, de modo a dar
celeridade as respostas para os diferentes niveis e instancias da governanga externa e a
sociedade em geral (TAC Governanga, 2018, p. 19).

Conforme apresentado, o paragrafo segundo da clausula 47 do TAC Governanga dispbe que: “As atividades de
ouvidoria serdo exercidas por pessoas qualificadas ao adequado e eficiente exercicio de suas fungbes e nao
poderao ser terceirizadas’. E importante ressaltar que o documento de Definicdo do Programa, aprovado por meio
da Deliberagéo n° 505, emitida pelo CIF em 16 de junho de 2021, estabelece que: “Cumpre notar que o processo
de gestdo e apuracdo das manifestacées é realizado com apoio de empresa terceirizada e referéncia na operacao
de mecanismos de dentncias no Brasil’. Nesse sentido, a empresa Aliant, terceira, foi contratada com a finalidade
de auxiliar no processo de gestédo e apuragcédo das manifestagoes.

De acordo com o documento de Definigdo do Programa (junho/2021), o objetivo da Ouvidoria € “disponibilizar as
comunidades impactadas pelo evento o acesso a um mecanismo para manifestagées relativas aos processos de
reparagdo e remediagdo da Fundagdo Renova’. Adicionalmente, o documento apresenta como objetivos
especificos da Ouvidoria:

! As clausulas 60, 61, 62, 64, 65, 66, 67, 69 e 70 do TTAC n&o foram identificadas pela EY na taxonomia do PG006 protocolada pela Fundagéo
Renova em dezembro de 2022. Entretanto, vale destacar que a clausula 65 do TTAC esta sendo executada pela Fundagdo Renova no ambito
do Programa de Informagéo para a Populagao (PG035), conforme a taxonomia do referido Programa, que também foi apresentada ao CIF e
a CT-PDCS por meio do oficio FR.2022.1844. Ademais, segundo a Fundagéo Renova, a clausula 69 do TTAC esta sendo executada pelo
Programa de Comunicagéo Nacional e Internacional (PG036), contudo, essa questédo nao foi formalizada na taxonomia do referido Programa,
que foi apresentada ao CIF e a CT-PDCS por meio do oficio FR.2022.1144-7, em agosto de 2022.
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i) Assegurar que as manifestagdes sdo devidamente registradas, apuradas e respondidas;
prezando pela €ficiéncia, transparéncia e respeito a privacidade dos manifestantes.

ii) Subsidiar a implementacdo de medidas preventivas e agdes especificas para aprimorar o
atendimento as comunidades impactadas pelo evento, as atividades desenvolvidas pelos
programas e os processos de gestdo da Fundagéo Renova.

iii) Promover um ambiente de entendimento e didlogo, com as pessoas atingidas pelo rompimento
da barragem de Fundéo, sociedade, poder publico, areas e equipes da Fundagao Renova, e outras
partes interessados, sempre primando pelos interesses das pessoas atingidas, para consecugao
efetiva dos processos, individuais e coletivos, de reparagdo e compensagdo pertinentes ao
rompimento da Barragem de Fundao (Definigdo do Programa, 2021, p. 101).

Para alcangar os objetivos do pilar Ouvidoria, o documento de Definicdo do Programa (junho/2021) prevé a
execucgao do Projeto de Implantagcdo da Ouvidoria e do Processo de Gestao da Ouvidoria. E importante destacar
que, no Relatério de Asseguragao Razoavel dos Auditores Independentes referente ao encerramento do Projeto
de Implantacao da Ouvidoria vinculado a clausula 68 do TTAC, emitido em 29 de abril de 2022, a EY apresentou
que, considerando as limitagcbes e premissas dispostas no documento, a Fundagao Renova atendeu ao objetivo
do Projeto de Implantagdo da Ouvidoria, de acordo com os critérios apresentados no documento de Definigao do
Programa (junho/2021) e descritos na clausula 68 do TTAC.

Neste sentido, destacam-se as Deliberagdes n° 550 e 591, emitidas pelo CIF em 1° de dezembro de 2021 e 22
de junho de 2022, respectivamente, em que “Aprova o cumprimento das obrigagbes estabelecidas na Clausula
68 do TTAC” e “Delibera sobre o cumprimento das obrigacées estabelecidas na Clausula 68 do TTAC”.

