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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 Transagdo e de Ajustamento de Conduta (TTAC); Termo de Ajustamento de Conduta (“TAC Governanga”);
Notas Técnicas emitidas pela Caémara Técnica (CT); e Deliberagcdes emitidas pelo CIF. Adicionalmente, a
elaboragao dos procedimentos se baseou nas informacgdes obtidas junto a Fundagdo Renova durante a etapa de
Entendimento do Programa.

A realizagdo dos procedimentos previstos no PAI 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
Fundacao Renova e aprovacgao pelo CIF. A execugdo destes procedimentos visa possibilitar o acompanhamento
do Programa pelas partes envolvidas, permitindo assim, a adogédo de eventuais a¢des 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 versao 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 Fundagao Renova via e-mail, e esta devera encaminhar eventuais comentarios acerca dos
resultados apresentados, bem como o detalhamento das agdes 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 Padrdao (POP) que
detalha a estratégia geral de avaliagido adotada pela EY para acompanhamento dos Programas constantes no
TTAC e no TAC Governanga. Em setembro de 2022, a EY emitiu a versdo 7 do POP, através do oficio 68/2022/EY
direcionado ao CIF, em que foram atualizadas questbes 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;
ClAs: Centros de Informagéao e Atendimento;

CIF: Comité Interfederativo;

CRM: Customer Relationship Management;

CT: Camara Técnica;

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

NII: Nucleo de Informacgdes Institucionais;

PAI: Procedimento de Avaliagdo Individual;

PGO001: Programa de Levantamento e Cadastro;

PG006: Programa de Comunicagao, Participagéo, Didlogo e Controle Social;
POP: Procedimento Operacional Padrao;

SGS: Sistema de Gestao Stakeholders;

TAC Governanga: Termo de Ajustamento de Conduta; e,

TI: Tecnologia da Informacao.

Procedimento de Avaliacdo Individual (PAI) EYBuiminq a better
working world



1.3.

Documentos de Referéncia

o Deliberagbes e demais documentos emitidos pelo CIF relacionados ao Programa;

o Notas Técnicas e demais documentos relacionados ao Programa emitidos pela Camara Técnica de
Participagéo, Dialogo e Controle Social (CT-PDCS);
POP;

o TTAC,; e,

e TAC Governanga.
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2. Contextualizacao do Programa

O Programa de Comunicagao, Participagao, Dialogo e Controle Social (PG006) é executado pela Fundagao
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, Comunicagdo, Ouvidoria e
Participagéo e Didlogo Social.

Na taxonomia do PG006, apresentada pela Fundacdo Renova através do oficio FR.2022.1844, enviado ao CIF e
a CT-PDCS em dezembro de 2022, é proposta a codificagéo referente ao atendimento as clausulas 59, 63, 68, 71
e 72 do TTAC!. No documento, é demonstrado que a clausula 71 do TTAC, a qual dispde que “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”, esta relacionada ao escopo do pilar Canais
de Relacionamento.

De acordo com o documento de Definigdo do Programa, aprovado por meio da Deliberagdo n° 505, emitida pelo
CIF em 16 de junho de 2021, os objetivos do pilar Canais de Relacionamento sao:

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

e Assegurar que todas as manifestagoes 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 (Definicao do Programa, 2021, p. 76).

Para alcangar os objetivos do pilar Canais de Relacionamento, o documento de Definicdo do Programa
(junho/2021) prevé a execugao das seguintes agdes:

Projeto de Implantagédo dos Canais de Relacionamento;
Projeto de Instalagdo de Novos CIAs;

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

Apods o rompimento da barragem de Fundao, as manifestacbes relacionadas ao tema foram registradas pela
Samarco, que utilizava o sistema Customer Relationship Management (CRM), e, posteriormente, migradas ao
Sistema de Gestao de Stakeholders (SGS), utilizado pela Fundacdo Renova. A partir da verificagdo da base de
manifestacbes pela EY no primeiro ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento, foram
identificados registros de manifestagbes recebidas por diferentes canais, como espacos fisicos e Central 0800,
em até um més apods a assinatura do TTAC.

Ainda no primeiro ciclo de acompanhamento, foram encaminhadas evidéncias, pela Fundagido Renova,
relacionadas a migracado para o sistema SGS de manifestacdes referentes ao Programa de Levantamento e
Cadastro (PG001), registradas pela Samarco durante o periodo emergencial. Vale ressaltar que n&do foram
disponibilizadas a EY evidéncias de migragdo de manifestagbes relacionadas aos demais temas. Dessa forma, no
ciclo 02 de acompanhamento, foi previsto um procedimento para verificagdo de evidéncias da migragéo e/ou
inclusdo de manifestagdes relacionadas a outros temas, além do PG001, no sistema utilizado pela Fundagao
Renova. Entretanto, o procedimento nao foi executado devido a ndo disponibilizacdo de evidéncias, sendo a
justificativa da Fundag&o Renova registrada no Relatério de Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento
referente ao ciclo 02, emitido pela EY em 30 de junho de 2022.

Sendo assim, considerando o disposto no documento de Definigdo do Programa (junho/2021), o qual prevé que o
encerramento do pilar Canais de Relacionamento esta atrelado a resposta a todas as manifestagdes recebidas, o
referido procedimento esta previsto no ciclo 03 de acompanhamento do pilar, visando a verificagdo de que as

! As clausulas 60, 61, 62, 64, 65, 66, 67, 69 e 70 do TTAC nao foram identificadas pela EY na taxonomia do PG006 protocolada pela Fundagéo
Renova em dezembro de 2022. A clausula 65 do TTAC esta sendo executada pela Fundagdo Renova no ambito do Programa de Informacao
para a Populagéo (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 Comunicagao Nacional
e Internacional (PG036), contudo, essa questdo 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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manifestagdes relacionadas ao rompimento da barragem de Fundao que foram registradas pela Samarco, com
temas distintos do PG001, foram incluidas no sistema SGS da Fundagéo Renova.

Conforme apresentado no Relatério de Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento referente ao ciclo
01, emitido pela EY em 15 de dezembro de 2020, foram verificadas evidéncias da implantagcdo dos Centros de
Informagao e Atendimento (CIAs) nas localidades de Povoagéo, Aracruz e Sdo Mateus, no estado do Espirito
Santo, de acordo com o estabelecido no item 1.1.1 da Deliberagdo n° 105, emitida pelo CIF em 14 de setembro de
2017.

Adicionalmente, como exposto no Relatério de Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento referente ao
ciclo 01, foram identificadas evidéncias que permitiram corroborar a implantagdo do Portal do Usuario e o
oferecimento dos servigos descritos no item 1.1.1ll da Deliberagdo n° 105/2017 no mesmo.

E importante destacar que, no primeiro ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento, foi
informado a EY pela equipe responsavel pelo pilar que, dentre as 16 diferentes formas de recebimento de
manifestagdes, seis sdo geridas e reportadas pelos Canais de Relacionamento?, e as 10 restantes® n&o estdo sob
gestao deste pilar. Ainda de acordo com a Fundagao Renova, “uma vez que ndo fazem parte da gestéo 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 situagao”.

Nesse sentido, ressalta-se que a Fundagdo Renova nao informou qual area é responsavel por realizar a gestao
das formas de recebimento que n&do se encontram sob responsabilidade do pilar Canais de Relacionamento.
Portanto, nos procedimentos aplicaveis, a EY refletiu esta segregacéo para apresentar os resultados obtidos, até
que seja formalizado e aprovado o encaminhamento dessas manifestagdes aos responsaveis, considerando que
todas elas devem ser verificadas, evitando assim que inconsisténcias identificadas ndo sejam analisadas pela
Fundacao Renova. Dessa forma, no segundo ciclo de acompanhamento do pilar, este ponto foi apresentado pela
EY como impedimento, e, até a data de emissao deste documento, nao foi identificado o seu enderecamento.

Com relagéo aos indicadores apresentados no documento de Definicao do Programa (junho/2021), os mesmos
nao constam como critério de encerramento do PGO006, sendo, portanto, considerados indicadores de
acompanhamento e nao finalisticos (objeto da auditoria). Dessa forma, nao foram avaliados pela EY 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 PG006. Diante disso, os nove indicadores
identificados no ambito do pilar Canais de Relacionamento serdo objeto de avaliacdo pela EY neste ciclo de
acompanhamento do Programa.

