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SUMARIO: AUDITORIA OPERACIONAL. DEMANDA
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PUBLICOS DIGITAIS OFERTADOS POR MEIO DA
PLATAFORMA GOV.BR. FALHAS DE AUTENTICACAO E
DE RECUPERACAO DE ACESSO. ESTRUTURACAO DE
PLANO DE INCLUSAO DIGITAL NO ACESSO AOS
SERVICOS PUBLICOS. INSTITUICAO DE GUIA E REGISTRO
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DIGITAIS. AMPLIACAO E EQUILIBRIO DA COBERTURA
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CAPACIDADE DOS CANAIS REMOTOS A DEMANDA, COM
METAS DE REDUCAO DA ESPERA E CANAIS
COMPLEMENTARES. RECOMENDACOES. CIENCIA.
AUTORIZACAO PARA MONITORAMENTO.

RELATORIO

Adoto como relatério a instrucdo produzida no ambito da Unidade de Auditoria
Especializada em Gestao do Estado e Inovacdo, peca 211, aprovada pelo corpo dirigente da unidade
(pecas 212-213), transcrita a seguir:

“PROLOGO

O presente relato utiliza personagens ficticios, mas foi construido a partir de situagoes
identificadas nas entrevistas realizadas pela equipe de fiscaliza¢do durante as visitas de campo, com o
objetivo de ilustrar o problema abordado nesta auditoria. Os procedimentos de auditoria que levaram
a escuta dos casos reais que inspiraram este texto estdao descritos no capitulo I11.

Antonio esperou quarenta minutos na fila do Ministério do Trabalho e Emprego. Aos 56

anos, ainda ndo era considerado idoso pela lei, mas o tempo ja pesava no rosto e no

andar. Precisava da Carteira de Trabalho Digital para concorrer a uma vaga que surgira

apos meses de espera. Quando chegou sua vez, ouviu a resposta apressada do atendente: o

problema era o Gov.br e ndo se resolvia ali, mas no celular. Saiu sem entender por que o

orgdao responsavel pela propria Carteira de Trabalho ndo podia lhe entregar o

documento.

Em casa, recorreu a familia. ‘Olha, pai, vocé ja tem conta’, disse o filho ao checar o

aparelho. Anténio ndo lembrava de ter criado nada; talvez alguém tivesse feito isso por
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ele em outro momento. O filho tentou recuperar a senha e apontou a cimera para o rosto
do pai: uma vez, duas, trés. Nao deu certo. Antonio observava de longe, sem tocar no
aparelho, com medo de apertar algo errado e piorar a situagao.

No dia seguinte, foi ao posto do Na Hora, que um conhecido indicara como ultimo
recurso. ‘Qual é o problema?’, perguntou a atendente no balcdao. ‘Ndo lembro a senha.’
‘Tem o codigo?’ Antonio ndo sabia de que codigo ela falava. ‘O da verificagdo em duas
etapas’, explicou ela. “...o da verificagdo em duas etapas’, repetiu Antonio, agarrando-se
aquela ultima expressdo como se repeti-la bastasse para decifrar o que ndo entendia. ‘O
senhor preencheu o formulario de recuperacdo?’ Antoénio hesitou. Lembrava do filho
mexendo na tela, mas ndo sabia dizer se aquilo era um formulario, nem se tinha sido feito.

Voltou mais duas vezes. A cada visita, um novo termo desconhecido: aplicativo,
reconhecimento facial, login. Comegou a desconfiar de que o problema ndo era a senha, e
sim a distancia entre a lingua que ele falava e a lingua que o sistema exigia para deixa-lo
entrar.

Um vizinho comentou sobre uma lan house que cobrava R$ 40 para destravar a Conta
Gov.br. Desempregado, Antonio ndo tinha o dinheiro. E mesmo que tivesse, depois de
tantos dias peregrinando entre o Ministério, a tela do celular e o balcdo do Na Hora, a
vaga de emprego provavelmente ja havia sido preenchida.

Antonio nunca soube dizer se havia batido as portas erradas ou se todas levariam ao
mesmo lugar. Restou apenas o siléncio de quem se descobre inadequado para o proprio
tempo: a incomoda sensa¢do de que a tecnologia, criada para aproximar o Estado do
cidaddo, ndo havia chegado até ele.

I INTRODUCAO

1. Trata-se de fiscaliza¢do na modalidade auditoria operacional, realizada na Secretaria de
Governo Digital do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos (SGD/MGI), a partir de
demanda direta dos cidaddos. Entre novembro de 2025 e fevereiro de 2026, o TCU promoveu a 2
Consulta Publica para envolver a populagdo na escolha de temas de ag¢oes de controle. O tema ‘Muita
burocracia para acessar servigos publicos’ foi o terceiro mais votado, com 986 votos. Para responder
a essa demanda, o Tribunal decidiu realizar a presente fiscaliza¢do, denominada ‘Cidadania Digital’.
A diretriz do trabalho ¢ aproximar a ac¢do de controle das necessidades manifestadas pelos cidadaos,
com sua participagdo e perspectiva.

2. Quanto a organiza¢do, este relatorio divide-se em seis capitulos, além dos apéndices. O
presente capitulo I apresenta a origem, o objeto, o objetivo, a metodologia, as limitagoes e os
beneficios esperados da fiscalizag¢do. O capitulo Il descreve o objeto: o historico e a arquitetura da
Plataforma Gov.br (subcapitulos I1.1 e 11.2), os canais de suporte da Conta Gov.br (subcapitulo I1.3),
os mecanismos de governan¢a e controle (subcapitulo 11.4), a Rede Gov.br (subcapitulo 11.5) e as
normas aplicaveis (subcapitulo 11.6). O capitulo 11l relata a acdo Cidadania Digital na Pratica: como
as barreiras de acesso se manifestam na vida dos cidaddos visitados pela equipe. O capitulo IV
apresenta os quatro achados da auditoria, agrupados pelas trés questoes, e as andlises que ndo
resultaram em achados. O capitulo V traz a conclusdo do trabalho, e o capitulo VI, a proposta de
encaminhamento. O Apéndice I traz a lista de siglas; o Apéndice II, a participacdo cidadd; e o
Apéndice 111, os comentarios dos gestores e a andlise da equipe.

L 1. Deliberagdo que originou a fiscalizagdo

3. O presente trabalho foi autorizado pelo despacho de 13/4/2026 do ministro Augusto
Nardes, proferido no TC 006.897/2026-6. A proposta partiu da Unidade de Auditoria Especializada
em Gestdo do Estado e Inovagdo (AudGestaolnovagao).

4. A Portaria de Fiscaliza¢do AudGestaolnovagao 282/2026 designou a equipe para a etapa
de planejamento (Registro Fiscalis 112/2026), com alteragdo posterior pela Portaria 374/2026. As
Portarias 375/2026 e 468/2026 disciplinaram as etapas de execugdo e de relatorio. Os trabalhos
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ocorreram entre 22/4/2026 e 21/8/2026 (planejamento: 22/4 a 29/5; execugdo: 196 a 7/8; relatorio:
10/8 a 21/8).

L.2. Identificacdo do objeto

5. O objeto da auditoria é o acesso aos servicos publicos digitais ofertados por meio da
Plataforma Gov.br, sob gestio da SGD/MGI. O exame avalia a equidade e a eficacia desse acesso
por toda a populagdo, em especial pelos grupos vulneraveis.

6. A analise abrange a jornada do cidaddo no ecossistema digital Gov.br. Essa jornada vai
do cadastro e da autenticagdo na Conta Gov.br até o encaminhamento ao orgdo responsavel pela
prestagdo. O foco recai sobre as barreiras que dificultam esse acesso e sobre os mecanismos de
suporte ao usudrio, presenciais e remotos, com periodo de referéncia em 2025.

7. A relevancia do objeto decorre da centralidade que a plataforma assumiu na relagdo entre
o Estado e a sociedade. Em julho de 2026, o Gov.br reunia 236 orgdos e entidades federais, 5.616
servigos federais catalogados e 175,0 milhoes de contas, o que equivale a 75,5% da base de CPFs de
pessoas vivas no pais. As barreiras de acesso a plataforma repercutem, portanto, sobre direitos
previdenciarios, sociais, trabalhistas, de saude e de educagdo, sobretudo para quem tem menor
autonomia digital.

8. O Tribunal ja examinou o objeto em fiscalizagoes anteriores, que serviram de antecedente
a este trabalho. Destacam-se quatro delas: a auditoria sobre a qualidade dos servi¢os publicos
digitais federais (TC 002.007/2024-0, Acorddao 744/2025-TCU-Plenario, ministro Walton Alencar); a
auditoria sobre a seguranca das contas e a preveng¢do de fraudes na Plataforma Gov.br (TC
015.635/2025-2, Acorddo 2.019/2026-TCU-Plenario, ministro Odair Cunha); a auditoria sobre a
qualidade do Cadastro de Pessoas Fisicas (TC 037.608/2023-1, Acorddo 1.288/2026-TCU-Plenario,
ministro Bruno Dantas), utilizada como referéncia nas andlises de bases de dados deste trabalho; e a
fiscalizagdo sobre politicas publicas de inclusdo digital a cargo do governo federal (TC
039.324/2023-0, Acordao 1.699/2025-TCU-Plendario, ministro Aroldo Cedraz).

L.3. Objetivo e escopo da fiscalizacdo

9. O objetivo central é avaliar se o acesso aos servicos publicos digitais da Plataforma
Gov.br é equitativo e eficaz para toda a populacio, em especial para os grupos vulneraveis. Para
tanto, a auditoria verificou trés aspectos: a existéncia de barreiras de acesso, a suficiéncia dos canais
de suporte ao usuario;, e a adequag¢do dos mecanismos de governang¢a para monitorar e corrigir
falhas de acesso.
10. Desse objetivo decorrem trés questoes de auditoria:
a. OST-1: O acesso aos servigos publicos digitais da Plataforma Gov.br, em 2025, é
equitativo e eficaz para a populag¢do, em especial para os grupos vulnerdveis, nos
termos da Lei 14.129/2021, da Lei 13.460/2017 e do Decreto 12.198/2024?
b. OST-2: Os canais de suporte ao acesso a Conta Gov.br, presenciais e ndo presenciais,
disponibilizados pela SGD/MGI para apoiar os cidaddos-usuarios, desde 2025, sdo
suficientes e eficientes, em conformidade com a Lei 13.460/2017, a Lei 14.129/2021 e o
Decreto 12.198/2024?
c. OST-3: A Uniao possui mecanismos de governanga suficientes para monitorar, avaliar
e promover a corre¢do das falhas no acesso efetivo e equitativo aos servigos publicos
digitais do Gov.br, nos termos da Lei 14.129/2021, do Decreto 12.198/2024 e da
Portaria SGD/MGI 1.083/2025?
11. Seis temas ndo integram o escopo desta fiscalizagdo. Ndo se examinam: (i) a seguranga de
contas e dados dos usuarios e a investiga¢do de fraudes no Gov.br, objeto de auditoria recente da
Unidade de Auditoria Especializada em Tecnologia da Informagdo (AudTl) deste Tribunal (TC
015.635/2025-2); (ii) as regras de negocio e os processos internos dos servigos prestados pelos
orgdos, que demandariam fiscalizagcoes setoriais proprias; e (iii) as etapas da jornada posteriores ao
encaminhamento ao orgdo prestador. Tampouco integram o escopo: (iv) as contratagdes e a
infraestrutura de tecnologia da informag¢do da plataforma; (v) a conformidade dos servicos com os
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padroes técnicos de acessibilidade (Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico —
eMAG/WCAG), e (vi) as politicas de inclusdo digital em sentido amplo, como programas de
conectividade e letramento digital sem relagdo direta com a jornada de acesso.

1.4. Metodologia utilizada

12. A auditoria foi conduzida de acordo com as Normas de Auditoria do Tribunal de Contas
da Unido (NAT), aprovadas pela Portaria-TCU 280/2010 e alteradas pela Portaria-TCU 185/2020, e
com o Manual de Auditoria Operacional do Tribunal (Portaria-Segecex 18/2020). Esses referenciais
estdo alinhados as Normas Internacionais das Entidades Fiscalizadoras Superiores (Issai), emitidas
pela Organizagado Internacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores (Intosai). Nenhuma restri¢do
significativa foi imposta aos exames.

13. Na etapa de planejamento, a equipe definiu a estratégia global da auditoria e requisitou
informagoes iniciais a SGD/MGI sobre a Plataforma Gov.br e seus canais de suporte (Oficio
000.014/2026, pecas 5 e 6, respostas nas pegas 14 a 22). Também requisitou as bases de dados
operacionais da Conta Gov.br (Oficio 000.017/2026, pega 12; respostas nas pegas 25 a 31). Em razdo
do volume, os arquivos das bases foram enviados por ferramentas proprias de transmissdo e ndo
constam dos autos.

14. Em 21/5/2026, foi realizado painel de riscos com servidores da SGD e do TCU, que
resultou na matriz de riscos do trabalho. A etapa foi concluida com a elabora¢do da matriz de
planejamento, que direcionou a execugdo da auditoria.

15. Na etapa de execug¢do, a coleta e a andlise de evidéncias combinaram métodos
quantitativos e qualitativos: (i) cruzamento, por Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), das bases
operacionais da Conta Gov.br com registros populacionais — o cadastro de CPF da Receita Federal
e o Cadastro Unico para Programas Sociais (CadUnico) —, para caracterizar a titularidade, o nivel e
o uso das contas; (ii) analise do catdlogo de servicos do Gov.br quanto as formas de prestacdo digital
e presencial; (iii) agdo ‘Cidadania Digital na Pratica’, que consistiu nas visitas a comunidades em
situagdo de alta vulnerabilidade e a unidades de atendimento presencial, com entrevistas com
cidadaos, atendentes, gestores, pesquisadores e organizagoes da sociedade civil; (iv) exame do
atendimento presencial do Balcdo Gov.br e dos canais remotos de suporte; e (v) avaliagdo dos
mecanismos de governan¢a da SGD/MGI, subsidiada por requisi¢dao especifica (Oficio 000.030/2026,
pega 33; respostas nas pecas 46 a 63).

16. Além das requisicoes a SGD/MGI, foram selecionados por amostragem cinco orgaos
prestadores de servigos de alto impacto social: Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil
(RFB), Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), Ministério do Trabalho e Emprego (MTE),
Ministério da Educa¢do (MEC) e Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome (MDS). Os Oficios 000.032 a 000.036/2026 (pegas 36-40) solicitaram informagoes
diretas sobre a disponibilidade de atendimento presencial em seus servigos (respostas nas pecas 64 a

92e95a127).

