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RELATORIO CORONAVI'RUS/FALA.BR

20-03 a 20-04-20201

O presente documento busca, de maneira sucinta, apresentar os dados coletados
no sistema Fala.BR referentes ao assunto “Coronavirus (COVID 19)”.
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Os 16 6rgdos e entidades mais demandados apresentados na figura acima
representam 80% das manifestacGes recebidas. Os demais 197 drgdos e entidades
receberam menos de 96 manifestacGes cada até o momento.

A tipologia “Comunicacdo”, que representa a maior parte das manifestacGes, é um
registro feito de modo an6nimo que se destina a informar irregularidades ou ilegalidades,

por meio de denuncias ou reclamacgdes.

Em que pese a criacdo do assunto "Coronavirus (COVID-19)” ter ocorrido em
20/03/2020, o processo de triagem das manifestacdes permite que o novo assunto seja
associado, pelo analista da ouvidoria, a manifestacdes cadastradas em periodo anterior,
motivo pelo qual foram identificados registros entre 6 e 19 de marco de 2020.

! Este relatdrio utiliza dados de extrac3o realizada no sistema Fala.BR referente a todas as manifestacdes
registradas com o assunto “Coronavirus (COVID 19)” até o dia 19/04/2020.
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Na figura a seguir, é possivel visualizar o quantitativo de recebimento diario das
manifestacdes nos ultimos 30 dias e os status? de tratamento por parte das ouvidorias.

Evolucdo do registro de manifesta¢cdes com assunto "Coronavirus (COVID-19)"
no Fala.br nos ultimos 30 dias
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Status das manifestagées com
assunto "Coronavirus (COVID-19)"
no Fala.br.

B Concluida (59.39%)
M Cadastrada (25.43%)
B Encaminh. por outra Ouvidoria (9.04%)
Arquivada (5.69%)
[l Complementacao Solicitada (0.34%)
B Complementada (0.09%)
Prorrogada (0.02%)

Do total de 63.940 manifestagGes registradas no Fala.BR nos ultimos 30 dias, cerca
de 13% se relacionam ao assunto “Coronavirus (COVID-19)”. A figura a seguir apresenta a

porcentagem de manifestagdes indicadas com assunto

"Coronavirus (COVID-19)”

diariamente no Fala.Br em comparagao aos demais assuntos registrados.
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2 0 gréfico de status engloba todas as manifesta¢des registradas no Fala.Br, e ndo apenas as registradas nos
ultimos 30 dias. Explicagdo sobre os termos de status das manifesta¢Ges do sistema Fala.BR se encontra no

Anexo Il.
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Destaca-se que o numero de manifestacdes relacionadas ao COVID-19 pode ser
maior, tendo em vista o universo de 4.879 manifestacdes sem indicacdo de assunto3.

Abaixo, consta o quantitativo dos tépicos/temas registrados nas manifesta¢cdes com
assunto "Coronavirus (COVID-19)” até o momento. A descricdo de cada tépico/tema consta

no Anexo |.

Beneficios - pedidos/davidas
Sugestdes variadas

Dendncia contra empresa

Fora do assunto

Dividas variadas

Cutras

Reclamagio contra hospital

Linha de crédito - Divid /Recl /Sug.
Passagens 2éreas

MP 236 - Davidas/orientagdes
Sugestdo relevante

Reclamagdo contra drgdo publico
Dendncias contra prefeituras
Portaria 639 - David/orient/recl.
Reclamagdes sobre propagacao
Mo isolamento - dendncias
Pedido de apoio do governao
Dwividas empresdrios/autdnomos
Reclamac3o de acdes do governo
Repatriagdo

Aulas EaD - Reclamagdes

Cura milagrosa/site falso/golpe
Elogios

Oferecimento de ajuda

Dendnda irregul. aplic. de recursos
Afastamento/trabalho remoto
Duvidas e cuidados sobre COVID
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Recl. pronunciamento presidente
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3 Nas manifestaces em que n3o ha marcac3o do assunto por parte do cidad3o, a indicagdo do assunto é feita
pelas Ouvidorias dos érgdos/entidades para onde foram encaminhadas, a medida em que é feito o

tratamento das mesmas.
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No presente relatério, produzido em 20/04/2020, foi introduzido novo tépico,
“Denuncia irregul. aplic. de recursos”, haja vista a grande quantidade de recorréncias de
denuncias 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. Nos ultimos 3 dias foram registradas ao menos
47 denuncias nesse sentido.