Ainda conforme o documento de Definicdo do Programa (junho/2021), o encerramento do pilar Canais de
Relacionamento esta associado ao prazo de conclusédo dos demais Programas da Fundagdo Renova e a resposta
a todas as manifestagdes recebidas.

Por fim, através do Relatério de Acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento, referente ao segundo ciclo
de avaliagdo do Programa, emitido pela EY em 30 de junho de 2022, foram apontados 24 Pontos de Auditoria,
descritos no Anexo 1 — Pontos de Auditoria, os quais serdo objeto de verificacdo neste ciclo.

Considerando as informagodes obtidas pela EY e expostas acima, nos capitulos seguintes, serdo apresentados os
procedimentos de verificacdo previstos para o terceiro ciclo de acompanhamento do pilar Canais de
Relacionamento do PG006.

2 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 s&o: “0800”, “Contato Ativo 0800/Fale Conosco”, “Contato Ativo
CIAs”, “Fale Conosco” e “Fale Conosco - Portal” e “Postos de Atendimento CIAs”.

3 De acordo com o documento “Book_Auditoria_Abril2020.pdf’, encaminhado pela Fundagéo Renova no dia 29 de abril de 2020, as formas de
recebimento que ndo s&o gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento sdo: “Abordagem Presencial”, “E-mail”’, “Eventos”, “Férum”,
“Mobilizagao”, “Oficio”, “Ouvidoria”, “Redes Sociais”, Reunidao de Dialogo” e “Telefone”.
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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 trés projetos e um
processo e seus respectivos objetivos descritos pela Fundagdo Renova no a&mbito do pilar Canais de
Relacionamento, conforme listado a seguir:

e Projeto de Implantagéo dos Canais de Relacionamento: Disponibilizar Canais de Relacionamento de
forma a facilitar o acesso da sociedade as ag¢des desenvolvidas pela Renova, bem como permitir o
compartilhamento de informagoes relativas a individualidade de cada manifestante;

e Projeto de Instalacdo de Novos ClAs: Atender a Deliberagao n° 105/2017, com a implantacao de CIAs
nas localidades de Povoagéo, Aracruz e Sdo Mateus, todos no Estado do Espirito Santo;

e Projeto de Implantagdo do Portal do Usuario: Atender a Deliberagdo n° 105/2017, mediante
implantacéo de sistema virtual de consulta; e,

e Processo de Gestao dos Canais de Relacionamento: Garantir acesso a informagdes, oferecendo aos
interessados orientagbes, de forma transparente e acessivel, sobre programas e acdes
implementados pela Fundagédo Renova, por meio dos seguintes Canais de Relacionamento: a Central
0800, o Fale Conosco, os Centros de Informacéo e Atendimento (CIAs - incluindo a¢des de CIA movel)
e o Portal do Usuario.

Ainda, no mesmo documento, foram identificados nove indicadores vinculados ao pilar, listados a seguir:
e Indicador 112 - Taxa de manifestag¢des reincidentes;
e Indicador 113 - Propor¢cao de manifestagdes respondidas;
e Indicador 114 - Proporcao de manifestagdes respondidas no prazo estipulado;
e Indicador 115 - Avaliagdo do atendimento pelos usuarios dos CIAs;
e Indicador 116 - Avaliagdo do atendimento pelos usuarios da Central 0800 e Fale Conosco;
e Indicador 117 - Satisfagdo com a resolugao das solicitagdes;
e Indicador 118 - Oferta das informacgdes solicitadas nos ClAs;
e Indicador 119 - Oferta das informacgdes solicitadas na Central 0800 e Fale Conosco; e,
e Indicador 120 - Satisfacdo com a estrutura fisica dos ClAs.

Na Tabela 1 abaixo, sao listados os procedimentos planejados pela EY para acompanhamento do Processo de
Gestao dos Canais de Relacionamento do PG006, bem como para verificacdo da medi¢gao dos indicadores do
Programa, segundo o documento de Definicdo do Programa (junho/2021) e em conformidade com a solicitagao
feita a EY durante a 632 Reunido Ordinaria da CT-PDCS, quais sejam: 112, 113, 114, 115, 116, 117, 118, 119 e 120.

Adicionalmente, serdo executados procedimentos para verificacdo de evidéncias do enderegcamento, pela
Fundacgao Renova, dos Pontos de Auditoria identificados pela EY nos ciclos de acompanhamento anteriores. Nos
topicos seguintes, sera apresentada a descricdo de cada procedimento, incluindo os objetivos e critérios de
selecdo de amostra a serem adotados.
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Tabela 1 - Procedimentos de verificagéo planejados

n Titulo do Procedimento

1 Avaliagao dos controles gerais de tecnologia da informagao do Sistema de Gestdo Stakeholders (SGS)

Avaliagado dos controles gerais de tecnologia da informagéo do Data Lake, utilizado pela Fundagdo Renova para armazenar as
2 informagdes advindas do Sistema de Gestao de Stakeholders (SGS), e verificagao da integridade da interface entre o Data Lake e
o referido sistema

3 Verificagao dos registros constantes na base de manifestagdes extraida do Sistema de Gestdo Stakeholders (SGS) da Fundagao
Renova

4 Verificagao dos registros constantes na base de manifestagdes extraida do Sistema de Gestdo Stakeholders (SGS) da Fundagao
Renova, para as classificagdes do campo “FormaRecebimento” gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento

Verificagao dos registros constantes na base de manifestagdes extraida do Sistema de Gestdo Stakeholders (SGS) da Fundagao
Renova, para as classificagdes do campo “FormaRecebimento” que ndo sdo gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento

Verificagdo do prazo despendido pela Fundagdo Renova para registro de resposta das manifestagdes apresentadas no Sistema
de Gestao Stakeholders (SGS) da Fundagao Renova, conforme estabelecido no item 1.6.1 da Deliberagao CIF n° 105/2017

7 Verificagao de resultados do indicador 112 reportados pela Fundagdo Renova em relatérios periddicos de atividades do Programa
8 Verificagao de resultados do indicador 113 reportados pela Fundagdo Renova em relatérios periddicos de atividades do Programa

9 Verificagao de resultados do indicador 114 reportados pela Fundagdo Renova em relatérios periddicos de atividades do Programa
Verificagdo de evidéncias da realizagdo, pelo pilar Canais de Relacionamento, de contato com o manifestante que possua

10 solicitagdes em aberto, para informar a previsibilidade de retorno final, conforme previsto no documento de Definigdo do Programa
(junho/2021)

Verificagado de evidéncias do oferecimento de servigos, pela Fundagédo Renova, nos Centros de Informagao e Atendimento (CIAs)
1" descritos no documento de Definigdo do Programa (junho/2021), considerando o estabelecido no item 1.1.l da Deliberagéo CIF n°®
105/2017

12 Verificagdo de resultados do indicador 115 reportados pela Fundagao Renova em relatérios periédicos de atividades do Programa
13 Verificagdo de resultados do indicador 118 reportados pela Fundagdo Renova em relatérios periddicos de atividades do Programa

14 Verificagdo de resultados do indicador 120 reportados pela Fundagao Renova em relatérios periddicos de atividades do Programa

Verificagdo da adogédo de medidas, pela Fundagdo Renova, relacionadas ao atendimento realizado por telefone, conforme

= estabelecido no item 1.1.1 da Deliberagao CIF n° 105/2017

16 Verificagao de resultados do indicador 116 reportados pela Fundacdo Renova em relatérios periédicos de atividades do Programa
17 Verificagao de resultados do indicador 119 reportados pela Fundagao Renova em relatérios periddicos de atividades do Programa

18 Verificagao de resultados do indicador 117 reportados pela Fundacdo Renova em relatérios periédicos de atividades do Programa