17. Ao final da execugdo, as andlises foram consolidadas e discutidas em painel de achados.
Desse processo resultou a matriz de achados, que fundamenta os achados relatados neste documento.
18. Concluida a etapa de relatorio, a versdo preliminar foi encaminhada em 8/9/2026 a

SGD/MGI, a RFB, ao INSS, ao MTE e ao MDS para comentarios (Oficios 36085 a 36089/2026-
TCU/Seproc, pegas 147 a 151), nos termos do art. 14 da Resolugdo-TCU 315/2020. As manifestagoes
recebidas (pegas 162 a 208) e a andlise da equipe constam do Apéndice III, e as alteracoes delas
decorrentes foram incorporadas a este relatorio.

L5. Limitacoes

19. A fiscalizag¢do enfrentou limitagoes na disponibilidade de informacgées gerenciais sobre o
objeto. O sistema do Programa Balcdo Gov.br registra apenas os atendimentos com emissdo de senha
provisoria. Nado sdo contabilizadas as demandas resolvidas por autorresolu¢do assistida —
modalidade em que o atendente orienta o cidaddo a realizar o procedimento no proprio dispositivo,
sem intervir na conta, priorizada pelo programa por promover a autonomia digital do usuario. Por
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isso, ndo foi possivel conhecer o volume real de atendimentos da rede presencial.

20. De forma andloga, a SGD/MGI ndo dispoe de indicadores de acesso e de demanda
desagregados por perfil sociodemogrifico. Essa lacuna restringiu parte das andlises de equidade. A
equipe a supriu, no que foi possivel, com o cruzamento de bases de dados realizado pelo proprio
Tribunal.

21. Registre-se, por fim, limitagdo inerente a principal base cadastral utilizada. O Cadastro
de Pessoas Fisicas da RFB apresenta sobrecontagem de cerca de 13,7 milhées de registros de
pessoas classificadas como vivas, decorrente de obitos e emigragoes nao refletidos no cadastro. A
distor¢do agrava-se nas idades avancadas e jad foi quantificada por este Tribunal em fiscalizagcdo
especifica (Acordao 1.288/2026-TCU-Plenario, ministro Bruno Dantas, TC 037.608/2023-1). Por essa
razdo, a base de CPF foi empregada apenas para identificar e caracterizar os titulares das contas, e
ndo como denominador populacional: os percentuais de cobertura, posse e exclusdo foram calculados
sobre as Projegoes da Populagdo do IBGE. Sem esse ajuste, o excedente cadastral seria contado como
pessoas sem conta, inflando artificialmente a exclusdo aparente — sobretudo entre os mais idosos,
faixa em que a sobrecontagem se concentra.

22. As limitagoes descritas ndo comprometeram a formag¢do das conclusoes da auditoria,
tendo sido mitigadas pela triangula¢do de fontes — bases de dados, documentos, entrevistas e
observacdo direta — e consideradas na extensdo atribuida a cada achado.

L.6. Beneficios esperados

23. O principal beneficio esperado é contribuir para que a transformagdo digital dos servigcos
publicos federais seja inclusiva por principio, e ndo excludente por omissdo. Busca-se assegurar que
os grupos vulneraveis — idosos, pessoas com deficiéncia, cidaddos de baixa renda e escolaridade e
moradores de areas remotas — mantenham o acesso aos servi¢os a que tém direito. Esse acesso deve
estar garantido pelo canal digital ou por alternativas presenciais de atendimento.

24. Espera-se, ademais: (i) o fortalecimento da estratégia multicanal de suporte ao cidaddo,
com melhoria da cobertura, do dimensionamento e da gestiao do Balcdo Gov.br e dos canais remotos;
(ii) a produgdo de informagoes gerenciais que qualifiquem as decisoes de expansdo da plataforma; e
(iii) o aprimoramento dos mecanismos de governanga e monitoramento da SGD/MGI.

25. Por fim, a fiscalizagdo concretiza as diretrizes de participa¢do cidadd e de foco no
cidaddo do TCU. O tema foi escolhido pela populagdo em consulta publica. Este relatorio devolve a
sociedade uma resposta concreta a demanda apresentada.

II. VISAO GERAL DO OBJETO
II. 1. Historico

26. A oferta de servigcos publicos por meios eletronicos no Brasil antecede em mais de quinze
anos a criagdo da Plataforma Gov.br. O marco inicial é o Programa de Governo Eletronico,
instituido em 2000 a partir de grupo de trabalho interministerial criado por Decreto Presidencial de
3/4/2000. O Programa tinha trés linhas de a¢do: universalizag¢do de servigos, governo ao alcance de
todos e infraestrutura avang¢ada. No mesmo ano, foi criado o Comité Executivo de Governo Eletronico
(CEGE), instancia de coordenagdo das iniciativas de interagdo eletrénica entre o Estado e a
sociedade (pega 133, p. 1-3).

27. Nas duas décadas seguintes, a agenda evoluiu da informatiza¢do de processos para a
padronizagdo e a integragdo dos canais digitais. Destacam-se os Padroes de Interoperabilidade em
Governo Eletronico (e-Ping, 2004), o Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG, 2005,
obrigatorio no Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informagdo — Sisp — desde
2007), a Lei de Acesso a Informagado (Lei 12.527/2011) e a ldentidade Digital de Governo (2013), que
padronizou os portais federais. Esse acumulo preparou a transicdo do ‘governo eletronico’, centrado
na digitalizagdo de processos existentes, para o ‘governo digital’, orientado ao redesenho dos
servigos a partir das necessidades do usuario (peca 133, p. 8-25).

28. Nesse contexto, o Decreto 8.936/2016 instituiu a Plataforma Gov.br, com o objetivo de
ampliar e simplificar o acesso da populagdo aos servigos publicos digitais, inclusive por dispositivos
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moveis. Sua criagdo foi uma das iniciativas estruturantes da transformacdo digital da Administragcdo
Publica Federal. No mesmo periodo, foram instituidas a Politica de Governanga Digital (Decreto
8.638/2016), a Politica de Dados Abertos (Decreto 8.777/2016) e as normas de compartilhamento de
bases de dados entre orgaos federais (Decreto 8.789/2016).

29. A plataforma, originalmente denominada Plataforma de Cidadania Digital, nasceu com
cinco componentes: o Portal de Servigos do Governo Federal;, o mecanismo de acesso digital unico, a
ferramenta de solicita¢do e acompanhamento dos servicos, a ferramenta de avalia¢do da satisfagcdo
dos usuarios, e o painel de monitoramento do desempenho dos servigos publicos.

30. Nos cinco anos seguintes, alteragoes sucessivas ampliaram essa estrutura. O Decreto
9.094/2017 complementou o painel de monitoramento. O Decreto 10.332/2020 acrescentou o
barramento de interoperabilidade (atual Conecta Gov.br), que permite o compartilhamento de dados
entre os sistemas dos orgaos.

31. Dois marcos se destacam nesse processo. O Decreto 9.756/2019 instituiu o portal unico
gov.br e unificou, sob esse dominio, os canais digitais federais até entdo dispersos. O Decreto
10.900/2021 formalizou a denominagdo Plataforma Gov.br e incorporou trés novos componentes: a
ferramenta de notificagoes e mensageria (caixa postal eletronica), a ferramenta de pagamentos
digitais e a assinatura eletrénica.

32. Em paralelo, consolidou-se o arcabouco estratégico da transformacdo digital federal. A
Estratégia de Governanga Digital 2016-2019 (Decreto 8.638/2016) seguiu-se a Estratégia de Governo
Digital 2020-2023 (Decreto 10.332/2020). No plano legal, a Lei 14.129/2021 (Lei do Governo
Digital) deu status de lei aos principios da desburocratizag¢do e da universalizagcdo do acesso. O ciclo
atual é regido pela Estratégia Federal de Governo Digital 2024-2027 (Decreto 12.198/2024) e pela
Estratégia Nacional de Governo Digital (Decreto 12.069/2024), que estendeu a coordenagdo do tema
aos entes subnacionais.

33. Como resultado dessa evolugdo, a Plataforma Gov.br é hoje a infraestrutura que
centraliza a oferta de informacées e servigos publicos digitais da administracdo publica federal
direta, autarquica e fundacional, reunindo em um unico ecossistema a identificag¢do do cidaddo e o
acesso, a solicitagdo e o acompanhamento dos servigos.

34. A Figura 1 sintetiza essa evolugdo.

Figura 1 — Evolugdo da Plataforma Gov.br (2000-2026)

2000-2015 2016-2018 31 de julho de 2019 Novembro de 2021

Do e-Gov a Virada para o Portal Ginico Decreto 10.900/2021
padronizagao governo digital em operacio A Platalorma passa a
Governo eletrdnico, QO foco desloca-se dos O gov.br passa a operar denaminar-se Gow.br e
infraestrutura de TIC & processos internos para como canal centralizado Incorpora mensageria
primeiros padrdes (e-Ping a jornada do cidadéo de servigos e infarmacbes pagamentos digitals &
eMAG), com experiéncias (Decreto 9.756/2019, assinatura eletrnica.
fragmentacas entre drgdos. art. 4°). i
[ L J [ L J L ] [} L ] [}
Dezembro de 2016 Abril de 2019 Dezembro de 2020 2021 - atualidade
Decreto 8.936/2016 Decreto 9.756/2019 Prazo de migragao Consolidagéo

Instituicéo da Plataforma Instituicéo formal do Limite para os orgdos Milhares de servigos
de Cidadania Digital, portal tnico Gaw.hr, federais migrarem sites digitalizados e mais de
com cinco componentes. e servicos ao portal Unico 170 milhdes de contas
(Decreto 9.756/2018, Gov.br,
art. 4°, § 2%)

@ Fases daevolucdo @ Marcos normativos e operacionals

Fonte: elaboragdo propria, com base em SGD/MGI — Do eletronico ao digital (disponivel em
gov.br/governodigital) e nos Decretos 8.936/2016, 9.756/2019 e 10.900/2021.

35. Os numeros de utilizagdo evidenciam a dimensdo alcan¢ada pela Plataforma: o Gov.br ja
registrou mais de 11,7 milhoes de acessos em um unico dia e 80 milhoes de acessos unicos em um
unico més (Nota Técnica SEI 19904/2026/MGI, pega 18, p. 2).

11.2. Escopo e arquitetura da Plataforma Gov.br
36. Em sua configuragdo atual, a Plataforma Gov.br reune nove componentes integrados,
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previstos no art. 3°, incisos I a IX, do Decreto 8.936/2016. Os componentes tém fungoes distintas e
complementares. Para fins de andlise, podem ser organizados em trés camadas funcionais.

37. A primeira é a camada de acesso e identidade digital, com o login unico e a assinatura
eletronica. O login unico é a porta de entrada da plataforma: autentica o cidaddo de forma
centralizada, em trés niveis de seguranca (bronze, prata e ouro), e dispensa cadastro especifico em
cada orgdo. A assinatura eletronica permite assinar documentos digitais com a mesma validade
Jjuridica da assinatura fisica, para titulares de conta prata ou ouro (Decreto 10.543/2020).

38. A segunda é a camada de identificacdo dos servicos, prestacdo, monitoramento e
comunicagdo, com cinco componentes ligados a jornada do cidaddo. O portal unico centraliza
informagoes institucionais, noticias e o catdalogo de servigos. A ferramenta de solicitagdo e
acompanhamento permite identificar as etapas do servico, solicita-lo, agendar atendimentos e
acompanhar sua execu¢do. A ferramenta de avaliagdo de satisfa¢do, regulamentada pela Portaria
SGD/MGI 1.083/2025, capta a percepg¢do dos usuarios. O painel de monitoramento deve reunir
volume de solicita¢oes, tempo médio de atendimento, satisfacdo e solicita¢oes de simplificagcdo. A
ferramenta de notificacoes e mensageria é uma caixa postal eletronica para mensagens
personalizadas sobre servigos, politicas publicas e beneficios.

39. A terceira é a camada de infraestrutura transversal. O barramento de interoperabilidade
(Conecta Gov.br) viabiliza o compartilhamento de dados entre os sistemas dos orgdos e a ferramenta
de pagamentos digitais incorpora meios de pagamento aos servigos que envolvem cobranga.

40. O funcionamento desse ecossistema também depende dos orgdos prestadores dos servigos.
O Decreto 8.936/2016 impoe a eles duas obrigacoes: adotar os componentes da plataforma (art. 4°) e
encaminhar a SGD os dados da prestacio dos servigos, que alimentam o painel de monitoramento
(art. 3°, paragrafo unico). A plataforma resulta, assim, da atua¢do conjunta da SGD, responsadvel pela
infraestrutura, e dos orgdos prestadores, que integram os componentes aos seus Servigos.

41. Dentre os nove componentes, a equipe de auditoria deu atenc¢do especial ao login uinico e
ao portal unico. O login unico é a porta de entrada, pois sem ele, o cidaddo nao acessa a maioria dos
componentes nem o0s servigos que exigem essa autenticagdo. O portal unico centraliza as Cartas de
Servigos ao Usuario, que informam ao cidaddo os servigos disponiveis e as condi¢oes de acesso.

42. Esses dois componentes orientaram o exame das questoes de auditoria. Na primeira
questdo, verificou-se se as pessoas possuem Conta Gov.br e se conseguem acessad-la e utiliza-la com
regularidade. Verificou-se também se ha alternativa presencial de atendimento quando o acesso
digital ndo se realiza. Na segunda questdo, avaliou-se a suficiéncia e a eficiéncia dos canais de
suporte ao acesso a conta. Os subcapitulos seguintes descrevem esses dois componentes.

I1.2.1. Conta Gov.br

43. A Conta Gov.br é o mecanismo de acesso digital unico do usudrio aos servi¢os publicos.
Seu nivel de seguranca deve ser compativel com a exigéncia, a natureza e a criticidade dos dados do
servigo solicitado (art. 3°, II, do Decreto 8.936/2016).

44. A conta é estruturada em trés niveis. O bronze oferece seguranga bdsica e da acesso as
funcionalidades essenciais. Os niveis prata e ouro acrescentam, em graus crescentes de
confiabilidade, funcionalidades como o compartilhamento de documentos digitais, a assinatura
eletronica gratuita, a autenticagdo em duas etapas e o acesso aos servi¢os de maior criticidade. O
nivel da conta, portanto, ndo é apenas uma classificagcdo de seguranca, ele condiciona o que o titular
pode fazer na plataforma.