Com relagao aos indicadores, a partir de entendimento realizado junto a Fundagcdo Renova em 06 de janeiro de
2023, por meio de entrevista registrada em ata e documentos disponibilizados a EY, foi identificado que os
indicadores “I25 — Proporg¢ao de respostas disponibilizadas pela Ouvidoria dentro do prazo” e “126 — Média de
tempo para disponibilizagdo de respostas pela Ouvidoria” do pilar Ouvidoria, aprovados pela Deliberagao CIF
n° 505, estdo sendo mensurados e reportados ao CIF. Adicionalmente, foi informado que a Fundagao Renova
iniciou @ mensuragao do indicador “|127 — Avaliagdo do atendimento pela Ouvidoria”, que possui periodicidade
mensal, conforme o documento de Definicdo do Programa (junho/2021). Entretanto, apos verificagao do Relatério
Anual de Atividades emitido pela Fundagdo Renova em janeiro de 2023, a EY identificou que o indicador esta
sendo reportado semestralmente, nos meses de junho e dezembro. Sobre essa questao, foi informado pela
Fundacao Renova que o prazo de seis meses foi definido em funcédo da complexidade da pesquisa de satisfagéo,
e que a mudanca na frequéncia de medi¢ao sera formalizada na préxima revisdo do documento de Definicdo do
Programa.

Cumpre destacar que os indicadores apresentados no documento de Definicdo do Programa (junho/2021) sao de
acompanhamento. Por esse motivo, ndo possuem natureza finalistica e ndo foram alvo de avaliagdo nos ciclos
anteriores de acompanhamento do Programa. Por conseguinte, na 632 Reunido Ordinaria da CT-PDCS, realizada
no dia 28 de setembro de 2022, foi solicitado a EY que executasse a avaliagdo dos indicadores reportados pela
Fundacao Renova durante os ciclos de acompanhamento do PGO006. Diante disso, os trés indicadores
identificados no ambito do pilar Ouvidoria serao objeto de avaliagado pela EY neste ciclo de acompanhamento do
Programa.

Em se tratando das informacgdes registradas no sistema Aliant Case Management, a Fundagdao Renova, por meio
de oficio encaminhado a EY em 26 de outubro de 2021, comunicou que nao poderia acolher a solicitagdo da EY
de acesso aos campos da base de manifestagdes da Ouvidoria que apresentassem informacdes de cunho pessoal
dos atingidos/impactados. Ainda informou que essa questao esta relacionada a decisdo do Juizo da 122 Vara
Federal nos autos do processo n° 69758-61.2015.4.01.3400, referente ao pleito de acesso completo e irrestrito ao
banco de dados da Fundacdo Renova, e que adota medidas para amplo acesso e divulgagdo dos indicadores,
estudos e dados em execucao da Ouvidoria. Complementarmente, em 10 de janeiro de 2023, a equipe do
Programa enviou por e-mail a lista dos campos especificos, constantes no sistema Aliant Case Management, aos
quais a EY nao teria acesso no ciclo 03, pelo mesmo motivo.

Neste sentido, destaca-se que os procedimentos de verificagdo da completude e acuracidade das informacdes da
base de manifestacbes da Ouvidoria serdo limitados e restritos aos campos da base disponibilizados a EY.
Adicionalmente, destaca-se a impossibilidade da verificagao, pela EY, da realizagdo de corregdes na classificacdo
e/ou qualificagao, identificadas pela Fundagdo Renova durante a revisdo de manifestagdes registradas na base
da Ouvidoria, uma vez que o campo “Observacgdes internas” pode conter informagées confidenciais relacionadas
a manifestagdo ou dados do manifestante, além das solicitagdes de corre¢ao, ndo sendo disponibilizado a EY.
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Por fim, no ciclo 02 de acompanhamento do pilar Ouvidoria do PG006, conforme relatério emitido em 29 de abril
de 2022, foram apontados pela EY cinco Pontos de Auditoria, os quais serdo objeto de avaliagdo pela EY neste
ciclo.