Verificagao de evidéncias do envio, pela Fundagdo Renova, de documentagéo individualizada aos atingidos por correio, conforme

el estabelecido no item 1.1.1V da Deliberagéo CIF n° 105/2017
Verificagdo da existéncia de manifestagbes sem registro de resposta que foram reinseridas no Sistema de Gestdo Stakeholders
20 = . )
(SGS) da Fundagéo Renova, sob novo numero de protocolo e data atualizada
21 Verificagdo de evidéncias do recebimento, registro, tratamento e arquivamento de oficios realizado pelo Nucleo de Informagdes
Institucionais (NII), conforme previsto no documento de Definigdo do Programa (junho/2021)
22 Verificagdo do encaminhamento das manifestagdes que sdo escopo da Ouvidoria, pelo pilar Canais de Relacionamento, a
Ouvidoria da Fundagéo Renova
23 Verificagado de evidéncias da migracdo das manifestagcdes registradas durante o periodo emergencial na Central 0800 e no Fale

Conosco da Samarco para o Sistema de Gestao de Stakeholders (SGS) da Fundag&o Renova

Caso a EY entenda ser necessario, 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 que isso esteja condicionado a aprovagao prévia pela Fundagédo Renova, CT e
CIF.
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3.1. Avaliacao dos controles gerais de tecnologia da informacédo do Sistema de Gestdo Stakeholders

(SGS)

Objetivo do procedimento: Verificar a existéncia e avaliar a operagao de controles internos de Tecnologia
da Informacao (TI) referentes ao sistema SGS, utilizado pela Fundagdo Renova para o registro de
manifestacdes recebidas pelos Canais de Relacionamento, bem como evidéncias do enderegcamento dos
14 Pontos de Auditoria apresentados pela EY no terceiro ciclo de acompanhamento do Programa de
Levantamento e Cadastro (PG001) relacionados ao sistema SGS, descritos no Anexo 1 — Pontos de
Auditoria.

Detalhamento do procedimento: A EY realizara a avaliagdo dos controles gerais de Tl para os seguintes
processos do sistema SGS.

a) Gestao de Mudancgas: Controles internos relativos as modificagdes de funcionalidades efetuadas no
sistema SGS, bem como no banco de dados e sistemas operacionais que suportam a infraestrutura
do mesmo. Adicionalmente, serdo verificadas evidéncias do enderecamento dos Pontos de Auditoria
PG001.025 e PG001.027, apresentados pela EY no terceiro ciclo de acompanhamento do PG001%.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populacdo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populagées
superiores a 250 ocorréncias. Para a verificagdo do enderecamento dos Pontos de Auditoria
PG001.025 e PG001.027, sera considerada 100% da documentagéo disponibilizada pela Fundagéao
Renova.

b) Gestdao de Acesso: Controles internos relativos a toda e qualquer concessdo, revogagao e
modificacdo em acessos efetuada no sistema SGS, manuteng¢do de usuarios com suas respectivas
permissdes, autenticagdo e parametrizagdes de senha na aplicagdo, bem como no banco de dados e
sistemas operacionais que suportam a infraestrutura do mesmo. Adicionalmente, seréo verificadas
evidéncias do enderegcamento dos Pontos de Auditoria PG001.028, PG001.029, PG001.031,
PG001.032, PG001.033, PG001.034, PG001.037, PG001.039 e PG001.040, apresentados pela EY
no terceiro ciclo de acompanhamento do PG001.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populagéo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populagdes
superiores a 250 ocorréncias. Para a verificacdo do enderegamento dos Pontos de Auditoria
PG001.028, PG001.029, PG001.031, PG001.032, PG001.033, PG001.034, PG001.037, PG001.039
e PG001.040, sera considerada 100% da documentagao disponibilizada pela Fundagao Renova.

c) Gestao de Operagdes de Tl: Controles internos relativos as operagdes de Tl (backup, restauracao
de dados, agendamento de rotinas automatizadas e resposta a incidentes) no sistema SGS, bem
como no banco de dados e sistemas operacionais que suportam a infraestrutura do mesmo.
Adicionalmente, serao verificadas evidéncias do enderegcamento dos Pontos de Auditoria PG001.043,
PG001.044 e PG001.046, apresentados pela EY no terceiro ciclo de acompanhamento do PG001.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populagéo, 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. Para a verificagcdo do enderegamento dos Pontos de Auditoria
PG001.043, PG001.044 e PG001.046, sera considerada 100% da documentagéo disponibilizada pela
Fundagao Renova.

Seréo realizados pela EY procedimentos de indagagédo junto aos responsaveis por cada processo,
observacgao e/ou inspecao de evidéncias disponibilizadas pela equipe da area de Sistemas da Fundacao
Renova, e reperformance dos procedimentos de controle, quando aplicavel.

4 A execugéo do procedimento de avaliagéo dos controles gerais de tecnologia da informag&o do Sistema de Gestéo Stakeholders (SGS) foi
realizada no ambito do Programa de Levantamento e Cadastro (PG001) durante o periodo compreendido entre os anos de 2021 e 2022.
Nesse sentido, uma vez que o procedimento de avaliagdo do sistema SGS passou a ser executado no ambito do pilar Canais de
Relacionamento do PG006, torna-se seu escopo os Pontos de Auditoria referentes ao sistema supracitado, identificados durante o segundo e
o terceiro ciclos de acompanhamento do PG001.
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3.2. Avaliacao dos controles gerais de tecnologia da informacao do Data Lake, utilizado pela Fundacéao
Renova para armazenar as informacoes advindas do Sistema de Gestido de Stakeholders (SGS), e
verificacdo da integridade da interface entre o Data Lake e o referido sistema

Objetivo do procedimento: Verificar a existéncia e avaliar a operagdo de controles internos de TI
referentes ao Data Lake, utilizado pela Fundagdo Renova para armazenar as informagdes advindas do
sistema SGS, bem como verificar a integridade da interface entre o Data Lake e o referido sistema.

Detalhamento do procedimento: Os seguintes procedimentos serdo realizados pela EY.

a) Gestao de Mudancgas: Controles internos relativos as modificagdes de funcionalidades efetuadas no
Data Lake, bem como no banco de dados e sistemas operacionais que suportam a infraestrutura do
mesmo.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populacdo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populagdes
superiores a 250 ocorréncias.

b) Gestdo de Acesso: Controles internos relativos a usuarios com permissdes administrativas e
privilegiadas, incluindo processos de concesséo, revogagao e modificagdo em acessos efetuada no
Data Lake, manutencgéo de usuarios, autenticagdo e parametrizagdes de senha na aplicagao.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populagéo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populagdes
superiores a 250 ocorréncias.

c) Interface entre o Data Lake e o sistema SGS: Testar a interface de comunica¢do de dados com
origem no sistema SGS e destino no Data Lake.

Serdo realizados pela EY procedimentos de indagacgdo junto aos responsaveis por cada processo,
observagéo e/ou inspecgao de evidéncias disponibilizadas pela equipe da area de Sistemas da Fundagéao
Renova, e reperformance dos procedimentos de controle, quando aplicavel.

3.3. Verificacdo dos registros constantes na base de manifestacées extraida do Sistema de Gestao
Stakeholders (SGS) da Fundacao Renova

Objetivo do procedimento: A partir da base de manifestagbes extraida do sistema SGS®, verificar as
informagdes apresentadas no referido sistema, bem como a justificativa para as manifestagdes classificadas
como “Cancelada” no campo “statusManifestacao” e de manifestagcbes com data de registro anterior ao
rompimento da barragem de Fundao.

Detalhamento do procedimento: Os seguintes procedimentos seréo realizados pela EY.

a) Verificar a existéncia de itens incluidos e excluidos na base de manifestagbes extraida do sistema
SGS em janeiro de 2023, em comparag&o com a base de manifestagdes extraida em janeiro de 20225,
a partir do campo "protocolo”.

Critério amostral: 100% das bases de manifestagdes extraidas do sistema SGS em janeiro de 2022
e janeiro de 2023.

b) Verificar a existéncia de registros em duplicidade, a partir do campo "protocolo".
Critério amostral: 100% da base de manifestacdes extraida do sistema SGS em janeiro de 2023.

c) Verificar os campos contendo a data de registro, data de inser¢cdo e data de concluséo (“datareg”,
“datainsercao” e “dataconclusao”, respectivamente), da base de manifestagdes extraida do sistema
SGS, de modo a identificar:

5 Em 27 de janeiro de 2023, a EY acompanhou a extragédo da base de manifestacdes do sistema SGS, cuja data de corte é o dia 31 de
dezembro de 2022, referente ao terceiro ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006.