45. A dependéncia da conta é expressiva ja na porta de entrada dos servigos. Como mostra o
Grdfico 1, 44,6% dos 5.616 servigos federais catalogados exigem o login Gov.br para acesso, com
variagdo acentuada conforme o tipo de orgado prestador: a exigéncia alcanga 63,9% dos servigos das
agéncias reguladoras e 54,9% dos servigos de ministérios, mas apenas 10,0% dos ofertados por
universidades, institutos federais e hospitais universitarios. Quem ndo dispoe de conta ativa fica,
assim, impedido de acessar quase metade do catdlogo federal — incluidos os servigos de maior
demanda. As consequéncias dessa dependéncia sdo examinadas nos subcapitulos 1V.1, quanto ao
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acesso a conta, e IV.2, quanto as alternativas ao canal digital.
Grdfico 1 — Servigos federais que exigem login Gov.br, por tipo de orgdo prestador

Servigos ofertados —@— Exigem login Gov.br ——- Média do catélogo federal
0

2.000 100%
1.750 1.697 servigos

1.538 servicos 80%
1.500

63,9%
1.254 servigos

1.250 54,9% 60%

50,3%

1.000 32 servigos

médic rederA: 446% 40%

~
wu
o

Servigos do catélogo federal

500

Servigos que exigem login Gov.br (%)

20%

250 195 servigos

37 érgaos 64 drgaos 119 6rgaos 11 érgaos 5 6rgaos
0 — - - - — 0%
Ministérios e Autarquias, Universidades, Agéncias Defesa e ?
6rgaos fundagoes e institutos federais e reguladoras seguranca
equivalentes empresas hospitais universitarios

Ministérios e orgdos equivalentes 37 1.697 54,9%
Autarquias, fundacoes e empresas 64 1.538 49,0%
Universidades, institutos federais e hospitais 119 1.254 10,0%
universitarios

Agéncias reguladoras 11 932 63,9%
Defesa e segurancga 5 195 50,3%
Total 236 5.616 44,6%

Fonte: elaboragdo propria, com base nos dados fornecidos pela SGD/MGI (pega 21).
11.2.2. Catdlogo de servicos

46. O portal unico Gov.br é o meio digital de divulgacio da Carta de Servicos ao Usudrio
dos orgdos e entidades do Poder Executivo federal (art. 18, I, do Decreto 9.094/2017). A carta,
instituida pelo art. 7° da Lei 13.460/2017, reune informagoes sobre cada servico, como requisitos,
documentos, etapas, prazos e formas de prestagdo.

47. O cadastramento dessas informagoes cabe aos proprios orgdos, porém a SGD revisa as
paginas antes da publicagdo, conforme relato da secretaria (pega 18, p. 3). O catalogo reune 14.025
servigos, dos quais 8.409 sdo estaduais (60,0%) e 5.616 federais (40,0%), sem nenhum servi¢o
municipal registrado na base (Grafico 2).
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Grafico 2 — Servigos cadastrados no Gov.br, por ente federativo

Estadual 60,0% (8.409 servicos)

redersl _ 40'00/0 (5616 SemigOS)

Municipal nenhum servico municipal cadastrado na plataforma

Total de 14.025 servigos cadastrados
0% 20% 40% 60% 80%
Participagao nos servigos cadastrados (%)

Fonte: elaborag¢do propria, com base nos dados fornecidos pela SGD/MGI (pe¢a 21).
11.3. Canais de suporte da Conta Gov.br

48. A SGD/MGI disponibiliza dois conjuntos de canais de suporte ao cidaddo que enfrenta
dificuldades com a Conta Gov.br: o atendimento presencial, prestado pelo Programa Balcdo Gov.br,
e os canais de atendimento remoto. Cada conjunto é gerenciado por uma diretoria distinta da
secretaria, conforme se verifica das manifestagoes prestadas pela propria SGD (peca 18, p. 1 e 7): o
Balcao Gov.br esta a cargo da Diretoria de Identidade Digital (Depid), e os canais remotos, da
Diretoria de Plataformas de Servigos Publicos Digitais (Deser).

11.3.1. Balcdo Gov.br e a rede de atendimento presencial

49. O Programa de Atendimento Presencial Balcdo Gov.br é o canal presencial de apoio ao
cidaddo com dificuldades para criar, recuperar ou utilizar a Conta Gov.br. Sem esse apoio, essas
pessoas ficam impedidas de acessar os servigos que dependem da identifica¢do digital. O programa
foi criado em 2024, em carater piloto, com cerca de 45 unidades, e passou a se expandir de forma
mais ampla a partir de 20235.

50. A SGD/MGI nao dispoe de estrutura propria de atendimento presencial; por isso, o
programa opera por meio de parcerias com orgaos e entidades federais, estaduais, distritais e
municipais que ja possuem redes de atendimento ao publico. As parcerias nascem da adesdo
espontanea de instituigoes interessadas ou da busca ativa da SGD por parceiros com capilaridade;
recomendagoes de outros orgdos publicos, como o Ministério Publico, também tém estimulado a
ampliagdo da rede.

51. O ingresso no programa segue fluxo de credenciamento eletronico. Os termos de
compromisso sdo firmados nos trés niveis (estratégico, gerencial e operacional), e o processo termina
com o certificado de credenciamento da unidade. Conforme a pagina de credenciamento do programa
(https://www.gov.br/governodigital/pt-br/identidade/identidade-digital-para-gestores-
publicos/programa-balcao-gov.br, acessado em 31/8/2026), a SGD/MGI deve disponibilizar a solugdo
tecnologica, orientar a implantagdo, fornecer materiais de apoio e divulgar as unidades;, e a
institui¢do parceira deve assegurar a infraestrutura, disponibilizar e capacitar os atendentes.

52. O atendimento segue padrdo definido pela SGD/MGI e busca promover a autonomia
digital do cidaddo. A prioridade é a autorresolugdo assistida, em que o atendente orienta o usudrio a
realizar os procedimentos no proprio dispositivo. Quando isso ndo basta, o atendente recorre ao
Sistema Balcdo Gov.br para criar ou recuperar a conta ou atualizar dados cadastrais, e a senha
provisoria é o ultimo recurso. As unidades contam ainda com o Suporte Balcao Gov.br, canal virtual
exclusivo dos atendentes para esclarecer duvidas e priorizar protocolos.

53. Nos ultimos meses, a rede presencial expandiu-se das cerca de 45 unidades da fase piloto
para 185 unidades, em maio de 2026, sendo 133 municipios de 19 unidades da Federacdo atendidos.
Em 198/2026, alcangou 277 unidades em 212 municipios de 23 unidades da Federacdo, com alcance
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populacional estimado em 51 milhoes de pessoas (Figura 2). Somente entre maio e agosto de 2026, o
numero de postos cresceu 49,7%, e o de municipios atendidos, 59,4%. Com isso, o programa superou,
antes do fim de 2026, a meta de 250 pontos de atendimento da Estratégia Federal de Governo Digital
2024-2027 (Iniciativa 2.7). A suficiéncia dessa rede — distribuicdo territorial, utilizagdo e
informacoes gerenciais — é examinada no subcapitulo IV.3.

Figura 2 — Painel do Atendimento Presencial Balcdo Gov.br

23 212 277 51 Mi

Estados Municipios Unidades de Atendimento Alcance Populacional

UF MUNICIPIO NOME UNIDADE ENDERECO HORARIO DE ATH

-

AC  BRASILELA OCA - BRASILELA RUA VITORIA SALVATIERRA, 179, FERREIRA ‘SEGUNDA A SEXTA-FEL
SILVA, £3.932-000

AC CRUZEIRO DO SUL OCA - CRUZEIRO DO SUL RUA FLORIANO PEIXOTO, 804, CENTRO, 69.980- SEGUNDA A SEXTA-FET

AC  RIO BRANCO OCA - MOVEL RUA QUINTING BOCAIUVA, 299, CENTRO, UNIDADE COM HORARI
69.900-070

AC  RIOQ BRANCO OCA - RIO BRANCO RUA QUINTING BOCAIUVA, 299, CENTRO, SEGUNDA A SEXTA-FEL
£5.300-070

AC  XAPURI OCA - XAPURL RUA SEIS DE AGOSTO, 12, CENTRO, £3.930-000 SEGUNDA A SEXTA-FEL
AL ARAPIRACA CASA DE DIREITOS ARAPIRACA  LARGO FERNANDO GOMES, 38, CENTRO, DAS 08H AS 17H DE SE
57.200-250

AL MACEIO CASA DE DIREITOS - RUA PEDRO JERGNIMO DOS SANTOS, SEGUMDA A SABADO, [
IACINTINHO JACINTINHO, 57.040-780

AMIPIXUNA CENTRAL DE ATENDIMENTO AQ RUA PAULO FEITOSA, S/N, CENTRO, 62.890-000 SEG-SEX DAS 07:00 AS
CIDADAD - CENTRO

AM MANAQUIRL CENTRO DE TECNOLOGLA E R. INACIO MACHADO, 738, CENTRO, §9.425-000 SEGUNDA A SEXTA-FEL
INGVACAC EM CIDADANIA (CTIC)

AM MANAUS PAC PRONTO ATENDIMENTO A AVENIDA JOAQ MACHADO, 4922, ALVORADA, SEGUNDA A SEXTA, DA
CIDADAD - ALVORADA. £5.043-000

AM  MANAUS PAC PRONTO ATENDIMENTO AQ  AVENIDA AUTAZ MIRIM, 288, TANCREDO MNEVES, SEGUNDA A SEXTA, DA
CIDADAQ - CIDADE LESTE 69.087-215

{*) O indica da Alcance Populacional considera a soma individualizada da populacSo da cada municipio que tem Unidads de Atandimento cradenciada e participants do Programa da Atandimento Unidades atualizadas em:
21/07/2026 14:50:09

Presencial Gov.br. Os dades populacionais refletemn as informagBes disponibilizadas pelo Censa 2022 (IBGE). (Mi = Milhdes)

Fonte: mapa publico de unidades do Programa Balcdo Gov.br (https://www.gov.br/governodigital/pt-
br/acessibilidade-e-usuario/atendimento-gov.br/atendimento-presencial), acessado em 18/2026.

54. Quanto ao registro dos atendimentos, o Sistema Balcdo Gov.br tem finalidade
predominantemente operacional, pois ele contabiliza apenas os atendimentos com emissdo de senha
provisoria. As demandas resolvidas por autorresolu¢do assistida ndo sdo registradas, e o sistema ndo
consolida informagoes gerenciais como motivo da procura, tempo de atendimento e satisfa¢do dos
usuarios. Até 2024, os atendimentos eram registrados de forma agregada pela institui¢do parceira; o
registro por unidade de atendimento do parceiro passou a valer em 2025.

11.3.2. Canais de atendimento remoto

55. O suporte remoto compreende os canais virtuais de apoio ao cidaddo no acesso e no uso
da Conta Gov.br, complementando o atendimento presencial do Balcao Gov.br. Como a conta é a
porta de entrada dos servigos digitais federais, esse suporte repercute sobre todos os servigos que
dependem dessa identidade.

56. As demandas seguem taxonomia da SGD/MGI com onze tipos de suporte, que podem ser
agrupados em quatro naturezas: recuperagdo de acesso (senha, verificagdo em duas etapas, bloqueio,
desbloqueio, exclusdo de conta e redefinicio de métodos de acesso); corregcdo de erros e falhas;
esclarecimento de duvidas e manifestacoes (reclamagoes, denuncias, elogios, solicitagoes, sugestoes e
pedidos de acesso a informacgdo), e atendimento a publicos especificos (Pessoa Exposta Politicamente
— PEP e usuarios com perfil critico vinculado ao Conselho Nacional de Justica — CNJ). As demandas
sdo distribuidas por nove canais, conforme disposto na Tabela 1.

Tabela 1 — Canais de atendimento remoto da Conta Gov.br

Formulario de alteracdo Pdgina web inserida no fluxo de Recuperagdo de senha
de e-mail recuperagdo de senha,

disponibilizada quando o titular ndao

tem acesso aos demais métodos de

recuperag¢do
Formulario de Pagina web inserida no fluxo de Recuperagdo da verificagdo em
desativagdo da recuperac¢do da verificagdo em duas  duas etapas
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Canal

verificacdo em duas
etapas (2FA)

Chat

E-mail

Apoio técnico

Lojas de aplicativos

Ouvidoria (Plataforma
Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacgdo —
Fala.BR)

Pdginas de duvidas
frequentes (FAQ)

Suporte Balcio Gov.br
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Descricdo

etapas, utilizada quando o titular
perde acesso ao codigo

Troca de mensagens on-line entre o
cidaddo e atendente humano,
disponivel em horario comercial

Caixa de e-mail destinada ao
esclarecimento de duvidas gerais

Servigo disponibilizado no portal
Gov.br para tratamento de erros e
falhas nos produtos da identidade
Gov.br

Respostas publicas aos comentarios
sobre o aplicativo Gov.br na Play
Store e na App Store

Sistema gerido pela Controladoria-
Geral da Unido (CGU) para
recebimento de manifestagoes e
pedidos de acesso a informagdo
Conjunto de paginas destinadas ao
esclarecimento de duvidas

Central de atendimento virtual

TC 008.268/2026-6

Principais tipos de suporte

Duvidas,; atendimento a PEP e
perfil critico do CNJ; bloqueio,
desbloqueio e exclusdo de conta;
redefini¢do de métodos de acesso

Duvidas

Duvidas; correcdo de erros e
falhas; bloqueio e exclusao de
conta

Duvidas

Duvidas,; reclamacoes, denuincias,
elogios, solicitagcoes e sugestoes;
acesso a informag¢do

Duvidas

Priorizagdo de protocolo, contato

acionada pelos atendentes das com atendente
unidades parceiras do Balcao Gov.br,

e ndo diretamente pelo cidaddo
Fonte: elaboragdo propria, com base nas informagoes prestadas pela SGD/MGI (pega 20, p. 5-6).

57. A empresa terceirizada Speedmais opera a central de atendimento, no ambito do Contrato
41/2022, vigente até novembro de 2026, que prevé a forga de trabalho e a infraestrutura tecnologica
do chat e dos formularios. O contingente de atendentes varia conforme a necessidade e pode chegar a
cerca de 740 profissionais nos momentos de maior demanda (peca 143, p. 5-6). A demanda pela
central varia conforme calenddarios e politicas publicas que ampliam o uso da conta, como o Imposto
de Renda, o Enem e a adogdo da verificagdo em duas etapas.

