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O presente documento busca, de maneira sucinta, apresentar os dados coletados
na plataforma Fala.BR referentes aos assuntos “Coronavirus (COVID 19)”, “Fraude em
auxilio emergencial — coronavirus” e “Fraude auxilio emergencial?”.
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L Este relatério utiliza dados de extrac3o realizada na plataforma Fala.BR referente a todas as manifestacdes
registradas com os assuntos “Coronavirus (COVID 19)” e “Fraude em auxilio emergencial — coronavirus” até
o dia 08/10/2020.

2 0 assunto “Fraude em auxilio emergencial — coronavirus” foi criado recentemente e teve a primeira
manifestacdo com registro no sistema em 22/05/2020. Esse assunto foi criado especificamente para receber
denuncias de fraudes sobre o auxilio. Todavia, ha também manifestacbes de conteudo semelhante as
relacionadas ao assunto “Coronavirus (COVID 19) neste universo, razdo pela qual serd tratado conjuntamente
neste relatério.
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Os 16 6rgdos e entidades mais demandados apresentados na figura acima
representam 94% das manifestacdes recebidas até o momento. Os demais 285 6rgaos e
entidades receberam menos de 371 manifestagdes cada até o momento. Destaca-se que,
do total de 88.596 manifestacdes registradas na plataforma Fala.BR nos ultimos 30 dias,
cerca de 14% se relacionam aos assuntos “Coronavirus (COVID-19)” ou “Fraude em auxilio
emergencial — coronavirus”.

A tipologia “Comunicagao” é um registro feito de modo an6nimo que se destina a
informar irregularidades ou ilegalidades, por meio de denuncias ou reclamacgdes.

No més de julho, a Controladoria-Geral da Unido langou a campanha “Quem esta
na linha de frente para cuidar de nossas vidas merece todos os elogios”, com o objetivo de
valorizar e reconhecer o trabalho desafiador dos profissionais de saude que estao atuando
de forma incansavel no combate a pandemia da Covid-19 (www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-
de-conteudo/campanhas/elogioprofissionalsaude).
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falabr.cgu.gov.br

A campanha busca estimular a populacdo a enviar elogios e manifestacdes positivas
de valorizacdo do trabalho desses profissionais e também das instituicdes envolvidas na
luta contra o coronavirus.

O Fala.BR é a ferramenta por meio da qual os elogios sao recebidos e encaminhados
aos orgdos e entidades envolvidos. Até o dia 08/10/2020, foram recebidos 6093 elogios
com indicacdo do assunto “Agradecimento aos profissionais da Saude”, distribuidos da
seguinte forma:

3 0 quantitativo inclui elogios recebidos antes de julho e que tiveram o assunto reclassificado para
“Agradecimento aos profissionais da Saude” pela ouvidoria responsavel.
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Dentre os elogios, destacam-se os seguintes tdpicos:

- Exceléncia, amor e dedicacdo no atendimento durante a pandemia;

- Prontidao, carinho e paciéncia por parte das equipes de atendimento;

- Admiracdo pelo cuidado das equipes ao colocarem as préprias vidas em risco;
- Cuidado, esforco, profissionalismo e educacdo das equipes de atendimento;

- Agradecimento a todos os profissionais envolvidos direta e indiretamente na area
da saude, tais como enfermeiros, médicos, técnicos, auxiliares da alimentacdo e limpeza,
motoristas de ambuldncias, pesquisadores, porteiros, nutricionistas, fisioterapeutas,
psicélogos, fonoaudidlogos, assistentes sociais, entre outros.

- Competéncia, humanidade e humildade dos profissionais;
- Agradecimentos a hospitais, UPAs e postos de salde em geral;

- Elogios diversos a profissionais individuais pelo atendimento prestado;
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- Agradecimentos a profissionais da Vigilancia Sanitaria que atuam na linha de frente
do combate ao COVID-19.

Dando continuidade as andlises, na figura a seguir, é possivel visualizar o
quantitativo de recebimento didrio das manifestacdes nos ultimos 30 dias e os status* de
tratamento por parte das ouvidorias.

Evolucdo do registro de manifestacdes com assunto "Coronavirus (COVID-19)" ou §§‘;{,‘:,‘,;’?.232225?,‘;;?535,"0“,‘,9,.. ou

"Fraude em auxilio emergencial - coronavirus” no Fala.br nos Gltimos 30 dias "Fraude em auxilio emergencial -
coronavirus" no Fala.br.

