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1. Introducao

1.1.  Objetivos

Apresentacgao dos procedimentos planejados pela EY para auditar a correspondéncia entre as agbes executadas
pela Fundagdo Renova e os projetos, processos e indicadores que compdem o Programa, de acordo com as
diretrizes previstas no documento de Definicdo do Programa aprovado pelo Comité Interfederativo (CIF), Termo
de Transacgéao e de Ajustamento de Conduta (TTAC), Termo de Ajustamento de Conduta (TAC Governanga), Notas
Técnicas emitidas pela Camara Técnica (CT) e Deliberacdes emitidas pelo CIF.

A realizacdo dos procedimentos previstos no PAI podera ocorrer de forma preliminar, durante o transcorrer das
acbes previstas no Programa, ou de forma definitiva, no momento de sua conclusdo e encerramento pela
Fundacdo Renova. A execugdo destes procedimentos visa possibilitar o0 acompanhamento do andamento do
Programa pelas partes envolvidas, permitindo assim, a adogao de eventuais agdes preventivas ou corretivas pela
Fundacao Renova na execucgdo dessas acoes.

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

Os resultados obtidos pela EY serdo apresentados e discutidos em conjunto com a Fundagdo Renova, e serdo
base para a preparagao do relatério. AEY compartilhara a versao preliminar do relatério com a Fundagdo Renova
via e-mail, e esta devera encaminhar a auditoria eventuais comentarios acerca dos resultados apresentados, bem
como o detalhamento das agbes corretivas e dos planos de agao relacionados as eventuais deficiéncias e
fragilidades identificadas como resultado da execugéo dos procedimentos. Em seguida, esse detalhamento sera
incluido pela EY na versao final do relatorio.

A leitura deste documento deve ser realizada em conjunto com o Procedimento Operacional Padréo (POP) que
detalha a estratégia geral de asseguracao adotada pela EY para auditoria dos Programas constantes no TTAC e
no TAC Governancga.

1.2.  Glossario de Termos e Siglas

ACORDO ou TTAC: Termo de Transagao e de Ajustamento de Conduta;
CIA: Centro de Informagao e Atendimento;

CIF: Comité Interfederativo;

CT: Camara Técnica;

EY: Ernst & Young;

PAI: Procedimentos de Asseguracdo Individual;

POP: Procedimento Operacional Padrao; e,

TAC Governanga: Termo de Ajustamento de Conduta.

1.3. Documentos de Referéncia

Deliberagbdes e demais documentos emitidos pelo CIF relacionados ao Programa;
Norma de Trabalho de Asseguracédo Diferente de Auditoria e Revisdo (NBC TO 3000);
Notas Técnicas e demais documentos emitidos pela CT relacionadas ao Programa;
POP;

TTAC; e,
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e TAC Governanga.
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2. Descricao do Programa

2.1. Contextualizagao
O PGO006 ¢é executado pela Fundacao Renova em atendimento ao disposto nas clausulas 59 a 72 do TTAC.

De acordo com o documento de Definigdo do Programa elaborado pela Fundagdo Renova, cujo escopo foi
aprovado pelo CIF em abril de 2019 por meio da Deliberagao n° 272, devido ao seu carater multidisciplinar e por
permear de forma transversal os demais Programas, a Fundagado Renova dividiu o PG006 em quatro pilares
contemplando as clausulas do TTAC:

o Pilar Participacao e Dialogo Social;
e Pilar Comunicagéo;

e Pilar Canais de Relacionamento; e,
e Pilar Ouvidoria.

Em virtude da divisdo descrita acima, e apds entendimento realizado junto a equipe da Fundagdo Renova
responsavel por cada um dos pilares, neste documento seréo apresentados os procedimentos de asseguragao a
serem realizados pela EY para o pilar Canais de Relacionamento do PG006. Os procedimentos a serem realizados
no ambito dos demais pilares serdo apresentados em documentos especificos, a serem emitidos pela EY.

2.2.  Objetivo!

O objetivo do Programa é assegurar canais de interagao, dialogo e relacionamento continuo com a populagao
impactada e demais publicos interessados, garantir acesso a informagdo ampla, transparente, acessivel e
continua a todos os interessados e apoiar os demais programas da Fundagdo Renova no que tange a promogéao
de participagéo social e comunicagéo no desenvolvimento e implementacgéo dos projetos previstos no TTAC.