58. Esse modelo, no entanto, esta em transi¢do. A contratagdo da for¢a de trabalho — objeto
do Pregdo 90008/2026, adjudicado e homologado em 5/8/2026 para a propria Speedmais — foi
separada da solugdo tecnologica, que passara a Empresa de Tecnologia e Informacgoes da
Previdéncia Social (Dataprev). O novo arranjo apoia-se no Contrato 69/2023, vigente até dezembro
de 2028 (pegas 138 e 142).

59. Em paralelo a transi¢do contratual, a SGD/MGI avalia novas formas de atendimento.
Entre elas estdo a retomada do chatbot, testado em piloto entre o fim de 2025 e o inicio de 2026, e a
futura estruturagdo de atendimento telefonico com a infraestrutura da Dataprev. O desempenho
desses canais — volumes, tempos de resposta e informagoes gerenciais — é examinado no subcapitulo
V4.

11.4. Mecanismos de governanga e controle sobre os servigos publicos digitais

60. A governanga publica diz respeito a capacidade de orientar as organizagoes para entregar
resultados de interesse da sociedade. Segundo o Referencial Basico de Governanga Organizacional
do TCU, ela envolve mecanismos de lideranca, estratégia e controle para avaliar, direcionar e
monitorar a gestdo. Governang¢a e gestdo tém fungoes distintas e complementares: a primeira

11

TCU Para verificar as assinaturas, acesse www.tcu.gov.br/autenticidade e informe o cédigo 81182862.



m‘b TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 008.268/2026-6

direciona e acompanha; a segunda planeja e executa.

61. Nos servigos publicos digitais federais, essa governancga é descentralizada: pelo art. 47 da
Lei 14.129/2021, cabe as autoridades de cada orgado e entidade implementar e manter os mecanismos,
as instancias e as praticas de governang¢a. Nesse arranjo, a SGD/MGI exerce fungoes transversais,
tais como coordenacgdo, orientagdo e monitoramento da transformagdo digital; defini¢do de padroes,
e disponibilizagdo de instrumentos comuns, como, por exemplo, a ferramenta de avalia¢do de
satisfagdo e o painel de monitoramento. Os orgdos e entidades permanecem responsdveis pela gestdo
e pela melhoria dos servi¢os que prestam.

62. Sob a perspectiva do controle, esses instrumentos formam um ciclo de escuta, aferi¢do e
melhoria, apoiado na Lei 13.460/2017, na Lei 14.129/2021 e na Portaria SGD/MGI 1.083/2025,
norma que disciplina a avalia¢do de satisfa¢do, os padroes de qualidade, o Nivel de Maturidade
Digital (NMD) e o autodiagnostico da qualidade dos servigos. Na escuta, a avaliagdo de satisfag¢do
capta a percepgdo dos cidaddos por ferramenta da SGD integrada aos servigos pelos orgdos;, a
secretaria calcula e divulga mensalmente as notas médias por servigo, por orgdo e em ambito global.
Na aferi¢do, destacam-se o painel de monitoramento, o Painel de Gestio da Qualidade e o NMD,
cujos padroes basicos sdo publicados anualmente pela SGD. Na melhoria, o autodiagnostico permite
as unidades gestoras verificar a aderéncia de seus servi¢os aos padroes e identificar aprimoramentos,
contudo, sua realizacdo é facultativa.

63. A dimensdo de planejamento e direcionamento da governang¢a é estruturada pela
Estratégia Federal de Governo Digital (EFGD) 2024-2027 e pelos Planos de Transformag¢do Digital
(PTDs). A EFGD estabelece principios, objetivos, iniciativas, metas e prazos para a transformag¢do
digital federal, com metas de satisfa¢do, acessibilidade, inclusdo digital, atendimento presencial e
interoperabilidade. Cabe a SGD coordenar e monitorar a execu¢do da Estratégia e apoiar os PTDs,
pactuados com os orgdos em conjunto com a Secretaria-Executiva do MGI e aprovados pelos Comités
de Governanga Digital. Os PTDs organizam os compromissos de transformagdo digital de cada
orgao.

64. Em sintese, a governancga dos servigos publicos digitais combina duas responsabilidades.
Os orgdos e entidades respondem, de forma descentralizada, pela gestdo e melhoria dos servigos que
prestam. A SGD atua de forma transversal, com referéncias comuns e visdo de conjunto sobre uma
prestagao distribuida entre os diferentes orgados federais. A aptiddo desses instrumentos para detectar
e corrigir falhas de acesso é examinada no subcapitulo IV.5.

IL.5. Rede Gov.br e articulagdo com entes subnacionais

65. A Rede Nacional de Governo Digital (Rede Gov.br), coordenada pela SGD/MGI, busca
promover a transformacdo digital de forma articulada entre Unido, estados, Distrito Federal e
municipios. Prevista na Lei 14.129/2021 e regulamentada pelo Decreto 12.069/2024, a rede opera
pelo compartilhamento de solugoes digitais e boas prdticas, pela oferta de apoio técnico e pelo
incentivo a interoperabilidade de dados e sistemas.

66. A adesdo é voluntdria e gratuita, formalizada por Termo de Adesdo na Plataforma Rede
Gov.br. Até maio de 2026, participavam todos os estados, o Distrito Federal e 2.734 municipios,
incluidas as 26 capitais (Nota Técnica SEI 19904/2026/MGI, pega 18, p. 10-11). Aos aderentes, a
SGD oferece solugoes digitais — como o Login Gov.br, a assinatura eletronica e a prova de vida
digital —, a infraestrutura do Conecta Gov.br e instrumentos de avaliagdo de maturidade. Oferece,
ainda, capacita¢do e a articula¢do de financiamentos, como o Programa Brasil Mais Digital, do
Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID) e do Banco Nacional de Desenvolvimento
Economico e Social (BNDES), e a linha Transformacgdo Digital do programa de Financiamento a
Infraestrutura e ao Saneamento (Finisa), operada pela Caixa com apoio do Banco Mundial. Parte das
solugoes ja esta amplamente disponivel; outras vém sendo estendidas de forma gradual, por
limitagoes contratuais e or¢camentarias.

67. A rede insere-se no contexto da Estratégia Nacional de Governo Digital (ENGD), que
orienta a atuagdo coordenada dos entes e conta com comité consultivo de representantes dos niveis de
12
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governo e da sociedade. A ENGD fixou duas metas para 2026: alcangar 3.342 municipios aderidos e
levar 90% dos municipios com mais de 100 mil habitantes a usar ao menos uma solugdo digital
Gov.br. Até maio de 2026, os resultados eram de 2.734 municipios (81,8% da meta), sendo 252 com
mais de 100 mil habitantes (87,8% da meta).

68. Embora relevante, a Rede Gov.br ndo integra o escopo desta auditoria. A decisdo
considerou as restri¢oes de tempo e a complexidade do objeto, cuja avaliagdo exigiria procedimentos
junto a estados e municipios, entes que ndo se sujeitam a jurisdicio do TCU. A fiscalizag¢do
concentrou-se nas agoes sob responsabilidade dos orgdos e entidades federais.

69. Diante da relevdncia do tema, considera-se oportuna futura fiscalizacdo especifica sobre a
Rede Gov.br e a transformagao digital nos entes subnacionais. Essa a¢do poderia ser coordenada com
os Tribunais de Contas dos estados, no dmbito da Rede Integrar. O arranjo combinaria a atuagdo do
TCU na esfera federal com a capilaridade dos tribunais locais.

11.6. Normas aplicaveis

70. A Tabela 2 consolida as principais normas que estruturam o objeto fiscalizado e que
serviram de critério as andlises. Os dispositivos especificos aplicados a cada achado sdo indicados
nas respectivas segoes de critérios.

Tabela 2 — Principais normas aplicaveis ao objeto da auditoria

Norma Objeto Aspectos de interesse para a auditoria
CF/1988, art. 37, Participagdo do usudrio na Base constitucional do direito ao atendimento
§3° administragdo publica adequado e a avaliagcdo periodica da qualidade dos

servigos publicos

Lei 13.460/2017  Participagdo, protegdo e Direitos do usuario (arts. 5°e 6°); Carta de Servigos
defesa dos direitos do ao Usuario (art. 7°); ouvidorias e avalia¢do
usuario dos servigos continuada dos servigos (arts. 13-15 e 23)
publicos

Lei 14.129/2021  Principios, regras e Desburocratiza¢do e universalizag¢do do acesso (art.

(Lei do Governo
Digital)

instrumentos para o
Governo Digital

39); prestagdo digital sem prejuizo do direito ao
atendimento presencial (arts. 3°, XVI, e 14);
governanga descentralizada (art. 47)

Decreto Institui a Plataforma (de Componentes da Plataforma (art. 3°); obrigagoes
8.936/2016 Cidadania Digital) Gov.br  dos orgdos prestadores (arts. 3°, pardagrafo unico, e
4°); ndo substitui¢do dos demais meios de
atendimento, conforme avaliagdo do gestor (art. 5°)
Decreto Simplificagdo do Carta de Servicos em meio digital no portal unico
9.094/2017 atendimento aos usuarios  (arts. 11 e 18); diretrizes de simplifica¢do
(regulamenta a Lei
13.460/2017)
Decreto Institui o portal unico Unificagdo dos canais digitais federais;
9.756/2019 gov.br cronograma de disponibilizagdo e de migra¢do dos
orgaos (art. 4°)
Decreto Altera o Decreto Denominagdo Plataforma Gov.br; incorporagdo de
10.900/2021 8.936/2016 novos componentes (mensageria, pagamentos e
assinatura eletronica)
Decreto Estratégia Nacional de Coordenagdo federativa da transformagdo digital;
12.069/2024 Governo Digital (ENGD) e = metas de adesdo dos entes subnacionais
Rede Gov.br
Decreto Estratégia Federal de Governo centrado no usuario e inclusivo,; metas de
12.198/2024 Governo Digital (EFGD) satisfagdo, acessibilidade, inclusdo digital e
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Norma Objeto Aspectos de interesse para a auditoria

2024-2027 atendimento presencial
Portaria Avaliagdo de satisfagao, Instrumentos do ciclo de controle da qualidade dos
SGD/MGI padroes de qualidade, servigos digitais, revogou a Portaria SGD 548/2022
1.083/2025 NMD e autodiagndstico

Fonte: elaborag¢do propria

III. CIDADANIA DIGITAL NA PRATICA

71. A presente auditoria foi realizada com abordagem orientada a problemas, o que
pressupoe compreender ndo apenas o objeto fiscalizado, mas também como as dificuldades
identificadas repercutem na vida dos cidaddos. No caso dos servigos publicos digitais, essa
perspectiva é especialmente relevante, situa¢oes que aparecem nos dados como auséncia de uso,
falhas de autentica¢do ou necessidade de suporte podem representar, para quem depende desses
servicos, barreiras concretas ao acesso a direitos e oportunidades.

72. Para compreender essas situagoes a partir da experiéncia dos proprios cidaddos, a equipe
realizou visitas de campo durante a fase de execu¢do da auditoria. Foram selecionados locais com
diferentes caracteristicas socioeconomicas, territoriais e de acesso a infraestrutura digital, de modo a
observar como as dificuldades se manifestam em contextos distintos.

73. No Distrito Federal, foram realizadas visitas a Cidade Estrutural e ao CRAS do Sol
Nascente. Na Estrutural, a equipe ouviu cidaddos em situagdo de vulnerabilidade socioeconomica; no
CRAS, usuarios e profissionais que atendem cotidianamente esse publico (Figura 3). Segundo
estimativa da assistente social entrevistada, cerca de 40% das pessoas que chegam a unidade ndo
possuem celular, propor¢do bastante superior a observada na popula¢do em geral, cuja posse do
aparelho supera 94%, segundo pesquisa do BID (peca 132, p. 9). O dado evidencia que o CRAS
concentra um publico particularmente exposto a barreiras de acesso digital.

Figura 3 — Visita a ONG ‘Belém, A Casa do Pdo’, na Cidade Estrutural/DF (...)

74. No Amapa, a equipe visitou o Quilombo Alto Pirativa, em Santana, comunidade acessivel
apenas por via fluvial e com condigoes particulares de energia, conectividade e telefonia movel. Em
Minas Gerais, foram acompanhados atendimentos de suporte presencial a Conta Gov.br realizados
pela rede de Unidades de Atendimento Integrado (UAI), centrais multisservicos do Estado, nas
unidades de Contagem, Betim e Pragca Sete, em Belo Horizonte. A descri¢do pormenorizada das
visitas e das constatagoes da equipe encontra-se no PT09 — Cidadania Digital na Pratica (pe¢a 140) e
no PT10 — Balcdo Gov.br (pega 141).

75. Embora as situacoes observadas tenham cardater qualitativo e ndo possam ser
generalizadas, elas auxiliaram a compreender como as barreiras identificadas pela auditoria se
manifestam concretamente na vida dos cidaddos. As visitas revelaram situa¢des de perda de
autonomia e dependéncia de terceiros, inclusive com custos e exposi¢do a riscos, dificuldades
decorrentes de solucoes digitais que ndo consideram as condi¢oes de acesso existentes em
determinados territorios; e, em situa¢oes mais graves, priva¢do de direitos e perda de oportunidades.
II1.1. Dependéncia de terceiros, custos e exposi¢do a riscos

76. Um dos padroes observados nas visitas foi a falta de autonomia digital de parte dos
cidaddos. Na Estrutural, quase todos os nove entrevistados possuiam celular e Wi-Fi em casa, mas a
maioria encontrava dificuldades para utilizar o Gov.br sem auxilio. Nos casos observados, essas
dificuldades ja se manifestavam entre pessoas de 40 a 59 anos e estavam associadas a baixa
escolaridade e ao trabalho informal. Como consequéncia, os usuarios recorriam principalmente a
familiares e vizinhos. No Amapd, o apoio também vinha de familiares e lideres comunitarios e, em
outros casos, de advogados que intermediavam o acesso a servigos e beneficios.

77. Em alguns casos, essa dependéncia envolveu sucessivas pessoas. Em Contagem/MG, a
equipe acompanhou o atendimento de uma cidada de 94 anos, residente em instituicdo de longa
14
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permanéncia e sem celular proprio, que precisava elevar o nivel de sua Conta Gov.br. Sua
procuradora, de 79 anos, também idosa, ndo conseguia realizar o procedimento sozinha e precisou
levar a propria filha, que se ausentou do trabalho para acompanhd-la e auxiliar no acesso digital. Era
a neta quem utilizava o proprio celular para acessar a conta da avo. Mesmo com o envolvimento de
trés geragoes da familia, a demanda ndo foi solucionada, e elas foram orientadas a procurar uma
instituicdo bancaria.