5 Em 05 de janeiro de 2022, a EY acompanhou a extracdo da base de manifestagbes do sistema SGS, referente ao segundo ciclo de
acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento.
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o Divergéncias entre a data de registro e a data de insergao;

o Divergéncias entre a data de registro e a data de concluséo, para manifestagbes classificadas
pela Fundagdo Renova como “Respondida no ato” no campo “statusManifestacao”;

e Manifestagbes classificadas pela Fundagdo Renova como “Em tratamento” no campo
“statusManifestacao”, com registro de data de concluséao;

e Manifestagbes com data de conclus&o anterior a data de registro; e,

e Manifestagbes com data de conclusao posterior a data da extragdo da base.

Adicionalmente, verificar evidéncias do enderegamento do Ponto de Auditoria PG0O06CR.039,
apresentado pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do
PGO006.

Critério amostral: 100% da base de manifestagdes extraida do sistema SGS em janeiro de 2023,
bem como 100% da documentagdo disponibilizada pela Fundagcdo Renova relativa ao
enderegcamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.039.

d) Verificar o preenchimento do campo “resumoconclusao” para as manifestagdes finalizadas pela
Fundacao Renova, observando se as informagdes registradas estdo condizentes com a natureza do
campo.

Critério amostral: 100% dos registros da base de manifestagdes extraida do sistema SGS em janeiro
de 2023 classificados como “Respondida” e “Respondida no ato” no campo “statusManifestacao”.

e) Verificar a justificativa para as manifestagdes registradas no sistema SGS classificadas como
“Cancelada” no campo “statusManifestacao”.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populacdo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populagdes
superiores a 250 ocorréncias. Para calculo da amostra, serdo considerados os registros da base de
manifestacbes extraida do sistema SGS em janeiro de 2023 classificados como “Cancelada” no
campo “statusManifestacao”.

f) Verificar a justificativa para as manifestagdes registradas no sistema SGS com o campo “datareg”
preenchido com data anterior ao rompimento da barragem de Fundao, 05 de novembro de 2015.

Critério amostral: 100% dos registros da base de manifestagdes extraida do sistema SGS em janeiro
de 2023 cujo campo “datareg” esta preenchido com data anterior a 05 de novembro de 2015.

g) Verificar evidéncias do enderecamento dos Pontos de Auditoria PGO06CR.046, PGO06CR.047,
PGO06CR.048 e PGO06CR.049, apresentados pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar
Canais de Relacionamento do PGO006.

Critério amostral: 100% da documentacéo disponibilizada pela Fundagdo Renova relativa ao
enderecamento dos Pontos de Auditoria PGO06CR.046, PGO06CR.047, PGO06CR.048 e
PGO06CR.049.

3.4. Verificacdo dos registros constantes na base de manifestacdes extraida do Sistema de Gestdo de
Stakeholders (SGS) da Fundacdo Renova, para as classificagcdes do campo “FormaRecebimento”
gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento?

Objetivo do procedimento: A partir da base de manifestagdes extraida do sistema SGS?®, realizar o filtro
das classificagbes do campo “FormaRecebimento” gerenciadas e reportadas pelo pilar Canais de
Relacionamento, e verificar as informagdes registradas pela Fundagéo Renova no referido sistema.

Detalhamento do procedimento: Os seguintes procedimentos serdo realizados pela EY.

a) Verificar o preenchimento de campos utilizados para realizagdo de retorno ao manifestante’, sendo

eles: “manifestante”, “resumo”, e dados para contato (“telefones” ou “email”), observando se as

" AEY entende que n&o é possivel entrar em contato com o manifestante para dar um retorno sobre a manifestagdo sem que esses campos
sejam preenchidos no momento de seu registro.
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informacgdes constantes nos campos estdo condizentes com a natureza do mesmo. Adicionalmente,
verificar evidéncias do enderecamento dos Pontos de Auditoria PGO06CR.030 e PG0O06CR.031,
apresentados pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do
PGO006.

Critério amostral: 100% da base de manifestagbes extraida do sistema SGS em janeiro de 2023,
para as classificagdes do campo “FormaRecebimento” gerenciadas e reportadas pelo pilar Canais de
Relacionamento, bem como 100% da documentagao disponibilizada pela Fundagado Renova relativa
ao enderecamento dos Pontos de Auditoria PGO06CR.030 e PGO06CR.031.

b) Verificar a coeréncia entre o conteido da manifestagdo, conforme o campo “resumo”, e a sua
classificagdo, conforme o campo “manifestacaoAssunto”, considerando a arvore de classificagdes,
para as manifestagdes que nao foram categorizadas no sistema SGS com temas relacionados aos
Programas executados pela Fundagdo Renova®.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populagéo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populagdes
superiores a 250 ocorréncias. Para calculo da amostra, serdo considerados os registros da base de
manifestagdes extraida do sistema SGS em janeiro de 2023, datados entre 1° de janeiro de 2022 e
31 de dezembro de 2022, que se encontram em aberto por um periodo superior a 20 dias, para as
classificagdes do campo “FormaRecebimento” gerenciadas e reportadas pelo pilar Canais de
Relacionamento.

c) Verificar a aderéncia entre o conteido da manifestagido, conforme o campo "resumo", e o retorno
fornecido pela Fundagdo Renova ao manifestante, conforme o campo "resumoconclusao”.

Critério amostral: Amostras de no minimo 10% da populagéo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populagdes
superiores a 250 ocorréncias, considerando as manifestagdes registradas entre 1° de janeiro de 2022
e 31 de dezembro de 2022, que estavam concluidas na data de extragdo da base de manifestagdes®,
para as classificagbes do campo “FormaRecebimento” gerenciadas e reportadas pelo pilar Canais de
Relacionamento. Sera selecionada uma amostra para cada uma das classificagdes identificadas no
campo “manifestacaoAssunto” que detém 80% do volume de manifestagdes registradas no sistema
SGS, além de uma amostra para as demais classificagoes.

d) Verificar evidéncias do enderecamento dos Pontos de Auditoria PGO06CR.032 e PG006CR.033,
apresentados pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do
PG006.

Critério amostral: 100% da documentacéo disponibilizada pela Fundagdo Renova relativa ao
enderecamento dos Pontos de Auditoria PGO06CR.032 e PGO06CR.033.

3.5. Verificacdo dos registros constantes na base de manifestacdoes extraida do Sistema de Gestdo de
Stakeholders (SGS) da Fundacdo Renova, para as classificacdées do campo “FormaRecebimento”
que nio sio gerenciadas pelo pilar Canais de Relacionamento?®

Objetivo do procedimento: A partir da base de manifestagdes extraida do sistema SGS?®, realizar o filtro
das classificagdes do campo “FormaRecebimento” que ndo séo gerenciadas e reportadas pelo pilar Canais
de Relacionamento, e verificar as informagdes registradas pela Fundagao Renova no referido sistema.

Detalhamento do procedimento: Os seguintes procedimentos seréo realizados pela EY.

a) Verificar o preenchimento de campos utilizados para realizagdo de retorno ao manifestante?7, sendo
eles: “manifestante”, “resumo”, e dados para contato (“telefones” ou “e-mail”), observando se as
informacgdes constantes nos campos estdo condizentes com a natureza do mesmo. Adicionalmente,
verificar evidéncias do enderecamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.034, apresentado pela EY no

8 No campo “manifestacacAssunto” da base extraida do sistema SGS em janeiro de 2023 foram identificadas, além das classificagdes
relacionadas a Programas, as seguintes classificacdes: “Assisténcia Humanitaria - Resgate de pessoas”, “Dialogo Comunidades -
Condicionante”, “Dialogo Comunidades - Investimento Samarco”, “Didlogo Comunidades - Didlogo Socioinstitucional”, “Dialogo Comunidades
- Impacto da operagédo”, “Dialogo Comunidades - Outros”, “Fundagédo Renova”, “Rompimento Barragem da Vale”, “Samarco - Empregados
Samarco”, “Samarco - Retomada das operagdes” e “Samarco - Seguranga dos empregados”.
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segundo ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006.