Considerando as informagdes obtidas pela EY e expostas acima, nos capitulos seguintes serao apresentados os
procedimentos de verificagdo previstos para o ciclo 03 de acompanhamento do pilar Ouvidoria do PG006.
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3. Procedimentos de Avaliacao de Projetos e Processos do
Programa

Em consulta ao documento de Definigdo do Programa (junho/2021), foram identificados um projeto e um processo
e seus respectivos objetivos descritos pela Fundagdo Renova no ambito do pilar Ouvidoria, listados a seguir:

e Projeto de Implantacdo da Ouvidoria: Implantar a Ouvidoria da Fundagdo Renova, de maneira a
disponibilizar o acesso a um mecanismo para denuncias e reclamagdes as comunidades impactadas
pelo evento; e,

e Processo de Gestao da Ouvidoria: O processo de Gestdo da Ouvidoria, atua de forma autbnoma e
independente, de maneira a reforgar o efetivo cumprimento dos Direitos Humanos, tendo trés objetivos
centrais: (1) Realizar a gestdo das manifestagdes recebidas, de maneira a assegurar que elas sejam
devidamente registradas, apuradas e respondidas; (2) Estabelecer e engajar a Ouvidoria em um dialogo
articulado e aprofundado com as pessoas atingidas pelo rompimento da barragem de Fundao,
sociedade, poder publico e outras partes interessados, bem como promover uma maior integragdo com
0s programas e com as areas e equipes da Fundagao; e (3) Reforgar o processo de reparagao,
subsidiando a implementagao de medidas preventivas e agdes especificas para aprimorar as atividades
desenvolvidas pela Fundagdo Renova, por meio do efetivo didlogo ativo e propositivo com as/os
atingidas/os, sociedade, partes interessadas e com 0s programas e com as areas e equipes da
Fundagao.

Conforme apresentado no Relatério de Asseguracdo Razoavel dos Auditores Independentes referente ao
encerramento do Projeto de Implantagdo da Ouvidoria vinculado a clausula 68 do TTAC, emitido pela EY em 29
de abril de 2022, foram verificadas evidéncias da execugéo do projeto de Implantagédo da Ouvidoria, portanto, para
este ciclo ndo estéo previstos procedimentos relacionados a esse projeto.

Ainda, na mesma versao do documento de Definicdo do Programa, foram identificados trés indicadores vinculados
ao pilar Ouvidoria do Programa, listados a seguir:

e Indicador 125 - Proporgao de respostas disponibilizadas pela Ouvidoria dentro do prazo;
e Indicador 126 - Média de tempo para disponibilizagdo de respostas pela Ouvidoria; e,
e Indicador 127 - Avaliacdo do atendimento pela Ouvidoria.

Na Tabela 1 abaixo, séo listados os procedimentos planejados pela EY para acompanhamento do Processo de
Gestao da Ouvidoria do PG006, bem como para verificagdo da medicao dos indicadores do Programa, segundo o
documento de Definigdo do Programa (junho/2021), quais sejam: 125, 126 e 127, em conformidade com a solicitagdo
realizada a EY na 632 Reunido Ordinaria da CT-PDCS. Adicionalmente, serdo executados procedimentos para
verificagdo das manifestacbes registradas no Sistema de Gestdo de Stakeholders (SGS) e direcionadas ao pilar
Ouvidoria do PG006, bem como de evidéncias do enderegcamento, pela Fundacido Renova, dos Pontos de Auditoria
identificados pela EY nos ciclos de acompanhamento anteriores. Nos tdpicos seguintes, sera apresentada a
descrigao de cada procedimento, incluindo os objetivos e critérios de selecdo de amostra a serem adotados.

Tabela 1 - Procedimentos de verificacdo planejados

ﬂ Titulo do Procedimento

1 | Avaliagéo dos controles gerais de tecnologia da informacgé&o do sistema Aliant Case Management

2  Verifica¢&o dos registros constantes na base de manifestacGes da Ouvidoria

Verificagéo do atendimento, pela Fundacdo Renova, aos prazos para retorno aos manifestantes previstos no documento de Definig&o
do Programa (junho/2021) e na Delibera¢éo CIF n° 105/2017

4  Verificagéo de resultados do indicador 125 reportados pela Fundacdo Renova em relatérios periédicos de atividades do Programa

5 | Verificagdo de resultados do indicador 126 reportados pela Fundagédo Renova em relatérios periddicos de atividades do Programa