78. A visita ao CRAS do Sol Nascente também revelou um grau acentuado de dependéncia de
terceiros. Uma cidada de 54 anos afirmou nao possuir Conta Gov.br e sequer saber do que se tratava.
A equipe verificou, porém, que o aplicativo ja estava instalado em seu celular. Segundo a prdpria
entrevistada, provavelmente havia sido instalado por seu filho ou sobrinho, que costumavam auxilia-
la com questoes digitais. O caso evidencia uma situagdo extrema de auséncia de autonomia digital.
Embora o aplicativo estivesse instalado em seu aparelho, a cidadd desconhecia sua existéncia e
dependia de terceiros para utilizd-lo.

79. Quando esse apoio ndo estd disponivel gratuitamente, a dificuldade de uso pode se
converter em custo para o cidaddo. Na Estrutural, foram relatados pagamentos de R$ 20 a R$ 40 a
lan houses para solucionar dificuldades relacionadas a Conta Gov.br. Também foram relatadas
cobrangas de R$ 100 para agendamento de servicos como DF Social, Bolsa Familia, CadUnico e
Prato Cheio.

80. A necessidade de recorrer a terceiros pode, ainda, expor o usudrio a golpes e outras
praticas indevidas. Durante visita a UAI Praga Sete, em Belo Horizonte/MG, a gestora relatou que
pessoas aguardariam a saida de idosos apos a emissdo da senha provisoria e se ofereceriam para
auxilia-los na recuperag¢do da Conta Gov.br com o objetivo de aplicar golpes. Mencionou, ainda, o
caso de uma pessoa que residia nas proximidades e que cobrava pela cria¢do e recuperagdo de contas
e pela desabilita¢do da verificagdo em duas etapas. Embora ndo tenham sido verificados de forma
independente pela equipe, os relatos ilustram os riscos associados a intermediacdo de terceiros,
especialmente para usuarios com baixa autonomia digital.

111.2. Diferentes realidades, distintas condicoes de acesso

81. A experiéncia no Quilombo Alto Pirativa, em Santana/AP, traz uma perspectiva diferente.
Nagquele contexto, o acesso digital tende a reduzir barreiras, e nao a amplia-las.
82. Isso porque o acesso a comunidade é feito apenas por via fluvial, em percurso de

aproximadamente 1h20 por trecho. Segundo os moradores, uma viagem de ida e volta pode consumir
entre R$ 50 e R$ 100 apenas em combustivel. Para quem possui embarcagdo propria, soma-se a esse
valor o custo de contratar alguém para permanecer responsavel pelo barco enquanto o morador
resolve suas demandas na cidade. Ja quem ndo dispoe de embarcac¢do depende do transporte
realizado por terceiros, o que também gera custos adicionais. A Figura 4 ilustra as condigoes do
trajeto fluvial realizado pela equipe até a comunidade.

Figura 4 — Trajeto fluvial de acesso ao Quilombo Alto Pirativa, Santana/AP (...)

83. Durante a estiagem, as dificuldades aumentam. Com a redugdo do nivel do rio, a
navegagdo passa a depender da maré e pode ficar restrita a uma janela de aproximadamente trés
horas por dia, algumas vezes durante a madrugada. Considerando cerca de 1h20 para ir e 0 mesmo
tempo para retornar, o morador pode dispor de poucos minutos na darea urbana para realizar o
atendimento e voltar no mesmo dia. Caso ndo consiga, pode ser necessario pernoitar na cidade, com
custos adicionais.

84. O proprio trajeto também pode se tornar mais dificil e arriscado. Conforme relatado pelos
moradores, quando a maré baixa durante o percurso, pode ser necessario descer da embarcagdo e
arrasta-la por trechos do leito exposto do rio. Quando isso ocorre a noite, hd risco de pisar em
arraias, que permanecem no leito e podem provocar queimaduras nos pés.

85. Nesse contexto, a possibilidade de acessar servigos publicos pela internet representa uma
vantagem concreta. O atendimento digital pode evitar horas de deslocamento, gastos e riscos, além de
ampliar o acesso ao Estado por uma populagdo geograficamente distante dos pontos de atendimento
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presencial.

86. As dificuldades surgem, contudo, quando o desenho do servigo digital pressupoe
condigoes de infraestrutura que ndo estdo disponiveis na comunidade. No Alto Pirativa, os moradores
compartilham o acesso a internet via satélite, distribuido localmente por Wi-Fi, mas praticamente ndo
ha cobertura de telefonia movel, o que dificulta procedimentos que dependem do recebimento de
codigos por SMS. Além disso, as quedas recorrentes de energia interrompem a propria conexao d
internet. Assim, mesmo o canal digital, que naquele territorio reduz importantes barreiras, pode ser
comprometido quando os servi¢os pressupéem conexdo continua ou recursos indisponiveis
localmente.

87. A experiéncia do Alto Pirativa evidencia, assim, que ampliar o acesso aos servigos
publicos ndo significa simplesmente escolher entre o digital e o presencial. Em territorios nos quais
chegar fisicamente ao Estado é dificil, caro e demorado, o canal digital pode ser especialmente
importante, mas precisa funcionar nas condigoes de acesso efetivamente disponiveis para aquela
populagado.

111.3. Privagao de direitos e perda de oportunidades

88. Por fim, as dificuldades de acesso e uso dos servicos publicos digitais podem se converter
em perdas concretas de direitos e oportunidades. Durante as visitas, foram observadas ou relatadas
situagoes de perda de prazo, impossibilidade de concluir inscrigoes e impedimento de realizar
procedimentos necessarios ao acesso a trabalho, beneficios e servigos de satde.

89. Na UAI Praga Sete, em Belo Horizonte/MG, a gestora informou que muitos cidaddos
perderam o prazo de inscri¢ao no Enem ou ndo conseguiram gerar, a tempo, o boleto para pagamento
da taxa, em razdo de dificuldades com a Conta Gov.br.

90. Em Betim/MG, a equipe acompanhou o caso de um cidaddo de 56 anos que precisava
apresentar a Carteira de Trabalho Digital para concorrer a uma vaga de emprego. Apos procurar o
Ministério do Trabalho e Emprego e, posteriormente, a UAI de Betim para obter suporte a Conta
Gov.br, retornou a unidade por mais duas vezes. Até o ultimo contato da equipe, ainda ndo havia
conseguido acessar o documento e permanecia impedido de concorrer a vaga.

91. No CRAS do Sol Nascente, a equipe de atendimento relatou o caso de um cidaddo que
perdeu o prazo para apresentar recurso administrativo ao INSS por ndo conseguir acessar a Conta
Gov.br, necessaria para utilizagdo do Meu INSS.

92. No Alto Pirativa, um morador relatou a equipe que perdeu a vaga em uma consulta do
SUS porque a comunidade ficou sem energia e, consequentemente, sem internet durante o periodo
disponivel para confirmag¢do. Quando a conexdo foi restabelecida e ele visualizou a comunica¢do, o
prazo para confirmar o atendimento ja havia se encerrado.

93. Em conjunto, as experiéncias de campo mostram que as barreiras digitais ndo se
encerram na tela. Seus efeitos alcancam a autonomia dos cidaddos, sua relagdo com o Estado e, em
situagoes mais graves, o proprio acesso a direitos e oportunidades. Os casos refor¢cam, assim, a
importancia de que a transformacgdo digital considere ndo apenas a disponibilidade dos servi¢os, mas
também as condigoes concretas da populagdo para acessad-los e utiliza-los.

V. ACHADOS

94. Este capitulo apresenta os resultados do exame das trés questoes de auditoria, que podem
ser lidas como trés perguntas do cidaddo. quem fica de fora do acesso digital, quem socorre quem fica
de fora e quem enxerga o problema. A primeira questdo respondem os Achados 1 e 2, sobre os
desafios de acesso e uso da Conta Gov.br e sobre a predomindncia do canal digital sem avalia¢do
registrada de alternativas. A segunda respondem os Achados 3 e 4, sobre os canais de suporte
presencial e remoto. A terceira questdo é tratada no subcapitulo IV.5, que registra andalises relevantes
sobre a governanga da prestagdo digital, para as quais ndo se propoem deliberagoes, pelas razoes ali
expostas.
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1V.1. Achado 1: Desafios de acesso e uso da Conta Gov.br entre grupos vulneraveis
1V.1.1 Situacdo encontrada

95. Constatou-se que 84,9 milhdes de pessoas — 39,6% da populacido — ndo fizeram uso,
em 2025, da Conta Gov.br, mecanismo unificado de acesso aos servigos publicos digitais da Unido:
39,6 milhoes ndo possuem Conta Gov.br e 45,3 milhoes possuem conta que ndo registrou nenhum
acesso no ano. A posse da conta, em si, estd proxima da universalizag¢do entre adultos, com cobertura
de 97% das pessoas com 16 anos ou mais. A desigualdade de acesso, contudo, ndo desapareceu,
deslocou-se da porta de entrada para as etapas seguintes da jornada.

96. A exclusdo se distribui ao longo da jornada. Ter a conta é apenas o primeiro passo:
depois vém o nivel de verificagcdo exigido pelos servicos de maior criticidade, o uso efetivo da conta e
a superagdo das falhas de autenticagdo. Em cada uma dessas etapas, a desvantagem recai sobre os
mesmos grupos — acentua-se com o avan¢o da idade e entre quem ndo sabe ler, é maior nas dareas
rurais e nos estados do Norte e alcang¢a as pessoas com deficiéncia. Permanecem, ainda, nucleos
delimitados de exclusdo ja na porta de entrada: a populagdo com 80 anos ou mais, os indigenas e
estados como Amazonas, Mato Grosso e Para.

97. O resultado é que parcela expressiva dos cidaddos que mais dependem do Estado ndo
consegue acessar os servigos publicos de forma autonoma. Essa situagdo esta em desacordo com a
premissa do acesso universal, equitativo e ndo discriminatorio assegurado pela legislagdo.

1V.1.2 Critérios

98. A CF/1988 estabelece como objetivos fundamentais reduzir as desigualdades e promover o
bem de todos, sem discriminagdo (art. 3°, Il e IV). A Lei 14.129/2021 determina servigos digitais
acessiveis, a universaliza¢do do acesso, a permanéncia do atendimento presencial, a acessibilidade
das pessoas com deficiéncia e a inclusdo digital da populacdo (art. 3°, I, X, XVI, XIX, XX e XXIV). A
Lei 13.460/2017 assegura a generalidade e a efetividade da prestagdo (art. 4°), a acessibilidade e a
igualdade no atendimento (art. 5°, I e V) e a liberdade de escolha entre os meios oferecidos (art. 6°,
1l).

99. Completam o quadro normativo o Decreto 8.936/2016 (art. 1°, Il e IV, e art. 5°), o Decreto
12.198/2024 (eixo de inclusdo e capacitagdo digital da EFGD 2024-2027), a Lei 13.146/2015 (art. 63)
e a Lei 10.741/2003 (art. 3°), que garantem atendimento adequado as pessoas com deficiéncia e
prioridade a pessoa idosa.

1V.1.3 Evidéncias e andlises

100. As evidéncias resultam do cruzamento, por CPF, das bases operacionais da Conta Gov.br
(cadastros, niveis, logins, falhas e bloqueios registrados em 2025 — pegas 25 a 31) com o Cadastro de
Pessoas Fisicas da RFB, que permitiu identificar e caracterizar os titulares das contas. Para calcular
a parcela da populagdo alcancada — isto ¢, quantos brasileiros, do total existente, possuem e utilizam
a conta —, adotaram-se as projecoes da populacdo do IBGE. O recorte sobre os 95,1 milhoes de
inscritos no CadUnico permitiu, por sua vez, examinar o acesso Segundo renda, escolaridade,
alfabetizacdo, deficiéncia, raga e situagdo de domicilio, atributos ausentes das demais bases. Optou-se
pelas projecoes do IBGE, e nao pelo total de CPFs, em razdo da sobrecontagem do cadastro da
Receita Federal descrita no subcapitulo 1.5, que ampliaria artificialmente a exclusdo estimada entre
os idosos.

101. As tabelas, segmentadas por idade, género, localiza¢do e outros recortes, bem como o
detalhamento da metodologia adotada, estdo consolidadas no PT07 — Analise do banco de dados das
Contas Gov.br (peca 210).
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Grafico 3 — Pessoas sem Conta Gov.br por faixa etdria: volume e taxa de auséncia
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Fonte: MGI (contas), RFB (idade e residéncia) e IBGE, Projecoes da Populag¢do — Revisdo 2024, ano
de referéncia 2026 (populagdo).
102. Quanto a posse da Conta Gov.br, a auséncia de cadastro entre adultos é relativamente
restrita e se concentra em grupos especificos. Dos 39,6 milhoes de residentes sem conta, 34,6 milhoes
— quase nove em cada dez — sdo criangas e adolescentes de até 15 anos, grupo para o qual essa
auséncia tem carater estrutural, pois, em geral, ndo realiza diretamente transacoes com o Estado.
Entre as pessoas com 16 anos ou mais, 5,1 milhoes ndo possuem conta, o equivalente a 3,0% desse
publico. A proporg¢ao, contudo, aumenta com a idade, passa de 0,8% entre 16 e 39 anos para 3,4%
entre 40 e 59, 5,0% entre 60 e 79 e 18,2% a partir dos 80 anos, faixa que reune 941,5 mil pessoas sem
conta (Grafico 3).
103. Também se observam diferencas relevantes em outros recortes populacionais e
territoriais: entre os residentes nascidos no exterior, 54,5% ndo possuem conta, dado de carater
indicativo; ja entre os indigenas inscritos no CadUnico, o percentual chega a 44,7%. A regido Norte
apresenta a maior propor¢do de residentes sem conta (24,7%). Considerando apenas os adultos, Mato
Grosso (9,1%), Amazonas e Para (8,8%) registram taxas proximas de trés vezes a média nacional,
enquanto Bahia (853 mil), Minas Gerais (768 mil) e Para (582 mil) concentram os maiores
contingentes populacionais sem Conta Gov.br.
Grafico 4 — Participagdo de cada nivel de verificagdo nas contas e nos logins (2025)
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Fonte: MGI (contas e logins). Rotulos inferiores: logins por conta do nivel.