Observou-se ainda aumento na quantidade de manifesta¢des direcionadas a
Universidade Federal do Mato Grosso do Sul — UFMS, que recebeu nos ultimos 3 dias 25
manifestacdes indicadas com o assunto “Coronavirus (COVID-19). As manifestacées
direcionadas a UFMS, em sua maior parte (15 registros) pedem o n3do cancelamento do
semestre e a continuidade das aulas no formato EaD. Ha ainda 4 manifestagdes reclamando
das aulas EaD, 2 elogios ao formato EaD e um pedido de cancelamento do semestre. Ha
ainda outras 4 manifestacdes de assuntos variados.

Importa ainda ressaltar que se mantém a quantidade expressiva de registros de
manifestacbes referentes a beneficio, o que vem ocorrendo de maneira constante ha pelo
menos 3 semanas. Sao manifesta¢cdes de cidadaos que buscam acesso, entre outros, aos
beneficios financeiros oferecidos pelo Governo Federal durante o periodo de isolamento.
Ha grande quantidade de relatos de pessoas que se encontram isoladas em casa sem
trabalhar e que ndo tém condi¢des de pagar as contas ou mesmo de comprar comida.
Foram identificados ainda relatos referentes a operacionaliza¢ao da liberagdo do auxilio de
R$600,00 disponibilizado pelo governo. Foram relatados problemas para realizar o login na
plataforma, mensagens de dados incorretos/divergentes/ndo encontrados, dificuldades na
utilizacdao do aplicativo ou site, duvidas quanto a possibilidade de recebimento, duvidas
sobre como receber o auxilio e como se cadastrar. Foram ainda observados relatos de
mensagens de CPFs invalidos, instabilidade no sistema, aplicativo fora do ar, nao
recebimento do cédigo por SMS, recebimento de mensagens com o texto “tente mais
tarde” e auséncia das operadoras “Nextel” e “CTBC” entre as opc¢des para recebimento de
SMS de confirmacdo. Foram ainda indicados supostos sites falsos para solicitacdao do auxilio
do governo. Foram também identificadas ao menos 57 denuncias de recebimento ou
cadastramento de pessoas sem perfil para pleitear o beneficio de R$600,00. Ha ainda
manifestacbes questionando o status “em analise” do pedido de beneficio, assim como
duvidas e reclamacdes sobre atualizacdo das informagdes do cadastro e necessidade de
comparecimento a posto fisico para regularizar a situacao.

A titulo de comparacdo, abaixo é apresentado grafico com os 10 tépicos mais
recorrentes nos ultimos 7 dias, em que se observa que a demanda referente a “Beneficios
— pedidos/duvidas” é a mais recorrente.
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Topicos mais recorrentes nos ultimos 7 dias

Total de Beneficios - pedidos/davidas 590
manifestacbes
recebidas com o Sugestdes variadas 231
assunto
"Coronavirus Fora do assunto 143
(COVID 19)" nos -
ultimos 7 dias Crendncia contra empresa 1146
MP 936 - Davidas/orientagdes 115
Linha de crédito -
——————— DIJ'JI-dJrREdJrSLIg. 100
Qutros 92
Reclamagao contra hospital 0
Dovidas variadas &1
Passagens afreas 59
Q 100 200 300 400 500 00

Ainda em relagdo ao tépico de beneficios, merece destaque o registro de ao menos
12 manifestacoes de cidaddos que relataram terem recebido o auxilio emergencial sem,
todavia, se enquadrarem no perfil, e solicitando, portanto, cancelamento do cadastro e
orientacdes sobre como devolver os valores para serem repassados a quem necessita.