Verificagcdo do registro e tratamento, pela Ouvidoria da Fundacdo Renova, das manifestac6es recebidas pelo pilar Canais de
Relacionamento
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“ Titulo do Procedimento

7 Verificagdo de evidéncias do registro de resposta as manifestagfes registradas na Ouvidoria e classificadas como finalizadas pela
Fundacao Renova

Verificagdo da documentagédo suporte que evidencie o enderecamento, pela Fundag¢édo Renova, do Ponto de Auditoria PGO060V.012,
apresentado pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar Ouvidoria do PG006

9  Verificacéo de resultados do indicador 127 reportados pela Fundagdo Renova em relatérios periddicos de atividades do Programa

10 Verificagdo de evidéncias da emisséo e publicagdo dos relatérios trimestrais, pelo Ouvidor-geral, contendo dados estatisticos e a
apresentacdo do andamento das atividades da Ouvidoria, conforme previsto na clausula 72 do TTAC

11 Verificagdo de divulgacao da Ouvidoria nos canais institucionais, pela Fundagdo Renova, conforme previsto na Deliberacdo CIF n°
591/2022 e no documento de Definicdo do Programa (junho/2021)

Caso a EY entenda ser necessario, ressalta-se que poderao ser realizados procedimentos adicionais durante o ciclo
de acompanhamento para que seja obtida suficiéncia necessaria para fundamentar o Relatério de Acompanhamento
do Programa a ser emitido, sem estar condicionado a aprovagéo prévia da Fundagédo Renova, da CT e do CIF.

3.1. Avaliacdo dos controles gerais de tecnologia da informacéao do sistema Aliant Case Management

Objetivo do procedimento: Verificar a existéncia e avaliar a operagao de controles internos de Tecnologia
da Informacgéo (TI) referentes ao sistema Aliant Case Management, utilizado pela Fundagdo Renova para o
registro de denuncias e reclamagdes recebidas pela Ouvidoria.

Detalhamento do procedimento: A EY realizara a avaliagdo dos controles gerais de Tl para os seguintes
processos do sistema Aliant Case Management:

a) Gestao de Mudangas: Controles internos relativos as modificagdes de funcionalidades efetuadas no
sistema Aliant Case Management, bem como no banco de dados e sistemas operacionais que
suportam a infraestrutura do mesmo. Adicionalmente, serdo verificadas as evidéncias do
enderecamento do Ponto de Auditoria PG0060V.010, identificado pela EY no segundo ciclo de
acompanhamento do pilar.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populagéo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o maximo de 25 itens em populagdes
superiores a 250 ocorréncias. Para a verificagdo do enderecamento do Ponto de Auditoria
PG0060V.010, sera considerada 100% da documentacao disponibilizada pela Fundagdo Renova.

b) Gestdao de Acesso: Controles internos relativos a toda e qualquer concessdo, revogagao e
modificagcdo em acessos efetuada no sistema Aliant Case Management, manutencao de usuarios com
suas respectivas permissoes, autenticacdo e parametrizagdes de senha na aplicagdo, bem como no
banco de dados e sistemas operacionais que suportam a infraestrutura do mesmo. Adicionalmente,
serao verificadas as evidéncias do enderegcamento do Ponto de Auditoria PG0060V.009, identificado
pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populagéo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o maximo de 25 itens em populagbes
superiores a 250 ocorréncias. Para a verificagdo do enderecamento do Ponto de Auditoria
PG0060V.009, sera considerada 100% da documentacao disponibilizada pela Fundagdo Renova.

c) Gestao de Operagoes de TI: Controles internos relativos as operagdes de Tl (backup, restauragéo de
dados, agendamento de rotinas automatizadas e resposta a incidentes) no sistema Aliant Case
Management, bem como no banco de dados e sistemas operacionais que suportam a infraestrutura do
mesmo. Conforme entendimento, esses processos séo suportados pela Amazon Web Services (AWS),
service organization que hospeda o sistema Aliant Case Management. Dessa forma, a EY utilizara o
Service Organization Controls (SOC) Report emitido pela Amazon para validar os controles em questéo.