104. Em relagdo ao mivel da conta, que condiciona o catalogo de servicos e solugoes
disponiveis, as contas bronze, que ndo permitem acesso aos servi¢os que exigem maior nivel de
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confiabilidade, representam 32,6% do total, mas respondem por apenas 12,9% dos logins, sdo 10,0
acessos anuais por conta, ante 36,4 no nivel ouro (Grdfico 4).

Grdfico 5 — Composigdo do alcance efetivo por faixa etaria (2025)
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Fonte: MGI (contas e atividade), RFB (idade e residéncia) e IBGE, Proje¢oes da Popula¢cdo —
Revisdao 2024, ano de referéncia 2026 (populagdo).

105. No que concerne ao uso efetivo da Conta Gov.br, chama aten¢do o numero de contas que
permaneceram sem atividade ao longo de 2025. Das 175,0 milhoes de contas existentes, 25,9% (45,3
milhoes) ndo registraram nenhum login no periodo. Entre os adultos, é esse o principal componente
da exclusdo: as contas sem nenhum acesso respondem por 88,5% dos ndo alcangados pelo canal
digital — para cada adulto ainda sem cadastro, ha cerca de oito com conta que nao registrou nenhum
acesso no ano. A auséncia de uso também aumenta com a idade: passa de 16,8% entre os adultos mais
jovens para 51,2% entre as pessoas com 80 anos ou mais.

106. Mesmo entre os idosos que utilizaram a conta, o uso foi pouco frequente e concentrado.
Metade dos usudrios com 60 anos ou mais realizou, em média, no mdaximo um acesso por més, na
faixa de 80 anos ou mais, o pico observado em maio foi quase duas vezes superior a média mensal; e
INSS e Receita Federal responderam, juntos, por 47,1% dos acessos desse publico. Os dados indicam,
assim, utilizagdo mais associada a necessidades especificas e periodicas do que a uma interagdo
continua com o Estado.

Grdfico 6 — Usuarios com falha sem acesso posterior e tentativas por usuadrio, por faixa etaria (2025)
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107. No que tange a autenticagdo, as falhas sdo frequentes, mas a capacidade de supera-las
varia com a idade. Das 5,8 bilhoes de tentativas de login registradas em 2025, 1,18 bilhdo falhou
(20,2%), percentual relativamente uniforme entre as faixas adultas. A diferengca aparece quando se
observa quem conseguiu superar essas dificuldades, a propor¢do de usuadrios que tentou acessar a
conta, mas ndo concluiu nenhum login ao longo do ano, passa de 3,7% entre os adultos jovens para
7,3% entre os mais idosos (Grafico 6). Ao todo, 6,7 milhoes de pessoas tentaram acessar a Conta
Gov.br em 2025 sem conseguir concluir nenhum acesso.

108. O exame de falhas especificas de autentica¢do mostra a dimensdo do problema. Foram
identificados 20,6 milhoes de titulares adultos bloqueados por senha (12,4% das contas de adultos) e
8,3 milhoes por falha biométrica (5,0%).

Grdfico 7 — Adogado e desempenho do segundo fator de autenticagdo, por faixa etaria (2025)
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Fonte: MGI (tentativas) e RFB (idade). Rotulos internos das barras: volume de tentativas com
segundo fator.

109. Na verificagdo em duas etapas, a diferenca etaria se acentua, a ado¢do cai de 21,3% das
autenticagoes entre os jovens para 5,0% na faixa de 80 anos ou mais, enquanto a taxa de falha no
segundo fator sobe de 8,7% para 18,7%.

110. Quanto a alfabetizacdo e ao local de residéncia, os dados do CadUnico mostram
diferencas relevantes no uso da Conta Gov.br. A alfabetizacdo é o recorte em que a desigualdade
aparece com mais nitidez. Entre os adultos inscritos no CadUnico, 6,5 milhdes (9,9%) declararam ndo
saber ler e escrever. A propor¢do cresce com a idade: 5,4% na faixa mais jovem (16 a 29 anos),
10,4% e 18,9% nas faixas intermediarias (30 a 44 e 45 a 59 anos) e 37,9% entre os idosos (60 anos ou
mais). Em todas elas, quem ndo sabe ler usa menos a Conta Gov.br. A diferenca é de 15,7 pontos
percentuais na faixa mais jovem (73,4% contra 57,7%), 17,4 pontos na seguinte (59,2% contra
41,8%), 11,3 pontos na terceira (56,5% contra 45,2%) e 7,7 pontos entre os idosos (32,2% contra
24,5%). No conjunto, 65,8% dos inscritos alfabetizados usam a conta, contra 45,8% dos ndo
alfabetizados, distancia de 20 pontos. Como a diferenga se repete dentro de cada faixa etaria, ela nao
pode ser atribuida apenas a idade.

111. O local de residéncia acrescenta outra camada. Os inscritos em dreas rurais sdo 20,5%
do CadUnico, mas 19,4% das contas e 17,4% das contas ativas. Entre eles, 32,8% ndo tém conta
(28,0% nas areas urbanas) e, entre os que tém, 39,6% ndo a usaram no periodo (31,2%). Somadas as
duas parcelas, 59,4% dos inscritos rurais ndo sdo alcan¢ados pela plataforma, contra 50,5% dos
urbanos. Quem usa, usa menos: 71,0% das contas rurais registraram tentativa de acesso (78,5% nas
urbanas), com média de 25,0 tentativas e 11 acessos por conta, contra 33,4 tentativas e 18 acessos nas
urbanas. A taxa de falha por tentativa é semelhante (25,2% contra 24,5%), o que indica que a
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barreira rural estda menos na operagdo da conta e mais na chegada até a plataforma.

112. Entre as pessoas com deficiéncia, a conversdo da posse da conta em uso efetivo é menor
do que entre aquelas sem deficiéncia, considerados apenas os adultos. A propor¢do varia de 52,7%
entre pessoas com sindrome de Down a 69,7% entre aquelas com deficiéncia fisica, ante 75,0% no
grupo sem deficiéncia. As taxas de bloqueio biométrico, por sua vez, aproximam-se da média: 4,17%
entre pessoas com deficiéncia fisica, 4,21% entre pessoas com deficiéncia auditiva e 3,74% entre
pessoas com deficiéncia visual, ante 4,27% no grupo sem deficiéncia. Para esse publico, o dado que
chama atengdo esta no nivel da conta: entre os titulares com deficiéncia visual, 57,5% permanecem
no nivel bronze, aspecto relevante porque a elevagdo do nivel envolve procedimentos com forte
dependéncia visual.

113. As fontes externas refor¢cam as diferencas observadas. Pesquisas do BID registram
utilizagdo de servigos digitais por 26,2% das pessoas com mais de 55 anos, ante 51,4% entre as mais
jovens (Uso de Servigos Digitais: Um Retrato do Brasil, BID, 2025 — pe¢a 132), e organizam as
barreiras de acesso nos fatores ter, poder, saber e querer (;(Des)conectados? Servicios publicos
digitales y el reto de la equidad, BID, 2025 — peca 131). A TIC Domicilios 2025 documenta diferencas
territoriais e de renda no acesso a conectividade (Cetic.br/NIC.br — peca 128), enquanto avaliagdo da
Fiocruz/Unirio aponta deficiéncias de acessibilidade da plataforma (BARROS et al. Avaliacdo de
Acessibilidade da Plataforma Gov.br por Ferramentas Automatizadas. LASDiGov, 2024, p. 50-61).
114. As visitas de campo ajudaram a compreender como algumas dessas barreiras se
manifestam na pratica, a exemplo da falta de cobertura movel, que inviabiliza o recebimento de
codigos por SMS, e das quedas de conexdo durante o acesso. Essas observagoes tém cardter
qualitativo e ndo sdo representativas do conjunto da populagdo, estando registradas no PT09 —
Cidadania Digital na Pratica (pega 140) e ilustradas no capitulo I11.

1V.1.4 Causas

115. As causas dividem-se em dois grupos, com consequéncias distintas para o
encaminhamento. Parcela relevante da desigualdade decorre de condic¢oes estruturais anteriores a
plataforma, alheias a competéncia da SGD/MGI e explicadas pelo modelo de quatro fatores
habilitadores do BID — ter, poder, saber e querer (peca 131). Persistem domicilios sem dispositivos e
sem internet, concentrados nas menores rendas, nas dreas rurais e na Amazonia Legal; mesmo entre
conectados, a precariedade dos meios restringe o uso; o baixo letramento digital dificulta a
navegag¢do e a autenticagdo, e a desconfianca do meio eletronico reduz a adesdo, sobretudo entre os
mais idosos. Por serem externas, essas causas carecem de tratamento multifatorial de articulagdo
interministerial, e ndo de corre¢do direta pela unidade auditada.

116. Ha, porém, causa interna a plataforma, situada na competéncia da SGD/MGI: o grau de
dificuldade do processo de autenticagdo. Os indicadores de falha, bloqueio e insucesso definitivo
mostram que a dificuldade ndo é incidental — em parcela relevante dos casos, a tentativa ndo se
converte em acesso — e que recai de forma desproporcional sobre os grupos que menos dispoem das
condicoes estruturais descritas acima.

1V.1.5 Efeitos/impactos

117. O primeiro efeito é a intermediacdo informal por terceiros. Sem condi¢oes de agir de
forma autonoma, o cidaddo compartilha senha e dados pessoais com familiares, vizinhos ou
intermediarios remunerados, com exposi¢do de informagoes sensiveis e risco de fraude. O fenomeno
tem escala populacional, segundo a TIC Domicilios 2025, 12% dos usuarios de internet com 16 anos
ou mais pediram a outra pessoa que acessasse a Conta Gov.br em seu nome, e 18% acessaram a
plataforma em nome de terceiros (pega 128).

118. O segundo efeito é a substitui¢cio da exclusio analégica pela exclusio digital. A medida
que os servigos migram para o canal digital como via preferencial, por vezes, unica na pratica, os
grupos que ndo superam as barreiras de nivel, uso ou autenticagdo perdem ou atrasam o exercicio de
direitos. O prejuizo recai sobre quem mais depende do Estado. Como impacto, compromete-se o
objetivo central da politica de governo digital de universalizar o acesso com equidade e reduz-se a
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efetividade da EFGD 2024-2027 e o retorno social do investimento em digitalizagdo.
1V.1.6 Boas prdticas e pontos positivos

119. A politica atende 175 milhoes de pessoas que possuem Conta Gov.br, e a cobertura adulta
de 97% é resultado expressivo de identidade digital em dmbito nacional, base sobre a qual as medidas
de inclusdo propostas podem ser construidas. Registre-se também a cooperagdao da SGD/MGI com o
controle externo, a secretaria disponibilizou microdados desagregados de cadastro, nivel, login,
falhas e bloqueios, o que viabilizou a mensuragdo inédita da desigualdade de acesso.

1V.1.7 Encaminhamentos

120. Primeiramente, cabe ressaltar que o Tribunal ja deliberou sobre parte do objeto deste
achado. Ao apreciar auditoria sobre a gestdo de identidade da Conta Gov.br, o Acorddo 2.019/2026-
TCU-Plendario, ministro Odair Cunha, recomendou a SGD/MGI quatro conjuntos de medidas. O
primeiro ¢ o estudo de métodos alternativos de autenticagdo multifator resistentes a ataques de
engenharia social. O segundo é o aprimoramento das solu¢oes de biometria facial e prova de vida,
com acuracia compativel com padroes internacionais, mitiga¢do das disparidades de desempenho
entre grupos demogrdficos, inclusive usuarios de dispositivos de baixa qualidade e moradores de
areas com infraestrutura limitada, e bases de validagdo representativas da diversidade populacional
brasileira. Completam o rol a instituicdo de ciclos de revalida¢do dos selos de identidade e a
implementagdo de controles que alinhem o nivel da conta aos métodos de autenticagcdo admitidos.

121. As constatagoes deste achado convergem com essas medidas e refor¢am sua pertinéncia.
Como visto, a posse da conta ¢ quase universal entre adultos, e parte das barreiras ao uso decorre de
condicoes estruturais externas a plataforma, concentradas nos segmentos mais vulnerabilizados. A
lacuna remanescente esta na usabilidade da Conta Gov.br, evitar que as limitacoes estruturais do
usuario sejam potencializadas por limitagoes da ferramenta e, no sentido inverso, fazer que a
evolugdo tecnologica da conta trabalhe a favor de quem tem menos condi¢oes de acompanha-la.

122. As causas estruturais identificadas neste achado — conectividade, dispositivos e
letramento digital — também ja foram objeto de delibera¢do do Tribunal. O Acordao 1.699/2025-
TCU-Plendario determinou ao Ministério das Comunicacoes a elaboracdo do Plano Nacional de
Inclusao Digital (PNID) e recomendou-lhe, entre outras medidas, avaliar a institui¢do de programa
de letramento digital dirigido a pessoas idosas, beneficidrias de programas sociais e de baixa
escolaridade, deliberagoes cujo cumprimento se encontra em monitoramento. As propostas a seguir
ndo concorrem com esses comandos: o plano previsto na segunda recomendagdo restringe-se ao
componente de acesso aos servigos publicos digitais — a jornada examinada nesta auditoria — e deve
articular-se ao PNID, complementando-o naquilo que é proprio da Plataforma Gov.br, sem o
substituir nem o replicar.

123. Em seus comentarios ao relatorio preliminar, a SGD/MGI informou que o PNID se
encontra em consulta publica, com elaborag¢do coordenada pelo Ministério das Comunicagoes a
partir do relatorio do grupo de trabalho interministerial, e que o MGI integra uma de suas camaras
setoriais (peg¢a 194, p. 3; peca 195). O relatorio do grupo de trabalho organiza o plano em trés eixos
— infraestrutura, democratiza¢do do acesso e competéncias digitais —, prevé a pactua¢do de
publicos-alvo, metas e prazos em etapa subsequente e ndo trata da jornada de acesso a Conta Gov.br,
objeto desta auditoria. Registra, ainda, que as camaras setoriais tiveram cardter de assessoramento
técnico a fase de elaboragdo, com reunioes formais encerradas em novembro de 2025, que a
governanga proposta para a execug¢do compreende instancia de coordenagdo no Comité
Interministerial para a Transformag¢do Digital e o Comité Nacional de Inclusdo Digital, e que as
decisoes sobre a formulagdo e a revisdo do plano cabem ao Ministro de Estado das Comunicagoes
(peca 195, p. 27-28, 35, 41-42 e 180-182). A recomendacdo a seguir admite, por isso, que a SGD/MGI
proponha a incorpora¢do do plano ao PNID por meio dessas instancias, sem instrumento paralelo,
preservada a delimitagdo ao componente de acesso aos servigos publicos digitais (Apéndice I111).