Com relagéo ao pilar Canais de Relacionamento, 0 mesmo possui 0os seguintes objetivos:

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

e Assegurar que todas as manifesta¢des recebidas sejam devidamente registradas em um unico banco de
dados e respondidas; e,

e Assegurar que as respostas sejam dadas no prazo estabelecido, em linguagem acessivel, adequada e
compreensivel as partes interessadas.

23. Prazo?

Conforme clausula 71, os canais de dialogo referidos no PG006 devem estar em funcionamento em até 90 dias
da assinatura do TTAC e deverao funcionar enquanto o Acordo estiver em vigor.

1 Informagdes obtidas do documento de Definigao do Programa elaborado pela Fundag&o Renova, e aprovado pela CT-PDCS na Nota Técnica
n° 13/2019, e pelo CIF por meio da Deliberagdo n° 272. A responsabilidade pela execucéo das atividades do Programa descritas no documento
é da Fundagéo Renova.

2 Informacdes obtidas por meio do TTAC.
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2.4.  Protocolo de Comunicag¢ao

Abaixo apresentamos os principais contatos da Fundagdo Renova relacionados a auditoria do pilar Canais de
Relacionamento, no ambito deste Programa:

Ana Carolina de Moura Maciel Canais de Relacionamento ana.maciel@fundacaorenova.org
Ana Mendanha Governanca ana.mendanha.crtf@fundacaorenova.org
Rafaela Marques de Castro Canais de Relacionamento rafaela.castro@fundacaorenova.org
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3. Procedimentos de Avaliacao de Projetos e Processos do
Programa

Em consulta ao documento de Definicdo do Programa, foram identificados projetos e processo descritos pela
Fundacao Renova no ambito do pilar Canais de Relacionamento, conforme listado a seguir:

e Projeto de Implantagdo dos Canais de Relacionamento;
e Projeto de Instalagdo de Novos ClAs;

e Projeto de Implantagéo do Portal do Usuério; e,

e Processo de Gestédo dos Canais de Relacionamento.

Os seguintes procedimentos foram definidos pela EY para auditoria dos projetos e do processo deste pilar. Nos
tépicos seguintes, sera apresentada a descrigdo de cada procedimento, incluindo os objetivos e critérios de
selegdo de amostra a serem adotados, quando aplicaveis.

Tabela 1 — Procedimentos de Auditoria Planejados

Descricdo do Procedimento

1 Verificacdo da implantacéo dos Canais de Relacionamento pela Samarco/Fundacdo Renova

Verificacdo da criacdo e do oferecimento de servigos, pela Fundagdo Renova, nos Centros de Informacao e Atendimento (CIAS)

2 fixos e itinerantes, descritos no documento de Definigcdo do Programa

3 Verificagcao de evidéncias da criacdo e do oferecimento de servicos, pela Fundacao Renova, de sistema virtual de consulta,
conforme estabelecido no item 1.1.11l da Deliberagéo n° 105 do CIF

4 Verificacdo da adocéo das medidas, pela Fundagcdo Renova, relacionadas ao atendimento realizado por telefone, conforme
estabelecido no item 1.1.1l da Delibera¢éo n° 105 do CIF

5 Verificagao dos registros constantes na base de manifesta¢des do sistema SGS, utilizado pela Fundacéo Renova para gestao das
manifestaces

6 Verificagcao do prazo dispendido pela Fundacdo Renova para tratativa das manifestacdes registradas no sistema SGS, conforme

estabelecido no item 1.6.1 da Deliberagao n° 105 do CIF

7 Verificagcao de evidéncias do envio de cartas individualizadas aos atingidos por correio, pela Fundagdo Renova

8 Verificagdo de campos gerais constantes na base de manifestaces do sistema SGS da Fundagéo Renova
Caso a EY entenda ser necessario, ressalta-se que poderao ser realizados procedimentos adicionais durante o
ciclo de auditoria para que seja obtida suficiéncia necessaria para fundamentar o Relatério de Acompanhamento

ou de Asseguracéo do Programa a ser emitido, sem que seja necesséria a aprovacao prévia da Fundacao Renova,
da CT e do CIF.

3.1. Verificacdo da implantacdo dos Canais de Relacionamento pela Samarco/Fundacido Renova

Objetivo do procedimento: Verificar o atendimento ao prazo de 90 dias estabelecido na clausula 71 do
TTAC, para criagao dos Canais de Relacionamento pela Samarco/Fundagdo Renova, bem como a
transferéncia das manifestagdes inicialmente registradas pela Samarco para a Fundagao Renova.

Detalhamento dos procedimentos: Os seguintes procedimentos serdo realizados pela EY:
a) Verificacdo de evidéncias do atendimento, pela Samarco/Fundacdo Renova, ao prazo de 90 dias

estabelecido na clausula 71 do TTAC para implantagdo dos Canais de Relacionamento.