Seréo realizados pela EY procedimentos de indagagéo junto aos responsaveis por cada processo,
observagcdo e/ou inspecao de evidéncias disponibilizadas pela empresa Aliant, e reperformance dos
procedimentos de controle, quando aplicavel.
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3.2. Verificacédo dos registros constantes na base de manifestacées da Ouvidoria?®

Objetivo do procedimento: Verificar as informagdes registradas na base de manifestagdes extraida do
sistema Aliant Case Management, a qual reune as manifestagdes registradas pela Ouvidoria da Fundagao
Renova.

Detalhamento do procedimento: A partir da base de manifestagdes da Ouvidoria®, os seguintes
procedimentos serdo realizados pela EY:

a) Verificar a existéncia de registros em duplicidade, por meio do campo “Sequencial”’, bem como de
justificativas para eventuais quebras na sequéncia da numeracgao.

Critério amostral: 100% das manifestagées registradas na base da Ouvidoria da Fundagao Renova,
até 31 de dezembro de 2022.

b) Verificar o preenchimento dos campos-chave: “Sequencial”, “Data do relato”, “Tipo de incidente Aliant”,
“Impacto” e “Status”.

Critério amostral: 100% das manifestagdes registradas na base da Ouvidoria da Fundagao Renova,
até 31 de dezembro de 2022.

3.3. Verificacdo do atendimento, pela Fundacdo Renova, aos prazos para retorno aos manifestantes
previstos no documento de Definicido do Programa (junho/2021) e na Deliberacéo CIF n° 105/2017

Objetivo do procedimento: Verificar o atendimento, pela Fundacdo Renova, aos prazos para retorno aos
manifestantes que optaram por se identificar no momento do registro da manifestagdo. Neste procedimento,
serao observados o atendimento ao prazo de 24 horas para retorno inicial ao manifestante, estabelecido no
documento de Definigdo do Programa (junho/2021), e ao prazo de 20 dias para retorno final ao manifestante,
conforme disposto na Deliberagao CIF n° 105/2017.

Detalhamento do procedimento: A partir da base de manifestagbes da Ouvidoria, os seguintes
procedimentos serao realizados pela EY:

a) Verificar evidéncias do atendimento ao prazo de 24 horas para retorno inicial ao manifestante,
estabelecido no documento de Definigdo do Programa (junho/2021).

Critério amostral: 100% das manifesta¢des registradas na base da Ouvidoria da Fundacéo Renova,
até 31 de dezembro de 2022.

b) Verificar o atendimento ao prazo de 20 dias para retorno final ao manifestante, estabelecido na
Deliberagao CIF n° 105/2017, considerando o periodo entre a data de registro do protocolo e a data
de registro do retorno final pela Fundagdo Renova, bem como verificagdo de evidéncias do
enderecamento, pela Fundagdo Renova, dos Pontos de Auditoria PG0060V.006 e PG0060V.011,
apresentados pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar Ouvidoria do PG006.

Critério amostral: 100% das manifesta¢des registradas na base da Ouvidoria da Fundagéo Renova,
até 31 de dezembro de 2022.

2 A Fundacgéo Renova, por meio de oficio encaminhado & EY em 26 de outubro de 2021, comunicou que ndo compartilharia todos os campos
da base de manifestagdes da Ouvidoria, por apresentarem informagdes de cunho pessoal dos atingidos/impactados. Dessa forma, a
verificagdo da EY se limitara a avaliar os campos da base de manifestagées compartilhados pela Fundagdo Renova.

3 AEY acompanhou a extragéo e tratamento da base para remogédo de campos sensiveis, pela Fundagdo Renova, em 18 de janeiro de 2023.
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3.4. \Verificacdo de resultados do indicador 125 reportados pela Fundacio Renova em relatérios
periodicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 125 - Proporgdo de respostas
disponibilizadas pela Ouvidoria dentro do prazo, publicados pela Fundagdo Renova em seus relatérios
periddicos de atividades do Programa, verificar a documentagéo suporte considerada para afericao do
indicador e reperformar os calculos realizados para a obtengao do resultado.

Detalhamento do procedimento: O procedimento sera executado em duas etapas, conforme segue:

a) Verificar a adogcdo da metodologia de calculo prevista na ficha do indicador 125, apresentada no
documento de Definicao do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador 125 a partir de evidéncias do nimero de respostas disponibilizadas pela
Ouvidoria dentro do prazo, considerado para calculo do indicador pela Fundagdo Renova

Critério amostral: Verificagao da ultima aferigdo do indicador no periodo coberto pelos procedimentos
descritos neste documento.