124. Neste sentido, propoe-se recomendar a SGD/MGI que, no exercicio da competéncia
prevista no art. 5° X, da Portaria SGD/MGI 1.083/2025, realize pesquisas especializadas de
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experiéncia do usudrio sobre o acesso a Conta Gov.br pelos grupos com maior dificuldade, tais
como pessoas idosas, de baixa renda e escolaridade, com deficiéncia e residentes em areas rurais e
remotas, destinadas a identificar os pontos de falha da jornada de autenticagdo e de recuperagdo de
acesso e a subsidiar mecanismos de redugdo dessas falhas, contemplando, no minimo: a) amostra que
assegure a representa¢do desses grupos e dos territorios com conectividade precdria ou sem
cobertura de telefonia movel; e b) exame das etapas de maior incidéncia de falha, entre elas a
recuperagdo de senha, a verificacdo em duas etapas e a validag¢do biométrica.

125. Propoe-se, ainda, recomendar a SGD/MGI que estruture plano de inclusdo digital no
acesso aos servi¢os publicos, no ambito da governanga da EFGD 2024-2027 e do planejamento de
seu proximo ciclo ou, alternativamente, mediante proposta de incorporag¢do ao Plano Nacional de
Inclusdo Digital, por meio das instdancias de elaborag¢do e governanga deste, dirigido aos grupos
vulneraveis identificados, com metas, publico-alvo e territorios prioritarios, a¢oes sobre a jornada de
acesso a Conta Gov.br, identificagdo das necessidades de conectividade e dispositivos e agoes de
capacitagdo e letramento digital para o uso dos servi¢os, acompanhadas de comunica¢do para adesdo
a essas iniciativas. Nas a¢oes que excedam a competéncia da secretaria, o plano deve prever a
articulagdo com os orgaos responsaveis pelas politicas correspondentes, em especial o Ministério das
Comunicagoes.

1V.1.8 Beneficios esperados

126. Das pesquisas de experiéncia do usuario, espera-se conhecer as causas concretas das
falhas de autenticacdo e de recuperacdo de acesso que, em 2025, impediram 6,7 milhoes de pessoas
de acessar a propria conta, e que os mecanismos delas decorrentes reduzam progressivamente as
taxas de falha e de bloqueio dos grupos mais afetados. A diminui¢do do insucesso na autentica¢do
tende a reduzir também a intermedia¢do informal por terceiros e os riscos de exposi¢do de dados
pessoais a ela associados, ampliando o acesso autonomo dos grupos vulneradveis.

127. Do plano estruturado de inclusdo digital, espera-se a atuagdo organizada sobre a jornada
de acesso a Conta Gov.br e, em articulagdo com oS érgdos competentes, sobre as causas estruturais
externas a plataforma — conectividade e dispositivos, capacitagdo e letramento digital e comunica¢do
para adesdo —, com a conversdo da posse da conta em uso efetivo pelos segmentos que hoje menos
a utilizam. Espera-se, ainda, que a articulagdo com os oOrgdos responsaveis pelas politicas
correspondentes confira ao tema o tratamento interministerial que sua natureza exige, com maior
efetividade da EFGD 2024-2027 e do investimento publico em digitalizagdo.

1V.2. Achado 2: Predomindncia do canal digital nos servicos federais e avaliacdo da necessidade de
alternativas de acesso

1V.2.1 Situacdo encontrada

128. Constatou-se que a digitalizagdo dos servigos federais ndo veio acompanhada da
preservagdo do atendimento presencial como alternativa. Dos 5.616 servicos do catalogo federal,
4.056 (72,2%) ndo registram atendimento presencial em nenhuma etapa. Para o cidaddo sem
autonomia digital, nesses servicos, a internet ndo é o caminho preferencial, é o unico.

129. A possibilidade de percorrer o servico integralmente pelos dois meios é residual, 131
servigos (2,3%). Desses, quase metade pertence a area de Educagdo e Pesquisa (61), composta em
grande parte por servigos de alcance local de universidades e institutos federais. Nenhum dos grandes
servigos de alcance massivo integra o conjunto. E o caso da Carteira de Trabalho Digital, do SouGov,
da CNH Digital, do Meu INSS e do Enem, justamente os servi¢os que mais demandaram atendimento
da Conta Gov.br, nos ultimos doze meses, segundo a propria SGD (peca 47, p. 16).

130. A avaliagdo que condiciona a suficiéncia do canal digital a natureza e ao publico-alvo de
cada servigo (art. 5° do Decreto 8.936/2016) ndo é praticada como ato formal pelos orgaos. Também
ndo ¢ orientada, registrada nem verificada pela SGD/MGI. Sem esse registro, ndo é possivel saber se
a auséncia de alternativa decorreu de avalia¢do fundamentada ou de omissdo. Registre-se que os
dados retratam o catdalogo em 2026 e ndao permitem, isoladamente, aferir quantos servigos dispuseram
de canal presencial no passado.
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131. No entanto, desta constatagdo ndo decorre que todos os servigos publicos devam ser
presenciais ou multicanais, para grande parte, o meio digital é suficiente e até preferivel, conforme a
natureza e o publico de cada um. Os dados apenas retratam a configuragdo atual do catalogo, em
contraste com o que a legislagdo prevé, ou seja, a preservagdo de alternativa nao digital onde ela for
necessaria, precedida de avaliagdo registrada. E essa avaliacdo, e ndo a multicanalidade universal, o
objeto deste achado.

1V.2.2 Critérios

132. A Lei 14.129/2021, que dispoe sobre os principios, regras e instrumentos para o governo
digital, estabelece como diretrizes a manuten¢do da possibilidade de atendimento presencial,
conforme as caracteristicas, a relevancia e o publico-alvo do servigo (art. 3°, XVI), e a plataforma
unica sem prejuizo, quando indispensavel, da prestagdo presencial (art. 3° 1l). O art. 14 determina
que a prestagdo digital use tecnologias de amplo acesso, inclusive pela populag¢do de baixa renda ou
residente em areas rurais e isoladas, sem prejuizo do direito do cidaddo ao atendimento presencial.
133. A Lei 13.460/2017, que trata da participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios
de servigos publicos, assegura ao usuario a liberdade de escolha entre os meios de atendimento
oferecidos (art. 6° II) e exige que a Carta de Servigos informe a forma de presta¢do de cada servigo
(art. 7°,§ 2°, V). O art. 5°do Decreto 8.936/2016 dispoe que o canal digital ndo substitui outros meios
de atendimento necessarios a natureza e ao publico-alvo do servigo, conforme avaliagdo do respectivo
gestor. A Portaria SGD/MGI 1.083/2025 atribui a secretaria as competéncias de definir padroes de
qualidade, disponibilizar ferramentas de melhoria da prestagdo e orientar as unidades gestoras (art.
5911 1V, VII e IX).

134. Dois esclarecimentos delimitam a andlise. Primeiro, a legislagdo ndo exige atendimento
presencial indiscriminado, ela condiciona a defini¢do dos canais a avaliagdo das caracteristicas do
servigo e de seu publico, a avaliagdo precisa existir e ser verificavel. Segundo, o art. 5° refere-se a
‘outros meios de atendimento’, conceito que abrange também canais como o telefonico e o postal; o
exame concentrou-se no canal presencial por ser o registrado de forma estruturada nas bases do
catalogo, sem prejuizo de os orgdaos demonstrarem a suficiéncia de outros meios na avaliagdo de cada
servigo.

1V.2.3 Evidéncias e anadlises

135. A andlise baseou-se nas respostas da SGD/MGI aos Oficios 000.014/2026 e 000.030/2026
(pecas 5-6 e 33), em especial a relagdo de servigos do catalogo (pegca 21) e o levantamento das etapas
com atendimento presencial e selos (pecas 57 e 60 a 62), e nas informagoes dos cinco orgaos
selecionados para a amostra: RFB (pecas 64 a 67), INSS (peca 68), MTE (pecas 69 a 88 e 125 a 127),
MEC (pegas 89 a 92) e MDS (pegas 95 a 124).

136. O exame detalhado e a metodologia utilizada estdo registrados em papel de trabalho
especifico (PT08 — Servigos publicos presenciais e digitais, pe¢a 139).
137. Em relagdo ao nivel de digitalizacdo dos servicos, 88,8% dos 5.615 servicos federais com

classifica¢do declarada no catalogo sdo digitais, conforme se observa no Grdfico 8.
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Grdfico 8 — Servigos federais, por nivel de digitalizacdo declarado

Integralmente digitais M Digitalizacao incompleta ou ausente Nao digitalizaveis (fora do alcance da meta)
Digitais 88,8%(4.988 servigos)
Parcialmente digitais I 4,3% (243 servicos)
Nao digitalizaveis 3,6% (202 servigos)

Nao digitais I 3,2% (182 servicos)

627 servicos (11,2%) nao sao integralmente digitais

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Participacao no catédlogo federal (%)

Fonte: elaboragdo propria com base nos dados fornecidos pela SGD/MGI (pega 21). Nota: total é de
5.615, e ndo 5.616, porque um servico federal ndo possui nivel de digitalizag¢dao declarado na pe¢a 21.
Tabela 3 — Servigos federais, por disponibilidade de atendimento presencial

Oferecem atendimento presencial em ao menos uma etapa 1.560 27,8%
Oferecem atendimento presencial em todas as etapas 615 11,0%
Possuem Selo Multicanais 335 6,0%
Podem ser feitos integralmente tanto presencial quanto pela 131 2,3%
internet

Ndo oferecem atendimento presencial em nenhuma etapa 4.056 72,2%
Total de servigos federais 5.616 100,0%
Fonte: elaboragdo propria com base nos dados fornecidos pela SGD/MGI (pegas 21, 57 e 60).

138. Quanto a disponibilidade do canal presencial, o atendimento dessa natureza esta ausente

da maior parte do catalogo. Dos 5.616 servigos, 4.056 servigos (72,2%) ndo o registram em nenhuma
etapa, e apenas 131 (2,3%) podem ser realizados integralmente tanto pela internet quanto de forma
presencial, isto é, em todas as etapas (Tabela 3). A presenca do canal presencial diminui a medida
que avanga a digitalizagdo: ele estd disponivel em 99,5% dos servicos ndo digitalizaveis e em 91,2%
dos ndo digitais, mas em apenas 19,9% dos digitais. Nesse ultimo grupo, 3.994 dos 4.988 servicos ndo
possuem nenhuma etapa presencial.

139. No que se refere aos servi¢os sem via alternativa, a consulta aos cinco orgaos da amostra
permitiu identificar situagoes concretas em que a impossibilidade de utilizar a Conta Gov.br impede o
acesso ao servico. A equipe solicitou a relagdo dos servigos que ndo podem ser acessados por quem
ndo possui a conta ou esta impossibilitado de utiliza-la (pegas 36-40). O INSS informou seis servigos
nessa situag¢do (pega 68, p. 5-6). Na Secretaria de Inspecdo do Trabalho do MTE, dos 36 servigos
listados, 29 sdo prestados exclusivamente em meio digital e, desses, 23 exigem a Conta Gov.br sem
qualquer via alternativa de acesso (pe¢a 69, p. 3-6). O MDS, em levantamento de sua Carta de
Servigos, identificou 11 dos 43 servigcos com exigéncia do login unico (pe¢a 97). Os demais orgdos
ndo apresentaram resposta compativel com o questionamento.

140. Sobre o Selo Multicanais, trata-se do reconhecimento que a propria politica confere a
oferta de mais de um meio de atendimento. Concedido pela SGD/MGI no dmbito dos Selos de
Maturidade Digital (Portaria SGD/MGI 1.083/2025), o selo ¢ atribuido ao servico que apresenta,
para cada etapa digitalizavel, ao menos um canal digital e um ndo digital, admitidos, além do
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presencial, o postal, o telefonico, o SMS e o fax (pega 47, p. 6). O critério é, portanto, menos exigente
que o da disponibilidade de atendimento presencial e pode ser satisfeito sem qualquer presenga fisica.
Ainda assim, apenas 335 servigos (6,0%) o detinham em julho de 2026 (peca 60), como mostra a
Tabela 3, mesmo pelo pardmetro de multicanalidade da propria politica, 94% dos servigos federais
ndo o possuem.

141. No que tange a avaliagdo prevista no art. 5° do Decreto 8.936/2016, nenhum dos cinco
orgdos apresentou diagnostico formal que demonstrasse a avaliagdo dos meios de atendimento
necessarios a natureza e ao publico-alvo de seus servigos, trés declararam expressamente ndao dispor
desse documento. O INSS informou que ‘ndo dispoe, até o momento, de diagnostico formal especifico
e consolidado’ e que a avalia¢do ocorre de forma difusa, por meio das normas que definem os canais
de cada servigo (pega 68, p. 5). No MEC, a unidade respondente informou ndo haver diagnostico
formal nos termos do dispositivo (peca 92, p. 1), e as unidades do MDS que trataram do quesito
responderam no mesmo sentido (pega 93, p. 1, peca 107, peca 109).

142. A RFB e o MTE também ndo indicaram documento formal. A Receita apresentou
indicadores de atendimento que, segundo o orgado, evidenciariam a essencialidade do canal presencial
(peca 65, p. 1-2), enquanto o MTE consolidou avaliagoes qualitativas por unidade, equiparando a
manutengdo de canais hibridos a avaliagdo prevista no dispositivo (pe¢a 69, p. 2-3; peca 88). Na
amostra examinada, portanto, a avaliagdo, quando realizada, ocorre de forma implicita ou difusa,
sem registro formal que permita verificar os critérios considerados e seus resultados.

143. Quanto a demanda presencial persistente, os dados mostram que a procura por canais
ndo digitais permanece expressiva mesmo em orgaos com elevado grau de digitalizacdo. A RFB, com
97,2% de seus servigos digitalizados, registrou mais de 4,2 milhoes de atendimentos ndo digitais
apenas no primeiro semestre de 2026: 2,3 milhoes presenciais (peg¢a 65, p. 1), 995 mil em Pontos de
Atendimento Virtual (PAV) e 958 mil por e-mail (pega 635, p. 2).

144. Por fim, apenas 43 (10%) dos 436 servicos ndo digitais ou parcialmente digitais
registrados no portal em maio de 2026 possuiam ag¢do de melhoria pactuada em Plano de
Transformagdo Digital (peca 18, p. 5). As informagoes disponiveis sobre a demanda remanescente
também apresentam inconsisténcias entre levantamentos, como no caso do MTE, detalhado no
subcapitulo 1V.2.5. Além disso, a Base Nacional de Servicos Publicos (arts. 18, I, e 19 da Lei
14.129/2021) permanece em fase de planejamento e concep¢do, sem instrumento normativo que a
institua (peg¢a 47, p. 2).