Especificamente em relacdo aos 3 tdpicos mais recorrentes, consideradas todas as
manifestacdes registradas com indicacdo do assunto “Coronavirus (COVID 19)”, os 6rgaos
mais demandados sdo os seguintes:
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Merece destacar a grande quantidade de manifestacGes encaminhadas a
DATAPREV nos ultimos dias, o que a tornou a terceira instituicio mais demandada no
topico “Beneficios — pedidos/duvidas”, posto anteriormente ocupado pelo INSS. A
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DATAPREV recebeu até o momento um total de 151 manifestacdes com indicacdo do
assunto ‘Coronavirus (COVID-19), das quais 133 foram registradas na ultima semana,
indicando um aumento repentino.

Sugestodes relevantes

Com a finalidade de avaliar se as sugestOes apresentadas pelos cidaddos desde o
inicio deste acompanhamento foram em alguma medida implementadas pelo Governo
Federal, analisou-se 222 manifesta¢cdes, das quais 141 resultaram em “sugestdes
relevantes”, segundo relatério Coronavirus de 13 de abril de 2020. Impende salientar que
uma manifestacdo nesta base de dados pode resultar em uma ou mais sugestdes, tal como
apresentadas no relatério, assim como o oposto também pode ocorrer; ou seja, uma
sugestdo no relatério pode ser o resultado de um conjunto de manifestacdes em referida
base.

No ambito destas 141 manifestacdes, em 5% dos casos verificou-se que a
implementagao das sugestdes ndo se encontrava na competéncia do Poder Executivo
federal. Retiradas tais manifestacdes do montante, tem-se taxa de implementacao total ou
parcial de 57,5% das manifestacdes recebidas. S3ao consideradas implementadas ou
parcialmente implementadas aquelas manifestagdes em que se pode encontrar evidéncias
de implementagao do todo ou de parte da sugestdao nela consignada.

Sugestoes COVID-19 por situagao de implementacgao

Com evidéncia de implementagao 77

Sem evidéncia de implementagdo total ou parcial 57

N&o se aplica 7

A analise das ocorréncias por assunto revela que o tema econdémico é fortemente
influenciado por questdes relacionadas a mecanismos de ampliagdao de crédito, tais como
possibilidade de saques de FGTS, reducdo de juros, antecipacao de restituicdo de imposto
de Renda, dentre outros. Representando 63,6% do total de manifestacdes no tema

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



CcGU

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

Economia, a taxa de implementacao destas sugestdes revelou-se 54,2%. A pauta tributaria,
gue o acompanha em segundo lugar, com 8 manifestacdes, refere-se, principalmente, a
prorrogacdo de prazos para obrigacdes tributdrias e isen¢des, e alcangcou 62% de
implementagao. Convém ressaltar que as sugestdes reativas ao tema de crédito e
financiamento superam em trés vezes o tema assistencial representado principalmente
pelo assunto “auxilio emergencial”.

Sugestdes COVID-19 - implementacgao por Assunto

Voluntariado

Telemedicina e prescricdo eletrénica
Servidores Publicos

Transportes

Prazos processuais e contratuais
Politica monetdria

Emprego

Transparéncia dos dados da pandemia
EPI

Assisténcia

Produtos/Servigos Essenciais

Planos de Saude

Energia, dgua e telefonia
ContratagBes e compras governamentais
Caminhoneiros

Politica prisional

Auxilio Emergencial

Pacote de medidas

Educagdo basica e fundamental
Sistema financeiro

Tributdria

Politica de isolamento

Politica de saude

Agentes de saude

Financas publicas

Crédito e financiamento
0 5 10 15 20 25 30 35 40

N3o se aplica @ Com evidéncia de implementacgdo total ou parcial = Sem evidéncia de implementac¢do
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Cabe destacar que o tema Economia é altamente impactado, no que se refere a sua
implementacado, por alterac¢des legislativas.