3.5. \Verificacdo de resultados do indicador 126 reportados pela Fundacido Renova em relatérios
periodicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 126 - Média de tempo para disponibilizagédo
de respostas pela Ouvidoria, publicados pela Fundacdo Renova em seus relatérios periddicos de atividades
do Programa, verificar a documentagcao suporte considerada para afericao do indicador e reperformar os
calculos realizados para a obtengao do resultado.

Detalhamento do procedimento: O procedimento sera executado em duas etapas, conforme segue:

a) Verificar a adogcdo da metodologia de calculo prevista na ficha do indicador 126, apresentada no
documento de Definicao do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador 126 a partir de evidéncias do numero relativo a média de tempo para
disponibilizacdo de respostas pela Ouvidoria, considerado para calculo do indicador pela Fundagao
Renova.

Critério amostral: Verificagao da ultima afericdo do indicador no periodo coberto pelos procedimentos
descritos neste documento.

3.6. Verificacdo do registro e tratamento, pela Ouvidoria da Fundacido Renova, das manifestacoes
recebidas pelo pilar Canais de Relacionamento

Objetivo do procedimento: Verificar a transferéncia interna de reclamacgdes recorrentes e/ou casos de
vulnerabilidade, identificados inicialmente pelo pilar Canais de Relacionamento, ao pilar Ouvidoria, para
registro e tratamento pela Ouvidoria da Fundag¢do Renova.

Detalhamento do procedimento: A partir da base de manifestagdes da Ouvidoria e da base de
manifestacbes do Sistema de Gestdo Stakeholders (SGS), a EY realizara o confronto entre as
manifestagdes registradas no sistema SGS, recebidas pelo pilar Canais de Relacionamento e direcionadas
ao atendimento pela Ouvidoria, e a base de manifestagdes da Ouvidoria da Fundagao Renova, observando
o registro das manifesta¢des na referida base.

Critério amostral: 100% das manifestagdes registradas na base da Ouvidoria da Fundagdo Renova e
100% das manifestagdes registradas no campo “manifestacaoAssuntoTema” da base extraida do sistema
SGS como “Fundagéo Renova — Ouvidoria”, até 31 de dezembro de 2022.
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3.7. Verificacdo de evidéncias do registro de resposta as manifestacdes registradas na Ouvidoria e
classificadas como finalizadas pela Fundacio Renova?

Objetivo do procedimento: Verificar a documentagdo suporte que evidencie o registro de resposta,
fornecida pela Fundagdo Renova aos manifestantes, para as manifestagdes classificadas como finalizadas.

Detalhamento do procedimento: A partir da base de manifestagdes da Ouvidoria da Fundagao Renova,
serdo selecionadas as manifestagdes classificadas como finalizadas para verificagao da documentagéo que
evidencie o registro de resposta ao manifestante.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populagdo, sendo selecionados no minimo cinco itens
em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o maximo de 25 itens em populagdes superiores a
250 ocorréncias, considerando as manifestagdes registradas até 31 de dezembro de 2022 e classificadas
como “Finalizado” no campo “Status” da base de manifestagdes extraida do sistema Aliant Case
Management.

3.8. Verificacdo da documentacao suporte que evidencie o enderecamento, pela Fundacdao Renova, do
Ponto de Auditoria PG0060V.012, apresentado pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do
pilar Ouvidoria do PG006

Objetivo do procedimento: Verificar evidéncias das agdes realizadas pela Fundagcdo Renova para
enderecamento do Ponto de Auditoria PG0060V.012, apresentado pela EY no segundo ciclo de
acompanhamento do pilar Ouvidoria do PG006, visando a resolugao deste.

Detalhamento do procedimento: Verificar evidéncias do enderegcamento, pela Fundagdo Renova, do
Ponto de Auditoria PG0060V.012.

Critério amostral: 100% da documentagédo disponibilizada pela Fundagdo Renova relacionada ao
enderecamento do Ponto de Auditoria PG0060V.012.