A seguir, consta o quantitativo dos topicos/temas registrados nas manifestacdes
com assunto "Coronavirus (COVID-19)”, “Fraude em auxilio emergencial — coronavirus” ou
“Fraude auxilio emergencial” até o momento. A descri¢cdo de cada tépico/tema consta no
Anexo I.

4 0 gréfico de status engloba todas as manifestacdes registradas na plataforma Fala.Br, e ndo apenas as
registradas nos ultimos 30 dias. Explicacdo sobre os termos de status das manifestacdes da plataforma
Fala.BR se encontra no Anexo Il
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Em relagdo a figura acima, merece destaque a quantidade expressiva de registros
de manifesta¢des referentes a beneficio, o que vem ocorrendo de maneira constante ha
pelo menos 28 semanas. Sao manifestacdes de cidadaos que buscam acesso, em especial,
ao auxilio emergencial disponibilizado pelo Governo Federal. Tem sido observada grande
quantidade de registros sobre a operacionalizacdo do auxilio, incluindo duvidas e
reclamacdes sobre atualizacdo de cadastros, demora na analise de solicitacdes sem
informacdo sobre a previsao de liberacdo de pagamentos, bem como contestacdo sobre a
negativa do pedido.
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Ainda, foram identificadas ao menos 12.622 denuncias de recebimento ou
cadastramento de pessoas sem perfil para pleitear o auxilio emergencial. Foram também
identificadas 26.174 manifestacdes referentes a beneficios negados.

Foram identificadas também ao menos 7.493 manifestacdes sobre supostas
fraudes, dentre elas: uso ndo autorizado de CPF para solicitacdo de beneficio, saques por
terceiros ndo autorizados, pagamentos ndo autorizados de boletos, alteracdo nao
autorizada de e-mail e telefones, e realizacdo de DOCs ndo autorizados.

Além disso, observa-se grande quantidade de reclamacdes e duvidas relacionadas
a bloqueio ou cancelamento dos beneficios. Até o momento foram registradas ao menos
6.286 manifestacdes nesse sentido.

Destaca-se, ainda, que foram observadas entre os dias 02/10/20 e 08/10/20 as
seguintes reclamagdes/solicitacbes referentes a beneficios:

a) Beneficidrios que receberam a primeira parcela e tiveram as demais canceladas sem
gue um motivo especifico fosse apresentado/discordam do motivo;

b) Resposta de “dados inconclusivos” apds diversas tentativas;

c) SolicitagcOes de ajuste no valor do auxilio recebido, supostamente inadequado;

d) Dificuldades para sacar o beneficio apds aprovado/relatos de auséncia de depésito
apds aprovacgao do beneficio;

e) Nao funcionamento/falta de solucdo nos telefones 111, 121 e 158;

f)  Dificuldade de realizar contestagcdo de negativa via aplicativo/site;

g) Reclamacgdes referentes a demora na andlise de contestagdes;

h) Duvidas sobre como corrigir dados errados no cadastro de auxilio emergencial;

i) Pedidos de orientagGes para devolver o beneficio;

j)  Duvidas de pessoas que foram contactadas para devolver o valor do auxilio sem que
tenham recebido o mesmo;

k) Pessoas que foram contactadas para devolver o valor do auxilio, mas que informam
ndo ter condicdes de realizar a devolugcdo do mesmo;

I) SolicitagOes de atualizacdo do Portal da Transparéncia apds pagamento de GRU de
devolucdo de valor do auxilio por recebimento indevido;

m) Reclamaces referente a pedidos de beneficios negados.

Outro ponto a ser destacado da ultima semana sdo denuncias de abuso de empresas
em relacdo a Medida Provisdria n°® 936/2020, a exemplo de acordar a reducgdo de
jornada/salario e exigir o comparecimento do funcionario em tempo integral no ambiente
de trabalho.