Critério amostral: Nao aplicavel.
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b) Verificagdo de evidéncias da migracdo das manifestagbes registradas durante o periodo emergencial
na Central 0800 e no Fale Conosco da Samarco, no sistema Customer Relationship Management
(CRM), para a Fundagéo Renova.

Critério amostral: 100% das manifesta¢des registradas pela Samarco no sistema CRM.

¢) Verificacdo dainsergéo, pela Fundacdo Renova, dos formularios fisicos de solicitagbes utilizados pela
equipe de atendimento para registro de manifestagcdes durante o periodo emergencial, no sistema
SGS.

Critério amostral: Amostra de 68 formularios preenchidos manualmente durante o periodo
emergencial, considerando uma populacgao infinita, 90% de nivel de confianca e 10% de margem de
erro.

d) Verificacdo da tratativa, pela Fundagdo Renova, das manifestagbes registradas durante o periodo
emergencial, sem registro de retorno pela Samarco.

Critério amostral: Amostra de 68 manifestagbes migradas a Fundagdo Renova, sem registro de
retorno pela Samarco, considerando uma populagao infinita, 90% de nivel de confianga e 10% de
margem de erro.

3.2. Verificacdo da criacdo e do oferecimento de servicos, pela Fundacdo Renova, nos Centros de
Informacdo e Atendimento (CIAs) fixos e itinerantes, descritos no documento de Definicdo do

Programa

Objetivo do procedimento: Verificar a criacdo e os servigos oferecidos nos ClAs das localidades descritas
no documento de Definicdo do Programa, bem como a disponibilizacdo de ClAs itinerantes, por meio de
evidéncias encaminhadas pela Fundagédo Renova e realizagdo de inspegéo fisica nos espagos.

Detalhamento dos procedimentos: Os seguintes procedimentos serdo realizados pela EY:

a) Verificacdo de evidéncias da data de criagdo dos ClAs fixos, pela Fundagao Renova, descritos no
documento de Definicdo do Programa.

Critério amostral: Nao aplicavel.

b) Verificagdo do oferecimento dos servigos descritos no item 1.1.1 da Deliberagao n° 105 do CIF, por
meio de inspegado documental e fisica.

Critério amostral: Amostra estatistica com 90% de nivel de confiangca e 10% de margem de erro,
cujo calculo sera realizado conforme tamanho da populacgéo.

c) Verificacdo de evidéncias da disponibilizagdo de ClAs itinerantes, pela Fundagdo Renova, para
atendimento presencial nas localidades da area de abrangéncia prevista no TTAC e na Deliberagéo
n° 58 do CIF, que ndo possuem ClAs fixos.

Critério amostral: Amostra estatistica com 90% de nivel de confian¢ca e 10% de margem de erro,
cujo calculo sera realizado conforme tamanho da populagao.

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



3.3. Verificacao de evidéncias da criacdo e do oferecimento de servicos, pela Fundacdo Renova, de
sistema virtual de consulta, conforme estabelecido no item 1.1.1ll da Deliberacdo n° 105 do CIF

Objetivo do procedimento: Verificar evidéncias da criagdo do Portal do Usuario, pela Fundagédo Renova,
bem como o fornecimento dos servigos dispostos no item 1.1.11l da Deliberagao n° 105 do CIF, emitida em
14 de setembro de 2017.

Detalhamento do procedimento: Sera verificado pela EY o oferecimento dos servigos descritos no item
1.1.11l da Deliberacdo n° 105 do CIF por meio de consulta ao Portal do Usuario, e evidéncias disponibilizadas
pela Fundagao Renova.

Critério amostral: Nao aplicavel.

3.4. Verificacao da adocido das medidas, pela Fundacdo Renova, relacionadas ao atendimento realizado
por telefone, conforme estabelecido no item 1.1.1l da Deliberacdo n° 105 do CIF

Objetivo do procedimento: Verificar a adogido, pela Fundagido Renova, das medidas para o
aprimoramento do Atendimento por telefone, em atendimento ao item 1.1.11 da Deliberagéo n° 105 do CIF,
emitida em 14 de setembro de 2017.

Detalhamento dos procedimentos: Os seguintes procedimentos serdo realizados pela EY:

a) Verificacdo de evidéncias da disponibilizagdo, pela Fundagcdo Renova, de protocolo e fornecimento
por escrito da chave de acesso ao Portal do Usuario.