Critério amostral: 100% da base de manifestagdes extraida do sistema SGS em janeiro de 2023,
para as classificagdes do campo “FormaRecebimento” que ndo sdo gerenciadas e reportadas pelo
pilar Canais de Relacionamento, bem como 100% da documentacgao disponibilizada pela Fundacéao
Renova relativa ao enderecamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.034.

b) Verificar a coeréncia entre o conteudo da manifestagdo, conforme o campo “resumo”, e a sua
classificagédo, conforme o campo “manifestacaoAssunto”, considerando a arvore de classificagdes,
para as manifestagdes que nao foram categorizadas no sistema SGS com temas relacionados aos
Programas executados pela Fundagdo Renova®.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populacdo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populag¢des
superiores a 250 ocorréncias. Para calculo da amostra, serdo considerados os registros da base de
manifestagdes extraida do sistema SGS em janeiro de 2023, datados entre 1° de janeiro de 2022 e
31 de dezembro de 2022, que se encontram em aberto por um periodo superior a 20 dias, para as
classificagdes do campo “FormaRecebimento” que ndo sdo gerenciadas e reportadas pelo pilar
Canais de Relacionamento. 3

¢) Verificar a aderéncia entre o conteldo da manifestagdo, conforme o campo “resumo”, e o retorno
fornecido pela Fundagédo Renova ao manifestante, conforme o campo "resumoconclusao”.

Critério amostral: Amostras de no minimo 10% da populagéo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populagdes
superiores a 250 ocorréncias, 3considerando as manifestagdes registradas entre 1° de janeiro de 2022
e 31 de dezembro de 2022, que estavam concluidas na data de extragdo da base®, para as
classificagdes do campo “FormaRecebimento” que ndo sdo gerenciadas e reportadas pelo pilar
Canais de Relacionamento. Sera selecionada uma amostra para cada uma das classificagcbes
identificadas no campo “manifestacaoAssunto” que detém 80% do volume de manifestacdes
registradas no sistema SGS, além de uma amostra para as demais classificagdes.

d) Verificar evidéncias do enderecamento dos Pontos de Auditoria PGO0O6CR.035, PGO06CR.036 e
PGO06CR.037, apresentados pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar Canais de
Relacionamento do PG006.

Critério amostral: 100% da documentacédo disponibilizada pela Fundagdo Renova relativa ao
enderecamento dos Pontos de Auditoria PGO06CR.035, PGO06CR.036 e PGO06CR.037.

3.6. Verificacdo do prazo despendido pela Fundacido Renova para registro de resposta das
manifestacdoes apresentadas no Sistema de Gestdo de Stakeholders (SGS) da Fundacdo Renova,
conforme estabelecido no item 1.6.1 da Deliberacédo CIF n° 105/2017

Objetivo do procedimento: A partir da base de manifestagdes extraida do sistema SGS?®, verificar o
atendimento, pela Fundagdo Renova, ao prazo estabelecido pelo CIF, no item 1.6.1 da Deliberagdo n°
105/2017, para retorno final ao manifestante.

Detalhamento do procedimento: Verificar o atendimento, pela Fundagdo Renova, ao prazo de 20 dias
para retorno final ao manifestante, conforme estabelecido na Deliberacado 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.
Adicionalmente, verificar evidéncias do enderecamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.025, apresentado
pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PGO006.

Critério amostral: 100% da base de manifestagbes extraida do sistema SGS em janeiro de 2023, bem
como 100% da documentacgéo disponibilizada pela Fundagao Renova relativa ao enderegamento do Ponto
de Auditoria PGO06CR.025.
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3.7. Verificacdo de resultados do indicador 112 reportados pela Fundacdo Renova em relatérios
periodicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 112 — Taxa de manifestagdes reincidentes,
publicados pela Fundagao Renova em seus relatérios periddicos de atividades do Programa, verificar a
documentacado suporte considerada para aferigdo 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 adogdo da metodologia de calculo prevista na ficha do indicador 112, apresentada no
documento de Definicao do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador 112 a partir de evidéncias que demonstrem o quantitativo de manifesta¢des
reincidentes consideradas para calculo do indicador pela Fundagdo Renova.

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

3.8. Verificacdo de resultados do indicador 113 reportados pela Fundacdo Renova em relatérios
periodicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 113 — Propor¢ao de manifestacdes
respondidas, publicados pela Fundagdo 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 obtencgao 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 113, apresentada no
documento de Definicao do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador 113 a partir de evidéncias que demonstrem o quantitativo de manifestagdes
respondidas consideradas para calculo do indicador pela Fundagao Renova

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

3.9. Verificacdo de resultados do indicador 114 reportados pela Fundacido Renova em relatérios
periddicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 114 — Propor¢ao de manifestacdes
respondidas no prazo estipulado, publicados pela Fundagdo Renova em seus relatérios periddicos de
atividades do Programa, verificar a documentagdo suporte considerada para afericado do indicador e
reperformar os calculos realizados para a obtengéo do resultado.

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

a) Verificar a adogado da metodologia de calculo prevista na ficha do indicador 114, apresentada no
documento de Definigdo do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador 114 a partir de evidéncias que demonstrem o quantitativo de manifestagdes
respondidas no prazo estipulado de 20 dias, conforme a Deliberagao CIF n° 105/2017, consideradas
para calculo do indicador pela Fundagédo Renova.

Critério amostral: Verificagao da ultima afericdo do indicador no periodo coberto pelos procedimentos
descritos neste documento.
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3.10. Verificacdo de evidéncias da realizacdo, pelo pilar Canais de Relacionamento, de contato com o
manifestante que possua solicitacoes em aberto, para informar a previsibilidade de retorno final,
conforme previsto no documento de Definicdo do Programa (junho/2021)

Objetivo do procedimento: Verificar evidéncias da realizagao, pelo pilar Canais de Relacionamento, de
contato com o manifestante que possua solicitagcdes em aberto, para informar a previsibilidade de retorno
final, de acordo com justificativa e planejamento dos Programas executados pela Fundagdo Renova,
conforme previsto no documento de Definicado do Programa (junho/2021).

Detalhamento do procedimento: Verificar evidéncias da realizagao, pelo pilar Canais de Relacionamento,
de contato com o manifestante que possua solicitagdes em aberto, para informar a previsibilidade de retorno
final, conforme previsto no documento de Definigdo do Programa (junho/2021). Adicionalmente, verificar
evidéncias do enderegamento dos Pontos de Auditoria PGO0O6CR.026 e PGO06CR.038, apresentados pela
EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populagéo, sendo selecionados no minimo cinco itens
em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e 0 maximo de 25 itens em populag¢des superiores a
250 ocorréncias. Para calculo da amostra, serdo considerados os registros da base de manifestagdes
extraida do sistema SGS em janeiro de 2023°, datados entre 1° de janeiro de 2022 e 31 de dezembro de
2022, que se encontram em aberto por um periodo superior a 20 dias, para as classificagbes do campo
“FormaRecebimento” gerenciadas e reportadas pelo pilar Canais de Relacionamento?. Para a verificagdo
do enderegcamento dos Pontos de Auditoria PGO06CR.026 e PGO06CR.038, sera considerada 100% da
documentacao disponibilizada pela Fundagao Renova.

3.11. Verificacdo de evidéncias do oferecimento de servicos, pela Fundacdo Renova, nos Centros de
Informacao e Atendimento (CIAs) descritos no documento de Definicdo do Programa (junho/2021),
considerando o estabelecido no item 1.1.1 da Deliberacao CIF n° 105/2017

Objetivo do procedimento: Verificar a disponibilizagdo, pela Fundagdo Renova, de ClAs fixos e moveis
para o fornecimento de atendimento presencial aos manifestantes, conforme previsto no documento de
Definicdo do Programa (junho/2021) e no item 1.1.1 da Deliberagcéo CIF n° 105/2017.

Detalhamento do procedimento: Os seguintes procedimentos seréo realizados pela EY.

a) Verificar evidéncias da disponibilizacdo de atendimentos presenciais, pela Fundagdo Renova, por
meio dos ClAs fixos descritos no documento de Definicdo do Programa (junho/2021), bem como da
divulgacao dos enderecos atualizados dos CIAs fixos no site da Fundagédo Renova.