ANEXO | - DESCRICAO DOS TOPICOS REGISTRADOS NAS MANIFESTACOES

e Denlincias contra empresas 2> engloba manifestacdes que tratam de empresas que
supostamente continuam em funcionamento apds vedacdo de aglomeragdes, ou ainda
que ndo cumprem regras de cuidado na prevenc¢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 sugestdes, a exemplo de liberagdo da
hidroxicloroquina para a populacdo, adicdo de nutrientes na dgua 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 relacdo a infectados ou supostos infectados, além de reclamacdes de falta
de uso de equipamento de seguranca adequado e ndo notificacdo as autoridades
competentes de casos positivos. Hd também casos de manifestacdes de equipes de
hospitais relatando ndo possuirem materiais adequados e suficientes,
desabastecimento. Em outras manifestacées, funciondrios de hospitais demonstram
insatisfacao 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 orgdos/entidades publicos que permanecem
trabalhando por determinacdo da alta administracdo ou chefia imediata. Relatos, entre
outros, de pessoas com sintomas no ambiente de trabalho e necessidade de
guarentena. Criticas ao funcionamento de setores. Had também manifestacbes de
cidaddos insatisfeitos com procedimentos adotados por 6érgdos/entidades publicas,
assim como falta de cuidados, a exemplo das denuncias referentes a empresas;

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

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

e Beneficios — pedidos/duvidas = Solicitacbes de beneficio, duvidas sobre como ter
acesso a verbas do governo destinadas para crise;
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e Afastamento/trabalho remoto em 6rgaos publicos = Solicitagdes de trabalho remoto
em orgdos/entidades publicas, assim como afastamento e cumprimento da quarentena;

¢ Denlncias contra Prefeituras = envolve manifestacdes 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 sera dado pelo governo, assim como ha
solicitacdo de liberagdo de beneficios;

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

e Duvidas variadas - 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 agbes do governo—> Insatisfacbes com ac¢des especificas do governo,
seja em ambito municipal, estadual ou federal;

¢ 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 contaminagdo ou isolamento de pessoas em
decorréncia do virus;

¢ Nio isolamento — Dentincias=> Denuncias 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=> Manifestagdes por meio das quais cidaddos localizados fora do pais
solicitam apoio para retornar ao Brasil ou orientacdo sobre como proceder;

e Pedido de apoio do governo—> Solicitaces de ajuda do governo, de cunhos variados.
Ha diversos casos de cidadados que relatam nao 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 econGmicas;

e Conselhos Municipais = Solicitagcbes de materiais de seguranga para membros de
Conselhos Municipais;

e Aulas EaD - Reclamagdes = ReclamagBes em geral direcionadas a Universidades,
relacionadas a dificuldades ou insatisfagao com as aulas a distancia ministradas durante
o periodo de isolamento social;
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e Denuncia — Culto em funcionamento = Denuncias referentes a funcionamento de
eventos religiosos como missas, reunides, etc., durante o periodo de isolamento social;

e Cura milagrosa/site falso/golpe => Denuncias referentes a supostos remédios
milagrosos vendidos na internet, a sites que buscam prejudicar o cidaddao 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 2 Manifesta¢des 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 Pregos abusivos = Denuncias de cidad3dos referentes a cobranca abusiva por parte de
determinados estabelecimentos em relacdo a produtos necessdrios durante a
pandemia, a exemplo de alcool gel, méscaras, 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 Manutenc¢dao do
Emprego e da Renda. Em geral, sdo duvidas sobre a aplicagdo do normativo como, por
exemplo, de que forma comunicar ao Ministério da Economia os acordos realizados e
solicitacdes de modelos de acordos. Ha também relatos de problemas ou dificuldades
relacionadas ao site “Empregador Web”.

e Portaria 639 — duvidas/orientagdes/reclamag¢des = Manifestacbes relacionadas a
Portaria do Ministério da Saude n° 639, de 31 de marco de 2020, que dispde sobre a
Acao 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, duavidas sobre
obrigatoriedade de cadastramento, entre outros.

¢ Isenc¢do energia elétrica 2 Manifestacdes 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
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Coordenac¢do-Geral de Atendimento ao Cidaddo

referentes a recursos destinados ao combate ao COVID-19, seja em ambito municipal,
estadual ou federal.

ANEXO Il - STATUS DAS MANIFESTAGOES DO SISTEMA FALA.BR

e (Cadastrada: manifestacdo que ainda n3ao recebeu tratamento pela ouvidoria
competente;

e Concluida: manifestacdo na qual ja foi inserida resposta conclusiva no sistema Fala.Br;

e Encaminhada por outra ouvidoria: manifestacdao 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 manifesta¢do. 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 Lei n. 13.460/17.

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