Critério amostral: Amostra de 68 manifestagdes realizadas por telefone, considerando uma
populacao infinita, 90% de nivel de confianca e 10% de margem de erro.

b) Verificacdo de evidéncias da realizagdo de pesquisa de satisfagdo quando da realizagdo do
atendimento por telefone, pela Fundagdo Renova.

Critério amostral: Amostra de 68 itens considerando uma populagéo infinita, 90% de nivel de
confianga e 10% de margem de erro.

3.5. \Verificacdo dos registros constantes na base de manifestacoes do sistema SGS, utilizado pela
Fundacdo Renova para gestao das manifestacoes

Objetivo do procedimento: Verificar as informagdes registradas pela Fundagcdo Renova, na base de
manifestacdes do sistema SGS.

Detalhamento dos procedimentos: Os seguintes procedimentos serdo realizados pela EY:

a) Verificacdo da existéncia de registros em duplicidade.

Critério amostral: 100% da base de manifestagées do sistema SGS.
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b) Verificagdo do preenchimento de campos utilizados para realizagdo de retorno ao manifestante?,
sendo eles: “Manifestante”, “Resumo”, e dados para contato (“Telefone” ou “e-mail”).

Critério amostral: 100% da base de manifestagdes do sistema SGS.

¢) Verificacdo da coeréncia entre o assunto da manifestacéo e a classificagcdo da mesma, considerando
a arvore de classificacdo das manifestagdes.

Critério amostral: Amostra de 68 registros, estratificada pelos tipos de “manifestacacAssunto”,
considerando uma populagéo infinita, 90% de nivel de confianga e 10% de margem de erro, cuja forma
de recebimento seja por um dos canais gerenciados e reportados pelo pilar Canais de Relacionamento
(“Postos de atendimento CIAs”, “0800”, “Contato Ativo 0800/Fale Conosco”, “Contato Ativo CIAs”,
“Fale Conosco” e “Fale Conosco — Portal”)*.

d) Verificacdo da tratativa, pela Fundagdo Renova, para 0s casos em que O campo
“analistaResponsavel’ da base de manifestagdes do sistema SGS ndo apresenta a especificagdo do
ponto focal responsavel.

Critério amostral: Amostra de 68 registros, estratificada por tipos de “analistaResponsavel” sem a
especificagédo de responsavel, considerando uma populagao infinita, 90% de nivel de confianca e 10%
de margem de erro, cuja “forma de recebimento” seja por um dos canais gerenciados e reportados
pelo pilar Canais de Relacionamento (“Postos de atendimento CIAs”, “0800”, “Contato Ativo 0800/Fale

Conosco”, “Contato Ativo CIAs”, “Fale Conosco” e “Fale Conosco — Portal”)*.

e) Verificacdo da coeréncia entre a classificacdo do campo “manifestacaoAssunto”, o status e as
informagdes da manifestacao, registradas no sistema SGS.

Critério amostral: Amostra de 68 registros, estratificados por Programa por meio do campo
“manifestacaoAssunto”, considerando uma populagao infinita, 90% de nivel de confianga e 10% de
margem de erro, cuja “forma de recebimento” seja um dos canais gerenciados e reportados pelo pilar
Canais de Relacionamento (“Postos de atendimento CIAs”, “0800”, “Contato Ativo 0800/Fale

Conosco”, “Contato Ativo CIAs”, “Fale Conosco” e “Fale Conosco — Portal”)*.

f) Verificagdo da coeréncia entre os encaminhamentos e respectiva classificagdo do campo

“statusManifestacao” (“Em tratamento”, “Respondida” ou “Cancelada”).

Critério amostral: Amostra de 68 registros, estratificada por “statusManifestacao”, considerando
uma populacédo infinita, 90% de nivel de confianca e 10% de margem de erro, cuja “forma de
recebimento” seja um dos canais gerenciados e reportados pelo pilar Canais de Relacionamento
(“Postos de atendimento CIAs”, “0800”, “Contato Ativo 0800/Fale Conosco”, “Contato Ativo CIASs”,
“Fale Conosco” e “Fale Conosco — Portal”)*.

g) Verificacdo dos registros constantes na base de manifestagcdes do sistema SGS, originados das
demais “formas de recebimento” ndo gerenciadas e reportadas pelo pilar Canais de Relacionamento,
sendo elas: “Abordagem Presencial”, “E-mail”, “Eventos”, “Férum”, “Mobiliza¢do”, “Oficio”, “Ouvidoria”,

“Redes Sociais”, “Reunido de Dialogo” e “Telefone”.