Critério amostral: 100% dos ClAs fixos descritos no documento de Definicdo do Programa
(junho/2021).

b) Verificar o oferecimento dos servigos descritos no item 1.1.1 da Deliberagao CIF n° 105/2017 nos ClAs
fixos, por meio de inspecao fisica e documental.

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, estratificada por territério®, considerando os ClAs fixos em
funcionamento ao longo da calha do rio Doce®.

c) Verificar evidéncias da realizagido, pela Fundacdo Renova, das agdes de CIAs moveis, conforme
disposto no documento de Definicdo do Programa (junho/2021). Ademais, verificar evidéncias da
mobilizacdo das comunidades antes da realizagdo dessas ac¢des, bem como da divulgagcdo do
cancelamento de agbes especificas.

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 calculo da amostra, serao consideradas as agdes de CIAs moveis
planejadas pelo pilar Canais de Relacionamento até a data de emissdo deste documento, abril de

9 Conforme o documento de Definicdo do Programa (junho/2021), a area de abrangéncia da Fundagao Renova é dividida em seis territorios,
a saber: Mariana, Alto Rio Doce, Calha do Rio Doce, Médio Rio Doce, Baixo Rio Doce e Foz do Rio Doce.

17

Procedimento de Avaliacdo Individual (PAI) EYBuiminq a better
working world



2023, estratificada por classificagdo no campo “Status Agdo” do documento “Controle CIA Mével.xIsx”,
disponibilizado pela Fundagdo Renova®.

3.12. Verificacdo de resultados do indicador 115 reportados pela Fundacio Renova em relatérios
periddicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 115 — Avaliagdo do atendimento pelos
usuarios dos CIlAs, publicados pela Fundagdo Renova em seus relatérios periédicos de atividades do
Programa, verificar a documentagao suporte considerada para aferigdo do indicador e reperformar os
célculos realizados para a obtencao do resultado.

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

a) Verificar a adogdo da metodologia de célculo prevista na ficha do indicador 115, apresentada no
documento de Definicao do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador 115 a partir de evidéncias da realizagdo da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario,
considerada para calculo do indicador pela Fundagdao Renova.

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

3.13. Verificacido de resultados do indicador 118 reportados pela Fundacido Renova em relatérios
periodicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 118 — Oferta das informagdes solicitadas
nos ClAs, publicados pela Fundagdo Renova em seus relatérios periddicos de atividades do Programa,
verificar a documentagdo suporte considerada para afericao do indicador e reperformar os calculos
realizados para a obtenc¢ao do resultado.

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

a) Verificar a adogédo da metodologia de célculo prevista na ficha do indicador 118, apresentada no
documento de Definigao do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador 118 a partir de evidéncias da realizacdo da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario,
considerada para calculo do indicador pela Fundagdo Renova.

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

3.14. Verificacdo de resultados do indicador 120 reportados pela Fundacdo Renova em relatérios
periddicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 120 — Satisfagdo com a estrutura fisica dos
ClAs, publicados pela Fundagéo Renova em seus relatorios periddicos de atividades do Programa, verificar
a documentacgao suporte considerada para afericido do indicador e reperformar os calculos realizados para
a obtencgao do resultado.

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

a) Verificar a adogdo da metodologia de célculo prevista na ficha do indicador 120, apresentada no
documento de Definigdo do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador 120 a partir de evidéncias da realizagéo da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario,
considerada para calculo do indicador pela Fundagao Renova.

Critério amostral: Verificagao da ultima afericdo do indicador no periodo coberto pelos procedimentos
descritos neste documento.
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3.15. Verificacdo da adocdo de medidas, pela Fundacdo Renova, relacionadas ao atendimento realizado
por telefone, conforme estabelecido no item 1.1.1l da Deliberacdo CIF n° 105/2017

Objetivo do procedimento: Verificar a adogdo, pela Fundagdo Renova, das medidas para o
aprimoramento do atendimento por telefone, conforme estabelecido no item 1.1.1l da Deliberagdo CIF
n° 105/2017.

Detalhamento do procedimento: Os seguintes procedimentos serdo realizados pela EY.

a) Verificar evidéncias da disponibilizacado por escrito, via SMS, e-mail ou correio, do protocolo e da
chave de acesso ao Portal do Usuario, pela Fundagdo Renova. Adicionalmente, verificar evidéncias
do enderegcamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.040, apresentado pela EY no segundo ciclo de
acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006.

b) Verificar evidéncias da realizacdo de pesquisa de satisfagdo quando da realizagdo do atendimento
por telefone, pela Fundagédo Renova. Adicionalmente, verificar evidéncias do enderegcamento do Ponto
de Auditoria PGO06CR.041, apresentado pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar
Canais de Relacionamento do PG006.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populagdo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populagdes
superiores a 250 ocorréncias, considerando as manifestagdes registradas entre 1° de janeiro de 2022
e 31 de dezembro de 2022, classificadas como “0800” no campo “FormaRecebimento” da base
extraida do sistema SGS em janeiro de 2023%. Para a verificagdo do enderegamento dos Pontos de
Auditoria PGO06CR.040 e PG0O06CR.041, sera considerada 100% da documentagao disponibilizada
pela Fundagédo Renova.

3.16. Verificacido de resultados do indicador 116 reportados pela Fundacdo Renova em relatérios
periddicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 116 — Avaliagdo do atendimento pelos
usuarios da Central 0800 e Fale Conosco, publicados pela Fundagao Renova em seus relatérios periddicos
de atividades do Programa, verificar a documentagéo suporte considerada para afericdo do indicador e
reperformar os calculos realizados para a obtengéo do resultado.

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

a) Verificar a adogdo da metodologia de calculo prevista na ficha do indicador 116, apresentada no
documento de Definigao do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador 116 a partir de evidéncias da realizacdo da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario,
considerada para calculo do indicador pela Fundagédo Renova.

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

3.17. Verificacdo de resultados do indicador 119 reportados pela Fundacdo Renova em relatdrios
periddicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 119 — Oferta das informagdes solicitadas
na Central 0800 e Fale Conosco, publicados pela Fundagdao Renova em seus relatérios periddicos de
atividades do Programa, verificar a documentagéo suporte considerada para afericdo do indicador e
reperformar os calculos realizados para a obtengéo do resultado.

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

a) Verificar a adogdo da metodologia de calculo prevista na ficha do indicador 119, apresentada no
documento de Definigdo do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador 119 a partir de evidéncias da realizagéo da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario,
considerada para calculo do indicador pela Fundagao Renova.
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Critério amostral: Verificagao da ultima aferigdo do indicador no periodo coberto pelos procedimentos
descritos neste documento.

3.18. Verificacdo de resultados do indicador 117 reportados pela Fundacdo Renova em relatérios
periddicos de atividades do Programa

Objetivo do procedimento: A partir dos resultados do indicador 117 — Satisfagdo com a resolugédo das
solicitagdes, publicados pela Fundagdo 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 obtengéo do resultado.

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

a) Verificar a adogdo da metodologia de calculo prevista na ficha do indicador 117, apresentada no
documento de Definicao do Programa (junho/2021).

b) Recalcular o indicador [17 a partir de evidéncias da aplicagdo de pesquisa automatica, disponivel apos
a conclusao do atendimento, considerada para calculo do indicador pela Fundagdo Renova.

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

3.19. Verificacédo de evidéncias do envio, pela Fundacdo Renova, de documentacéao individualizada aos
atingidos por correio, conforme estabelecido no item 1.1.1V da Deliberacéo CIF n°® 105/2017

Objetivo do procedimento: Verificar evidéncias do envio, pela Fundagdo Renova, de documentagéo
contendo informacgdes essenciais as solicitagdes feitas pelos manifestantes, que deverao ser fornecidas por
correio ou entregue em méaos no dia do atendimento presencial, conforme estabelecido no item 1.1.IV da
Deliberagao CIF n° 105/2017.