A titulo de comparacdo, abaixo é apresentado grafico com os 10 tépicos mais
recorrentes entre 02/10/20 e 08/10/20, em que se observa que a demanda referente a
“Beneficios — pedidos/duvidas” é a mais recorrente. O tépico “Beneficios — pedidos/duvidas”
representa, sozinho, 95% das manifestacdes recebidas entre 02/10/20 e 08/10/20.
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Tém sido observadas ainda diversas manifestacdes encaminhadas especialmente a
ANAC, relatando ndo cumprimento por parte das companhias aéreas e aeroportos a regras
de distanciamento e cuidado com os passageiros. Ha relatos de passageiros que viajaram
em VoOos com ocupagao maxima e que manifestaram descontentamento com o fato.

Especificamente em relacdo aos 3 tdpicos mais recorrentes, consideradas as
manifestacdes registradas com indicacdo do assunto “Coronavirus (COVID 19)” ou “Fraude
em auxilio emergencial — coronavirus”, observa-se a seguinte série histdrica a partir do dia
20/03/2020, data em que o assunto “Coronavirus (COVID 19)” foi criado. Para a série
historica abaixo, foram considerados os dados de todas as sextas-feiras desde o dia
20/03/2020, de modo a possibilitar uma comparagdo real, haja vista que, conforme se
observa na planilha de data anteriormente apresentada neste relatério, a quantidade de
registros varia de acordo com o dia da semana.
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Na figura a seguir, ainda em relagdo aos 3 tépicos mais recorrentes, consideradas
todas as manifestacdes registradas com indicacdo do assunto “Coronavirus (COVID-19)”,
“Fraude em auxilio emergencial — coronavirus” ou “Fraude auxilio emergencial”, é
apresentada a distribuicdo por Estado de acordo com a informacdo “Local do fato”,
indicada pelo usudrio na plataforma Fala.BR no momento do registro da manifestacao:
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ANEXO | — DESCRIGAO DOS TOPICOS REGISTRADOS NAS MANIFESTAGOES

e Denuncias contra empresas = engloba manifestagdes que tratam de empresas que
supostamente continuam em funcionamento apds vedacdo de aglomeragdes, ou ainda
que ndao cumprem regras de cuidado na preveng¢do do COVID-19. H4, também, casos de
empresas que obrigam os funciondrios a trabalhar, mesmo quando manifestados
sintomas.

e Sugestdes variadas 2 engloba uma miriade de sugest&es, a exemplo de liberacdo da
hidroxicloroquina para a populagdo, adicdo de nutrientes na agua para melhoria do
sistema imunoldgico, antecipacdo de campanha de vacinagdo, utilizacdo de locais
abandonados para tratamento dos doentes, receita para cura, entre outros. H3, ainda,
comunicados de empresas que informam produzir produtos que podem ser Uteis
durante a quarentena;

e Reclamagdes contra hospitais = manifestacdes reclamando de procedimentos de
hospitais em relacao a infectados ou supostos infectados, além de reclamagdes de falta
de uso de equipamento de seguranca adequado e ndo notificacdo as autoridades
competentes de casos positivos. Hd também casos de manifestacées de equipes de
hospitais relatando ndo possuirem materiais adequados e suficientes,
desabastecimento. Em outras manifesta¢des, funcionarios de hospitais demonstram
insatisfacdo por estarem trabalhando em meio a pandemia ou ainda por criticarem
determinados funcionarios administrativos por ndo estarem trabalhando;

e Reclamagdes contra oOrgdos publicos = manifestacdes em geral de funcionarios
(servidores, empregados, agentes) de drgdos/entidades publicos que permanecem
trabalhando por determinagao da alta administracdao ou chefia imediata. Relatos, entre
outros, de pessoas com sintomas no ambiente de trabalho e necessidade de
qguarentena. Criticas ao funcionamento de setores. Ha também manifestacdes de
cidaddos insatisfeitos com procedimentos adotados por érgdos/entidades publicas,
assim como falta de cuidados, a exemplo das denuncias referentes a empresas;

e Reclamagdes e duvidas relacionadas a passagens aéreas = manifestacdes reclamando
do tratamento dado por companhias aéreas no cancelamento e na remarcacéo de voos,
além de outras contendo duvida sobre como proceder para realizar alteracdo;

e Reclamag¢des sobre propagacdo > manifestacbes reclamando sobre situacdes
pontuais, como questdes no ambito de condominios, comportamentos de pessoas,
manutencdo de determinados servicos. Uma quantidade consideravel dessas
manifestaces diz respeito a criticas pela continuidade de servicos de pedagio, que
supostamente permitem maior disseminacdo do virus;

e Beneficios — pedidos/duvidas = Solicitacées de beneficio, duvidas sobre como ter
acesso a verbas do governo destinadas para crise;

e Afastamento/trabalho remoto em érgaos publicos = SolicitacGes de trabalho remoto
em érgdos/entidades publicas, assim como afastamento e cumprimento da quarentena;

cgcid.interno@cgu.gov.br | SAS, Quadra 01, Bloco A - Edificio Darcy Ribeiro
61 2020 6806 | Brasilia/DF - CEP 70070-905