Critério amostral: Amostra de 68 registros de manifestagdes, estratificada pelos canais de entrada
que nao constam no documento “Book_Auditoria_Abril2020”, considerando uma populagao infinita,

3 AEY entende que n3o é possivel entrar em contato com o manifestante para dar um retorno sobre a manifestagdo sem que esses campos
sejam preenchidos no momento de registro da mesma.

4 Conforme documento “Book_Auditoria_Abril2020.pdf” encaminhado pela Fundacio Renova, no dia 29 de abril de 2020, as formas de
recebimento gerenciadas e reportadas pelo pilar Canais de Relacionamento sdo: Postos de Atendimento ClAs, 0800, Contato Ativo 0800/Fale
Conosco, Contato Ativo ClAs, Fale Conosco e Fale Conosco — Portal.
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90% de nivel de confianga e 10% de margem de erro.

3.6. Verificacao do prazo dispendido pela Fundacdo Renova para tratativa das manifestacdes registradas
no sistema SGS, conforme estabelecido no item 1.6.1 da Deliberacéo n° 105 do CIF

Objetivo do procedimento: Verificar o atendimento, pela Fundagdo Renova, ao prazo estabelecido pelo
CIF para retorno final ao manifestante no item 1.6.1 da Deliberagéo n° 105.

Detalhamento dos procedimentos: Os seguintes procedimentos serdo realizados pela EY:

a) Verificacdo do atendimento, pela Fundagdo Renova, ao prazo de 20 dias para retorno final ao
manifestante, conforme estabelecido na Deliberagdo n° 105 do CIF, considerando o periodo entre a
data de registro do protocolo e a data de registro do retorno final pela Fundagdo Renova.

Critério amostral: 100% das manifestagdes registradas a partir da data de emissao da Deliberagao

n° 105 do CIF (14 de setembro de 2017) constantes na base de manifestagées registradas no sistema
SGS da Fundagao Renova.

b) Verificacdo de evidéncias da realizagdo do acompanhamento e cobranga, pelo pilar Canais de
Relacionamento junto aos Programas, das manifestagdes em aberto por um periodo superior a 20
dias.

Critério amostral: Amostra de 68 registros, estratificada por Programa, considerando uma populagao
infinita, 90% de nivel de confianga e 10% de margem de erro.

c) Verificacdo de evidéncias da realizagao, pelo pilar Canais de Relacionamento, de contato com o
manifestante que possua solicitagbes em aberto, para informar a previsibilidade de retorno final,
conforme documento de Definicdo do Programa.

Critério amostral: Amostra utilizada na realizagdo do procedimento anterior.

3.7. Verificacdo de evidéncias do envio de cartas individualizadas aos atingidos por correio, pela
Fundacdo Renova

Objetivo do procedimento: Verificar evidéncias do envio, pela Fundagdo Renova, de -cartas
individualizadas aos atingidos por correio.

Detalhamento do procedimento: A partir da base de manifestagées do sistema SGS, sera identificada
pela EY solicitagdes de respostas formais por correio para verificagdo de evidéncias do envio de cartas
individualizadas aos atingidos.

Critério amostral: Amostra de 68 itens considerando uma populagéo infinita, 90% de nivel de confianca e
10% de margem de erro.
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3.8. Verificacdo de campo gerais constantes na base de manifestacées do sistema SGS da Fundacédo
Renova

Objetivo do procedimento: Verificar o preenchimento de campos da base de manifestagbes do sistema
SGS, considerando a definicdo dos mesmos apresentada no documento “Book_Auditoria_Abril2020.pdf”,
elaborado pela Fundagéo Renova.

Detalhamento dos procedimentos: Os seguintes procedimentos serdo realizados pela EY:

a) Verificacdo das datas de insergéo, data de registro e data de conclusdo registradas na base de
manifestacdes do sistema SGS
Critério amostral: Nao aplicavel.

b) Verificagdo do preenchimento de campos da base de manifestagdes do sistema SGS

Critério amostral: Nao aplicavel.
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4. Procedimentos de Avaliacao de Indicadores do Programa

Até a data da emissdo deste documento, nenhum indicador encontrava-se aprovado para este Programa. Apos a
aprovacgao dos indicadores pelo CIF e inicio de um novo ciclo de acompanhamento deste Programa, uma nova
versao deste documento podera ser emitida contemplando os respectivos procedimentos de asseguragéo a serem
realizados pela EY para analise dos indicadores e metas dos Programas.

14

Procedimento de Asseguracéo Individual (PAI) EYBuilEving a belger
working worl