Detalhamento do procedimento: A partir do campo “formapreferidaretorno” da base de manifestagées do
sistema SGS®, serdo identificadas pela EY solicitagbes de respostas por escrito, a serem fornecidas por
correio ou entregue em maos no dia do atendimento presencial, para verificagdo de evidéncias do envio de
documentacao individualizada aos atingidos. Adicionalmente, serdo verificadas evidéncias do
enderecamento do Ponto de Auditoria PGO06CR.042, apresentado pela EY no segundo ciclo de
acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populag&o, sendo selecionados no minimo cinco itens
em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populagdes superiores a
250 ocorréncias, considerando os registros da base de manifestagcbes extraida do sistema SGS em janeiro
de 2023, classificados como “Resposta por escrito” no campo “formapreferidaretorno”. Para a verificagao
do enderecamento do Ponto de Auditoria PGOO6CR.042, sera considerada 100% da documentacéo
disponibilizada pela Fundacado Renova.

3.20. Verificacdo da existéncia de manifestacées sem registro de resposta que foram reinseridas no
Sistema de Gestdo de Stakeholders (SGS) da Fundacao Renova, sob hovo numero de protocolo e
data atualizada

Objetivo do procedimento: Verificar evidéncias da existéncia de manifestagdes sem registro de resposta
aos manifestantes, que foram reinseridas no sistema SGS, sob novo nimero de protocolo e data atualizada,
para reclassificagao.

Detalhamento do procedimento: Inspecéo da base de manifestagcbes extraida do sistema SGS® para
identificar manifestagdes que foram encerradas sem resposta aos respectivos manifestantes e abertas sob
novo numero de protocolo, com data atualizada. O procedimento sera realizado por meio da busca de
termos como “reaberta”, “reclassificada” e “protocolo” nos campos “ultimoEncaminhamento” e
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"resumoconclusao"'®. Adicionalmente, verificar evidéncias do enderegamento do Ponto de Auditoria
PGO06CR.043, apresentado pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do pilar Canais de
Relacionamento do PG006.

Critério amostral: 100% das manifestagdes registradas no periodo compreendido entre 1° de janeiro de
2022 e 31 de dezembro de 2022, conforme a base extraida do sistema SGS em janeiro de 2023, que
contenham termos como “reaberta”, “reclassificada” e “protocolo” nos campos “ultimoEncaminhamento” e
"resumoconclusao". Para a verificagdo do enderecamento do Ponto de Auditoria PGOO6CR.043, sera

considerada 100% da documentacgao disponibilizada pela Fundagao Renova.

3.21. Verificacdo de evidéncias do recebimento, registro, tratamento e arquivamento de oficios realizado
pelo Nucleo de Informacoes Institucionais (NIl), conforme previsto no documento de Definicdo do
Programa (junho/2021)

Objetivo do procedimento: Verificar evidéncias do recebimento, registro, tratamento e arquivamento, pelo
NII, de oficios direcionados a Fundagdo Renova, conforme previsto no documento de Definicdo do
Programa (junho/2021), bem como do prazo para fornecimento de retorno formalizado as pessoas fisicas
ou juridicas que encaminharam oficios a Fundagao Renova, conforme estabelecido nos itens 1.6.1 e 1.6.11
da Deliberagéo CIF n° 105/2017.

Detalhamento do procedimento: Os seguintes procedimentos seréo realizados pela EY.

a) Verificar evidéncias da inclusao dos oficios inicialmente registrados por meio de planilha eletrénica na
plataforma SharePoint, que passou a ser utilizada pela Fundagdo Renova para registro de oficios.

Critério amostral: 100% dos registros de oficios identificados no documento “PLANILHA DE
CONTROLE NII_29.09.2021.xlIsx”, disponibilizado pela Fundagdo Renova no segundo ciclo de
acompanhamento do Programa, e 100% dos registros de oficios identificados na base extraida da
plataforma SharePoint, que passou a ser utilizada pela Fundagdo Renova para registro de oficios.

b) Verificar evidéncias do fornecimento de retorno formalizado as pessoas fisicas ou juridicas que
encaminharam oficios a Fundagdo Renova, bem como do arquivamento dos oficios relativos ao
recebimento e a devolutiva da demanda.

Critério amostral: Amostra de no minimo 10% da populagéo, sendo selecionados no minimo cinco
itens em populagdes inferiores ou iguais a 50 ocorréncias e o0 maximo de 25 itens em populagdes
superiores a 250 ocorréncias, considerando os registros de oficios identificados na base extraida da
plataforma SharePoint, que passou a ser utilizada pela Fundagdo Renova para registro de oficios,
classificados como “Finalizado” no campo “Status Final”®.

¢) Verificar o prazo despendido pelo NIl para fornecimento de retorno formalizado as pessoas fisicas ou
juridicas que encaminharam oficios a Fundacao Renova, conforme estabelecido nos itens 1.6.1 e 1.6.1I
da Deliberagao CIF n° 105/2017.

Critério amostral: 100% dos registros de oficios identificados na base extraida da plataforma
SharePoint, que passou a ser utilizada pela Fundagido Renova para registro de oficios?.

3.22. Verificacdo do encaminhamento das manifestacoes que sdao escopo da Ouvidoria, pelo pilar Canais
de Relacionamento, a Ouvidoria da Fundacido Renova

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

Detalhamento do procedimento: Realizar o confronto entre as manifestagdes registradas no sistema SGS
classificadas como “Fundacdo Renova - Ouvidoria” no campo “manifestacaoAssuntoTema” e a base de

10 pode haver casos de manifestagbes sem registro de resposta que foram reinseridas no sistema SGS, sob novo nimero de protocolo e data
atualizada, em que n&o foram incluidos quaisquer termos que remetam ao registro de uma nova manifestagdo nos campos
“ultimoEncaminhamento” e "resumoconclusao”, sendo essa uma limitagao deste procedimento.
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manifestagdes da Ouvidoria da Fundagao Renova, observando o registro das manifestagées advindas do
sistema SGS na referida base. Adicionalmente, verificar evidéncias do enderecamento dos Pontos de
Auditoria PGO06CR.044 e PGO06CR.045, apresentados pela EY no segundo ciclo de acompanhamento do
pilar Canais de Relacionamento do PGO006.

Critério amostral: 100% das manifestagdes registradas no sistema SGS® no periodo compreendido entre
17 de dezembro de 2021 e 31 de dezembro de 2022, classificadas como “Fundagdo Renova - Ouvidoria”
no campo “manifestacaoAssuntoTema”, e 100% das manifestacdes registradas na base da Ouvidoria da
Fundacdo Renova no mesmo periodo. Para a verificagdo do enderecamento dos Pontos de Auditoria
PGO06CR.044 e PGO06CR.045, sera considerada 100% da documentacao disponibilizada pela Fundagéo
Renova.

3.23. Verificacao de evidéncias da migraciao das manifestacoes registradas durante o periodo emergencial
na Central 0800 e no Fale Conosco da Samarco para o Sistema de Gestao de Stakeholders (SGS) da
Fundacao Renova

Objetivo do procedimento: Verificar a migragdo das manifestagdes registradas durante o periodo
emergencial na Central 0800 e no Fale Conosco da Samarco para o sistema SGS da Fundagao Renova.

Detalhamento do procedimento: Verificar evidéncias da migragcdo e/ou inclusdo de manifestagbes
relacionadas a outros temas, além do PGO001'!, registradas pela Samarco, para o sistema SGS da
Fundacao Renova, considerando a divergéncia no volume de manifestagbes registradas no sistema SGS
com data anterior a criagdo da Fundagdo Renova (28.138 manifestacdes) e os dois tickets abertos junto a
S/A Informatica, verificados pela EY no primeiro ciclo de acompanhamento, que totalizam 17.915
manifestagdes. Adicionalmente, verificar evidéncias do enderegamento, pela Fundagéo Renova, dos Pontos
de Auditoria PGO06CR.001 e PGO06CR.029, apresentados pela EY no segundo ciclo de acompanhamento
do pilar Canais de Relacionamento do PG006.

Critério amostral: 100% das manifestagdes registradas pela Samarco, relacionadas ao rompimento da
barragem de Funddo e as atividades executadas pela Fundagdo Renova, desconsiderando-se as
manifestacbes ja verificadas pela EY. Para a verificagdo do enderecamento dos Pontos de Auditoria
PGO006CR.001 e PGO06CR.029, sera considerada 100% da documentacao disponibilizada pela Fundagao
Renova.