CGU

Controladoria-Geral da Unidao
Ouvidoria-Geral da Unido
Coordenac¢do-Geral de Atendimento ao Cidaddo

¢ Denuncias contra Prefeituras 2 envolve manifesta¢des que relatam omissdes, descaso
ou mesmo auséncia de notificacdes de casos positivos da doenga por parte de
prefeituras;

e Duvidas de empresarios e autbnomos —> apresentam questionamentos sobre como
enfrentarao os efeitos da crise e qual suporte serd dado pelo governo, assim como ha
solicitacdo de liberagdo de beneficios;

¢ Linha de crédito — Duvidas, reclamagdes e sugestdes = Manifestacdes relacionadas a
questionamentos, em especial por parte de empresarios ou comerciantes, sobre como
obter as linhas de crédito anunciadas pelo governo, ou ainda reclamacgdes por
dificuldades na obtencao;

e Duvidas variadas 2 duvidas que ndo necessariamente tratam do COVID-19, mas se
relacionam com ele, como por exemplo prazo para retirada de passaporte em
decorréncia da pandemia, prorrogacao de prazos, pagamento de taxas, etc;

e Reclamagdo de a¢bes do governo—> Insatisfacdes com ac¢des especificas do governo,
seja em ambito municipal, estadual ou federal;

e Oferecimento de ajuda = manifestacdes por meio das quais cidaddos se oferecem para
auxiliar na crise, de diferentes maneiras;

e Duvidas sobre cuidados com COVID - trata de questionamentos de cidaddos sobre
como se portar em relagdo a riscos de contaminacdo ou isolamento de pessoas em
decorréncia do virus;

¢ Naio isolamento — Dentincias=> Dendlncias contra pessoas que ndo estdo respeitando o
isolamento social. Reporte acerca da utilizacdo de praias, de realizacdo de festas e de
circulacdo de pessoas com sintomas;

e Repatriagdo> Manifestacdes por meio das quais cidaddos localizados fora do pais
solicitam apoio para retornar ao Brasil ou orientacdo sobre como proceder;

¢ Pedido de apoio do governo—> Solicitagdes de ajuda do governo, de cunhos variados.
Ha diversos casos de cidad3dos que relatam n3o terem condi¢cdes de manter a familia
durante o isolamento e pedem ajuda ao governo.

e Elogios 2 Manifestacdes de apreco as acdes adotadas pelo governo, relacionadas a
repatriacdo, atuacdo do Ministério da Saude e medidas econémicas;

e Conselhos Municipais = Solicitacdes de materiais de seguranca para membros de
Conselhos Municipais;

e Aulas EaD - Reclamagdes = ReclamagBes em geral direcionadas a Universidades,
relacionadas a dificuldades ou insatisfacdo com as aulas a distdncia ministradas durante
o periodo de isolamento social;

e Denuncia — Culto em funcionamento = Denuncias referentes a funcionamento de
eventos religiosos como missas, reunides, etc., durante o periodo de isolamento social;
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e Cura milagrosa/site falso/golpe > Denlncias referentes a supostos remédios
milagrosos vendidos na internet, a sites que buscam prejudicar o cidadao de alguma
maneira ou a tentativas de golpe;

e Oferta de produto por empresa > Empresas oferecendo produtos para enfrentamento
a pandemia;

e Sistema prisional = Manifesta¢cdes que expdem a situagdo precaria enfrentada por
estabelecimentos penitenciarios e a impossibilidade de contato do advogado/cliente,
além de condig¢des basicas de higiene dentro dos presidios para conter a disseminacdo
da doenca;

e Reclamagdo sobre pronunciamento do presidente = Manifestacbes de insatisfagdo
com pronunciamentos feitos pelo Presidente da Republica;