3.9. \Verificacdo de resultados do indicador 127 reportados pela Fundacdo Renova em relatérios
periddicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 127 - Avaliagdo do atendimento pela
Ouvidoria, publicados pela Fundagcao Renova em seus relatérios periddicos de atividades do Programa,
verificar a documentagdo suporte considerada para afericdo do indicador e reperformar os calculos
realizados para a obtencao do resultado.

Detalhamento do procedimento: O procedimento sera executado em duas etapas, conforme segue:

a) Verificar a adogcdo da metodologia de calculo prevista na ficha do indicador 127, apresentada no
documento de Definicao do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador 127 a partir de evidéncias da avaliagdo do atendimento pela Ouvidoria,
considerada para calculo do indicador pela Fundagdo Renova.

Critério amostral: Verificagao da ultima afericdo do indicador no periodo coberto pelos procedimentos
descritos neste documento.

3.10. Verificacdo de evidéncias da emissdo e publicacdo dos relatérios trimestrais, pelo Ouvidor-geral,
contendo dados estatisticos e a apresentacdo do andamento das atividades da Ouvidoria, conforme
previsto na clausula 72 do TTAC

Objetivo do procedimento: Verificar evidéncias da emissao dos relatorios trimestrais, pelo Ouvidor-geral,
e da publicacdo desses relatorios na pagina eletrénica da Fundacdo Renova, contendo dados estatisticos
e a apresentagado do andamento das atividades da Ouvidoria, conforme previsto na clausula 72 do TTAC.

Detalhamento do procedimento: Serdo verificadas as evidéncias da emissado dos relatérios trimestrais
junto ao CIF, pelo Ouvidor-geral, contendo dados estatisticos e o andamento das atividades da Ouvidoria,
bem como evidéncias de sua publicacdo na pagina eletronica da Fundagdo Renova, observando a
periodicidade trimestral.
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Critério amostral: 100% da documentacgédo disponibilizada relacionada a emissao dos relatérios trimestrais
elaborados pelo Ouvidor-geral. Serdo consideradas evidéncias do periodo compreendido entre dezembro
de 2021, data de corte deste procedimento no ciclo 02 de acompanhamento do pilar Ouvidoria, até a data
de emissao deste documento, margo de 2023.

3.11. Verificacdo de evidéncias da divulgacdo da Ouvidoria nos canais institucionais, pela Fundacéao
Renova, conforme previsto na Deliberacdo CIF n° 591/2022 e no documento de Definicdo do
Programa (junho/2021)

Objetivo do procedimento: Verificar evidéncias da divulgagdo da Ouvidoria ao publico, nos canais
institucionais da Fundagao Renova, em atendimento a Deliberagdo CIF n°® 591/2022, e conforme descrito
no documento de Definigdo do Programa (junho/2021).

Detalhamento do procedimento: Serado verificadas as evidéncias das a¢des adotadas para divulgagao da
Ouvidoria nos canais institucionais da Fundagdo Renova, por meio de material informativo para distribui¢cao
nos escritérios locais da Fundagao Renova e de veiculagdo de notas e entrevistas em programas de radio.
Adicionalmente, serdo consultados o site, paginas e canais de contato da Fundagcdo Renova nas redes
sociais, conforme previsto no documento de Definicao do Programa (junho/2021).

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populagdo, sendo selecionados no minimo cinco itens
em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e 0 maximo de 25 itens em populagdes superiores a
250 ocorréncias. Serao consideradas evidéncias do periodo compreendido entre dezembro de 2021, data
de corte deste procedimento no ciclo 02 de acompanhamento do pilar Ouvidoria, até a data de emissao
deste documento, margo de 2023.
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4. Consideracoes sobre os resultados

Os resultados obtidos pela EY a partir da execucdo dos procedimentos aqui descritos serdo apresentados em um
outro documento, denominado Relatério de Acompanhamento do Programa. A EY compartilhara a versao
preliminar do Relatério com a Fundagao Renova via e-mail, a qual devera encaminhar seus comentarios e os
Planos de Acao relacionados as eventuais deficiéncias e fragilidades identificadas como resultado da execugéo
dos procedimentos, junto do prazo e do responsavel pela implementagéo destes. Em seguida, esse detalhamento
sera incluido pela EY na versao final do Relatério a ser emitida e encaminhada ao CIF, CT-PDCS e Fundagao
Renova.
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