11 Conforme apresentado no tépico 2. Contextualizagdo do Programa deste documento, no primeiro ciclo de acompanhamento do pilar Canais
de Relacionamento do PG006, foram encaminhadas evidéncias relacionadas a migracdo de manifestagbes referentes ao Programa de
Levantamento e Cadastro (PG001) registradas pela Samarco, durante o periodo emergencial. Vale ressaltar que nao foram disponibilizadas a
EY evidéncias de migragdo e/ou inclusdo de manifestagdes relacionadas aos demais temas.
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4. Consideracoes sobre os resultados

Os resultados obtidos pela EY a partir da execucao 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 Fundagdao 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 execugao
dos procedimentos, junto do prazo e do responsavel pela implementagao destes. Em seguida, esse detalhamento
sera incluido pela EY na verséao final do Relatério a ser emitida e encaminhada ao CIF, CT-PDCS e Fundagao
Renova.
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5. Anexos

I. Anexo 1 - Pontos de Auditoria

Tabela 2 - Pontos de Auditoria a serem verificados pela EY no ciclo 03 de acompanhamento do pilar Canais de Relacionamento do PG006

Ponto de Auditoria

Foram observados conflitos de segregacao de fungdes em pelo menos quatro usuarios do fornecedor do sistema SGS
PG001.025 que possuem acesso tanto as fungdes de desenvolvimento como de administradores dos sistemas, podendo desenvolver
e transportar mudangas, assim como realizar alteragdes diretamente na base de dados do Cadastro Integrado.

Nao foram disponibilizadas informagdes referentes a versao e data de ultima modificagdo dos arquivos em ambiente de
PG001.027 produgdo do sistema SGS, impossibilitando validar se todas as mudangas no sistema estdo sendo devidamente
registradas e possuem documentagéao formalizada na ferramenta de demandas/chamados.

Nao foi identificado um processo formal de revisdo periddica de perfis de acessos dos usuarios ao sistema SGS, com o
PG001.028 objetivo de garantir que os acessos atuais dos profissionais estejam de acordo com suas responsabilidades na Fundagao
Renova e que ndo possuam conflitos de segregagdo de fungdes.

Nao foi identificado um processo formal e proativo de monitoramento das atividades dos usuarios com acessos ao

petutees sistema SGS, incluindo, por exemplo, alteragées em dados sensiveis do cadastro.

Foi observado que, para a amostra de 27 novos acessos concedidos no sistema SGS, nido houve a devida formalizagao
PG001.031 da concessdo de acessos e/ou a respectiva aprovagdo por profissional responsavel da Fundagdo Renova para 18
usuarios analisados.

Foi observado que o controle de concessdo de acessos para os usuarios de Call Center no sistema SGS nao segue o

Sl processo padrao de Gestao de Acessos e ndo possui validagao por profissional responsavel da Fundagao Renova.

Nao foi identificada a formalizagdo da concessao de acessos privilegiados (administrador do sistema) no sistema SGS a
PG001.033 . oy
um profissional da SA Informatica.

PG001.034 Foram identificados dois usuarios associados a funcionarios desligados que ainda estavam ativos no sistema SGS.

Para o sistema SGS, néao foi identificado um processo formal de revisdo de acessos dos usuarios transferidos entre areas
PG001.037 e/ou promovidos, com o objetivo de garantir que os acessos atuais dos profissionais estejam de acordo com suas
responsabilidades e que nédo existam conflitos de segregagao de funcdes.

Nao foi possivel analisar os parametros de seguranca légica (ex.: tamanho e complexidade de senha, bloqueio por
tentativas invalidas de acesso, grupos e usuarios administradores etc.) configurados no sistema operacional e bancos
de dados que suportam a infraestrutura de Tl do sistema SGS em decorréncia da ndo disponibilizagdo de informacgdes
pelo fornecedor SA Informatica.

PG001.039

Nao foi identificado um controle proativo de monitoramento de acessos privilegiados (administradores do SGS, do
PG001.040 sistema operacional e banco de dados que suportam o sistema) que mitigue os riscos inerentes as agdes executadas
por estes usuarios em ambiente de produgéo.

Né&o foi identificada a formalizagao de tratativas de erros de execugéo de rotinas automatizadas configuradas no sistema

SOl SGS, impossibilitando analise da operagéo deste controle.
Né&o foi possivel analisar as configuracdes das rotinas automatizadas em decorréncia da n&o disponibilizagéo da lista de
PG001.044 . . "
rotinas cadastradas no sistema SGS pelo fornecedor SA Informatica.
Para o sistema SGS, n&o foi disponibilizado o relatério de controles internos da organizacao contratada Superb para
hospedagem do sistema, impossibilitando analise das operagbes de todos os controles que estdo sob responsabilidade
PG001.046 N . - . A : )
desta organizagéo (ex.: controles de acesso fisico ao Data Center, controles ambientais, monitoramento do ambiente de
producéo, backup, entre outros).
PG006CR.001 Dentre as 313 manifestagdes constantes no ticket T25746 para insergéo no sistema SGS, quatro ndo foram identificadas

pela EY na base de manifestagdes extraida do referido sistema.

Foram identificadas 66.008 manifestagbes sem registro de retorno final, no campo “dataconclusao”, pelo pilar Canais de
PGO006CR.025 @Relacionamento da Fundagdo Renova em um prazo superior a 20 dias, em desacordo com o prazo estabelecido na
Deliberagédo n° 105 do CIF, o que representa 6,66% do total avaliado.

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

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

PG006CR.026

PG006CR.029

Dentre 4.027 registros contendo 12 ou menos caracteres no campo “manifestante”, foram identificados dois registros
PGO006CR.030 @ cujo campo foi preenchido pela Fundagcdo Renova com ndmeros, e um registro cujo campo foi preenchido com a letra
“A”, ndo representando um nome do manifestante, em desacordo com a definigdo do campo.
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PGO006CR.031

PGO006CR.032

PGO006CR.033

PGO006CR.034

PGO006CR.035

PGO006CR.036

PG006CR.037

PG006CR.038

PG006CR.039

PG006CR.040

PG006CR.041

PG006CR.042

PGO006CR.043

PGO006CR.044

PGO006CR.045

PG006CR.046

PGO006CR.047

PG006CR.048

PG006CR.049

Procedimento de Avaliacdo Individual (PAI)

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

Dentre as 165.809 manifestagbes que n&do apresentam ponto focal definido no campo “analistaResponsavel”, foram
identificados 138 registros que se encontram em tratamento.

Dentre as 68 manifestagcdes avaliadas, foram identificadas trés manifestagbes que ndo apresentam registro de retorno
final ao manifestante.

Auséncia de preenchimento dos campos “telefones” e “email” para 87 registros, podendo comprometer a realizagéo de
resposta ao manifestante.

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

Dentre as 68 manifestagdes avaliadas, foram identificadas duas manifestagdes que ndo apresentam registro de retorno
final ao manifestante.

Dentre as 68 manifestagdes selecionadas na amostra, foi identificado que duas manifestagdes foram respondidas, com
ainformagéao de que as mesmas estavam sendo tratadas em outros nimeros de protocolo, entretanto, ndo foi identificado
retorno final aos manifestantes até a execugao deste procedimento.

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).

Foram identificadas 18 manifestagdes 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”.

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

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

Dentre 51 manifestagdes que a EY identificou a solicitagdo de reposta por escrito, foram identificadas duas
manifestagdes, registradas apds a data da emissdo da 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 Deliberagao CIF n° 105.

Foi identificado o encerramento de uma manifestagdo antes do tratamento necessario pelo Programa e abertura de novo
protocolo sobre 0 mesmo assunto da manifestagdo encerrada, tendo como justificativa o prazo de tratativa de 20 dias,
sem dar retorno ao manifestante.

Dentre 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.

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 Fundacdo Renova no campo “resumo”.

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

Foram identificadas duas manifestagbes que foram canceladas sem a ocorréncia de registro em duplicidade, tendo sido
mantidas as manifestagdes mais recentes.

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.
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