¢ Falta de material de combate em 6rgdo publico = Manifestagdes que relatam falta de
insumos como alcool gel ou equipamentos de seguranca em reparticdes publicas. Nao
estdo incluidos aqui relatos desse tipo em hospitais, que estdo inseridos no tépico
“Reclamacgdes contra hospitais”;

e Precos abusivos = Denuncias de cidaddos referentes a cobranca abusiva por parte de
determinados estabelecimentos em relacdo a produtos necessarios durante a
pandemia, a exemplo de alcool gel, mascaras, luvas, remédios, etc;

e Apoio ao pronunciamento do presidente = Manifestagdes favoraveis aos
pronunciamentos feitos pelo Presidente da Republica.

e MP 936 — duvidas/orientacdes = Manifestacdes relacionadas a Medida Proviséria n°
936, de 01 de abril e 2020, que institui o Programa Emergencial de Manutencdo do
Emprego e da Renda. Em geral, sdo duvidas sobre a aplicacdo do normativo como, por
exemplo, de que forma comunicar ao Ministério da Economia os acordos realizados e
solicitacbes de modelos de acordos. H4 também relatos de problemas ou dificuldades
relacionadas ao site “Empregador Web”.

e Portaria 639 — duvidas/orientagdes/reclamagdes = Manifestacbes relacionadas a
Portaria do Ministério da Saude n° 639, de 31 de marco de 2020, que dispde sobre a
Acdo Estratégica "O Brasil Conta Comigo - Profissionais da Saude". Em geral, sdo duvidas
sobre o cadastro, relatos de dificuldades técnicas, como ndo recebimento de e-mail ou
link de acesso, questionamentos sobre como se cadastrar, duvidas sobre
obrigatoriedade de cadastramento, entre outros.

¢ Isengdo energia elétrica 2 Manifestagdes normalmente direcionadas ao Ministério de
Minas e Energia relacionadas a duvidas ou pedidos para obter a isencdo de cobranca de
tarifa de energia elétrica anunciada pelo governo.

e Dentncia de irregularidade na aplicagdo de recursos = Denulncias sobre supostos
desvios, superfaturamentos, aplicacdes indevidas ou outros tipos de irregularidades
referentes a recursos destinados ao combate ao COVID-19, seja em ambito municipal,
estadual ou federal.
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e ANS-Planos de satide - trata de reclamagdes envolvendo a Agéncia Nacional de Satde
Suplementar (ANS) ou pedidos de providéncia para que seja determinada alguma agao
em relagdo aos planos de saude, tais como suspensao do pagamento de parcelas,
prorrogacdo de anuidade, auséncia de cobranga de multa de mensalidades em atraso,
flexibilizagdo no pagamento das mensalidades, proibicio de reajuste anual, entre
outros. Nas manifestages, os cidadaos relatam ndo ter condi¢gOes de arcar com os
custos das mensalidades dos planos de saude durante o periodo de isolamento,
guestionam a cobranca de tais mensalidades tendo em vista o ndo oferecimento de
servicos durante esse periodo, e reclamam pela falta de medidas do governo a esse
respeito.
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ANEXO Il - STATUS DAS MANIFESTAGOES DA PLATAFORMA FALA.BR

e Cadastrada: manifestacdo que ainda ndo recebeu tratamento pela ouvidoria
competente;

e Concluida: manifestacdo na qual ja foi inserida resposta conclusiva na plataforma
Fala.Br;

e Encaminhada por outra ouvidoria: manifestacao reencaminhada pelo préprio sistema
para tratamento pela ouvidoria competente;

e Arquivada: manifestacdo encerrada por duplicidade, auséncia de nexo, etc;

e Complementacao solicitada: Manifestacdo em que a ouvidoria competente solicitou ao
cidaddao complementagao da manifestagao em algum aspecto;

e Complementada: Manifestacdo em que foi solicitada complementacdo ao cidadao, e
este, por meio da plataforma Fala.BR, efetivamente atendeu a solicitacdo e
complementou a manifestacdo. Ainda se encontra pendente de resposta conclusiva por
parte da ouvidoria competente.

e Prorrogada: Manifestacdo na qual a equipe da ouvidoria realizou prorrogacao do prazo
de resposta por mais 30 dias, de acordo com o que dispde a Lein. 13.460/17.
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