1V.2.4 Causas

145. A primeira causa é o modelo de transformacdo digital orientado a quantidade de servigos
digitalizados, sem contrapartida de preservagdo de canais alternativos. Em sua manifesta¢do
preliminar, a SGD/MGI contestou essa leitura (Nota Técnica SEI 38469/2026/MGI, peca 137, p. 1-2).
Afirmou que a transformagdo digital ndo é orientada a substituicdo dos demais canais. Acrescentou
que os Planos de Transformagdo Digital e as orientagoes de automagdo reforcam a manutengdo de
outros meios de atendimento, e que had incentivos a multicanalidade, como os Selos de Maturidade
Digital. A ponderagdo foi considerada e foi registrada a existéncia dos incentivos. Contudo, as
evidéncias examinadas mostram que a orienta¢do declarada ndo se traduz nos instrumentos da
politica, as metas e os indicadores oficiais medem o estoque digitalizado; e nenhum instrumento
normativo, de pactua¢do ou de monitoramento estabelece parametros minimos de preservacdo de
alternativas para servigos de amplo alcance ou voltados a publicos vulneraveis. A decisdo de manter
ou ndo o canal alternativo permaneceu, assim, descentralizada e sem critérios de referéncia.

146. A segunda causa é a ndo instrumentalizacdo da avaliacido do art. 5° do Decreto
8.936/2016. Nenhum dos orgdos oficiados possui diagndstico formal da necessidade de meios ndo
digitais por servico. A manutengdo de alternativas decorre de arranjos proprios de cada instituigdo.
Nao ha orientagdo metodologica para realizda-la, campo no cadastro do portal para registra-la nem
mecanismo de consolidag¢do e acompanhamento. Sem registro, orientagdo ou verificagdo, o dever
legal tornou-se de dificil exigibilidade, pois nenhum orgdo consultado o pratica como ato formal, e a
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gestora da plataforma ndo dispoe de meios para aferir seu cumprimento.
1V.2.5 Efeitos/impactos

147. O primeiro efeito é a auséncia de via de acesso para o cidaddo sem autonomia digital.
Em quase trés quartos dos servigos federais, quem ndo tem conectividade, dispositivo, letramento ou
confianga no meio eletronico ndo encontra caminho alternativo registrado. Para esse publico, a
digitalizag¢do opera como barreira de entrada, ndo como facilidade adicional.

148. O segundo efeito é a invisibilidade da demanda presencial remanescente. Como o
indicador oficial mede o estoque digitalizado, a necessidade real de atendimento humano —
demonstrada pelos mais de quatro milhoes de atendimentos ndo digitais semestrais no orgdo mais
digitalizado da amostra — ndo é captada pelo planejamento, que deixa de dimensionar os canais
alternativos. Ha uma explicag¢do institucional para essa lacuna, as metas e os controles dos servigos
digitais estdo a cargo da SGD/MGI, cuja atuagdo prioriza, por natureza, o meio eletronico. O servigo
publico, porém, é um so, qualquer que seja o canal de prestacdo. Por isso, as visoes do atendimento
digital e do ndo digital precisam convergir em uma instancia capaz de enxergar a prestagdo por
inteiro. O tema é retomado no subcapitulo IV.5.

149. O terceiro efeito ¢é informacional, pois a Carta de Servi¢os ndo registra de forma confiavel
a existéncia e as condi¢oes das alternativas nao digitais. No MTE, por exemplo, a base do catdlogo
registra atendimento presencial em apenas 5 dos 107 servi¢os, mas o proprio orgdo relatou canais
presenciais também na defesa contra auto de infragdo, na consulta a processos de auto de infragdo e
nas denuncias trabalhistas (peca 57; peca 69, p. 3-5). Nessas condigoes, os percentuais de cobertura
presencial devem ser lidos como piso, e o cidaddo fica privado de informagdo confiavel para escolher
o meio de atendimento.

1V.2.6 Boas priticas e pontos positivos

150. Os Pontos de Atendimento Virtual (PAV) da RFB somam mais de 1.700 unidades
implantadas desde 2020, por acordos de cooperagdo, com 995 mil atendimentos no primeiro semestre
de 2026, inclusive em municipios sem unidade propria do orgdo (peg¢a 65, p. 2) — solugdo
intermediaria entre o balcdo e o autosservigo, de custo reduzido e replicavel. O INSS, além de manter
alternativas pelas Agéncias da Previdéncia Social, pela Central 135 e por unidades conveniadas,
respondeu a auditoria distinguindo, com fundamento normativo individualizado, os servicos
exclusivamente digitais daqueles com etapa digital (pe¢a 68, p. 5-6) — modelo de registro que,
generalizado, viabilizaria o cumprimento do art. 5° do Decreto 8.936/2016. Na propria SGD/MGI, os
Selos Multicanais e de Maturidade Digital oferecem base pronta para incorporar pardmetros de
multicanalidade, sem estrutura nova.

151. As orientagoes da SGD/MGI para a seg¢do de gestido de riscos dos Planos de
Transformagdo Digital, apresentadas com os comentdrios ao relatorio preliminar (pega 196), ja
relacionam, entre os riscos comuns a transformagao digital, o de o servigo ‘terminar sendo oferecido
somente pela via digital’, com agoes de tratamento como a manutengdo dos canais existentes como
pressuposto da oferta digital e planos de oferta para quando o meio digital ndo estiver disponivel. O
instrumento oferece, assim, base pronta para o tratamento dos riscos de exclusdo proposto a seguir.

1V.2.7 Encaminhamentos

152. A auséncia de ato formal e verificavel ndao significa que a avaliagcdo do art. 5° ndo seja
feita, nem que seja conduzida de forma inadequada. O que seguramente existe é a falta de
padronizagdo entre os orgdos federais, pois cada orgdo avalia se, quando e como entende. Perante o
cidaddo, a existéncia de alternativa ao canal digital passa a depender do orgdo que presta o servigo, e
ndo da natureza do servico ou da necessidade de quem o procura. E essa lacuna de método, e néio de
diligéncia, que as propostas a seguir buscam suprir.
153. Registre-se, ainda, que a multicanalidade ndao deve ser exigida de forma universal, nem
adotada sem justificativa, pois para grande parte dos servigos, o canal digital é suficiente, e a
manutengdo de estruturas presenciais sem demanda geraria custo sem beneficio. O tratamento
adequado é diferenciado e o critério que o diferencia é o risco de exclusdo, pois nos servicos de
27

TCU Para verificar as assinaturas, acesse www.tcu.gov.br/autenticidade e informe o cédigo 81182862.



m‘b TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 008.268/2026-6

amplo alcance ou dirigidos a publicos vulnerdveis, em que a barreira digital se converte em perda de
direito, o risco identificado deve gerar resposta, aproveitando mecanismos ja existentes na politica,
como os selos e os Planos de Transformagdo Digital.

154. As propostas ndo avangam, por fim, sobre os indicadores de monitoramento da prestagdo
digital. A criacdo de indicadores capazes de evidenciar barreiras de acesso — entre eles a taxa de
conclusdo e abandono das solicitagoes — ja foi objeto de recomendagdo do Acordao 744/2025-TCU-
Plenario (subitem 9.1.4), ministro Walton Alencar Rodrigues, cujo cumprimento permanece sob
monitoramento no TC 021.103/2025-9. Novas deliberacoes sobre esse objeto implicariam
sobreposi¢cdo a comandos vigentes e duplicidade de acompanhamento. As recomendagoes deste
achado situam-se na etapa anterior a medi¢do, para assegurar que a adequagdo dos canais seja
avaliada, que os riscos identificados sejam tratados e que o cidaddo seja informado com
confiabilidade.

155. Propée-se recomendar a SGD/MGI que, no exercicio das competéncias previstas no art.
5 1L 1V, VII e IX, da Portaria SGD/MGI 1.083/2025, estabeleca mecanismos para que os orgaos e
entidades avaliem, de forma estruturada e verificavel, a adequacdo dos canais de atendimento as
caracteristicas e ao publico-alvo de cada servigo, nos termos do art. 5° do Decreto 8.936/2016 e do
art. 14 da Lei 14.129/2021, considerando especialmente o risco de exclusdo de usuarios decorrente da
prestagdo exclusivamente digital, e contemplando, no minimo: a) guia metodologico com pardmetros
para aferir a indispensabilidade de meios ndo digitais; e b) campo estruturado no cadastramento de
servigos do portal que registre a avaliag¢do, seu fundamento e as condigoes da alternativa ndo digital.
156. Propoe-se, também, recomendar a SGD/MGI que reforce os mecanismos existentes de
orientacgdo e indugdo para que os riscos relevantes de exclusdo identificados nessa avaliacdo sejam
objeto de tratamento pelos orgaos e entidades responsdveis, especialmente nos servigos de amplo
alcance ou destinados a publicos em situacdo de vulnerabilidade digital, de modo a assegurar meios
efetivos de acesso as pessoas que ndo consigam utilizar autonomamente o canal digital. A medida
contempla, no minimo: a) o aproveitamento dos instrumentos de direcionamento existentes, em
especial os selos de maturidade digital e a seg¢do de gestdo de riscos dos Planos de Transformagdo
Digital, para que os orgados identifiquem e tratem esses riscos, com orienta¢do para que o risco de
oferta exclusivamente digital seja considerado nesses servicos e para que seu tratamento seja
reportado nas reunioes de acompanhamento dos planos, e b) a orientagdo e o apoio aos orgaos, no
dambito da revisdo e da curadoria do catdlogo, quanto a completude, atualizagdo e confiabilidade das
informagoes sobre os canais de atendimento na Plataforma Gov.br, de modo que o cidaddo
identifique, de forma clara e acessivel, os meios disponiveis para obter cada servigo.

1V.2.8 Beneficios esperados

157. Da avaliagdo estruturada e verificavel dos canais de atendimento, espera-se que a
preservagdo da alternativa ndo digital passe a decorrer de método comum, registrado e comparavel,
e ndo da pratica isolada de cada orgao, com a transformagdo digital dos servigos federais avan¢ando
de forma inclusiva e equitativa, sensivel ao risco de exclusdo de usudrios nos servicos prestados
exclusivamente pelo meio digital.

158. Do tratamento dos riscos identificados e da qualificagdo das informagoes sobre canais,
espera-se que as avaliacoes se convertam em medidas concretas de suporte ou de acesso alternativo,
especialmente nos servigos de amplo alcance ou dirigidos a publicos em situagdo de vulnerabilidade
digital, e que o cidaddo disponha de informagoes completas, atualizadas e confidveis sobre os meios
disponiveis para obter cada servi¢o, podendo exercer a liberdade de escolha que a Lei 13.460/2017
lhe assegura. Com isso, a impossibilidade de utilizar autonomamente o canal digital deixa de se
converter em restri¢do ao acesso a direitos, beneficios e servigos publicos.

1V.3. Achado 3: Cobertura limitada do suporte presencial aos usudrios da Conta Gov.br
1V.3.1 Situacdo encontrada

159. A auditoria identificou insuficiéncias no suporte presencial aos usuarios da Conta Gov.br.
A rede do Balcdo Gov.br expandiu-se de forma expressiva no periodo examinado, mas o alcance
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populacional apurado pelo proprio programa permanece em 25,1%, e os registros de atendimento
concentram-se em dois estados, que respondem por quase trés quartos do total nacional. A cobertura
limitada alcanga, portanto, a distribuicdo territorial da rede, a utiliza¢do das unidades existentes e as
informagoes de que a gestdo dispoe sobre o programa.

160. Essas trés dimensoes sdo examinadas nos seguintes subachados:

a. Subachado 3.a — Cobertura territorial desigual da rede de atendimento. A rede apresenta
diferencas expressivas entre as unidades da Federacdo quanto a presenga de postos e a sua
capilaridade municipal. Enquanto alguns estados dispoem de rede distribuida por dezenas de
municipios, outros ndo possuem unidades ou contam com poucos pontos concentrados em
reduzido numero de cidades.

b. Subachado 3.b — Volume registrado reduzido e concentrado em poucos territérios. Mesmo
onde ha atendimento presencial, o volume registrado é reduzido diante do universo de
cidaddos que podem necessitar de suporte para acessar a Conta Gov.br. Os registros também
apresentam acentuada assimetria entre estados e redes parceiras, com concentrag¢do em
poucos territorios.

c. Subachado 3.c — Informacoes gerenciais insuficientes para gerir o atendimento. A
SGD/MGI ndo dispoe de informagoes consolidadas sobre o suporte prestado pela rede. O
sistema registra apenas os atendimentos com emissdo de senha provisoria e ndo captura o
volume real de atendimentos, os motivos da procura, os tempos de espera e de atendimento e
a satisfagdo dos usudarios.

1V.3.2 Critérios

161. A Lei 14.129/2021 estabelece, entre as diretrizes do Governo Digital, a universalizag¢do do
acesso aos servigos publicos, a permanéncia da possibilidade de atendimento presencial de acordo
com as caracteristicas, a relevancia e o publico-alvo do servigo e a utilizagdo de tecnologias de amplo
acesso pela populagdo, inclusive pela de baixa renda ou residente em dreas rurais e isoladas (arts. 3°,
XeXVI e 14).

162. Na mesma diregao, a Lei 13.460/2017 determina que a prestagdo dos servigos publicos e o
atendimento ao usudario observem, entre outros, os principios da generalidade, efetividade,
acessibilidade e igualdade, sem discriminagdo (arts. 4° e 5°). A mesma lei prevé a avalia¢do
continuada dos servicos quanto a satisfa¢io do usuario, a qualidade do atendimento e ao
cumprimento dos prazos (art. 23), o que pressupoe a produgdo de informagoes sobre o atendimento
prestado.

163. Na mesma linha, a Estratégia Federal de Governo Digital 2024-2027 prevé, na Iniciativa
2.7, a disponibilizag¢do de pontos de atendimento presencial de suporte a Conta Gov.br, reafirmando
esse canal como instrumento de inclusdo na transformagao digital.

164. Desse conjunto de critérios decorre que o suporte presencial deve ser estruturado para
alcangar os cidaddos que dele necessitam, especialmente os grupos com menor autonomia digital.
Isso pressupoe trés condigoes: (i) unidades distribuidas pelo territorio, (ii) condigoes que favorecam a
efetiva utilizagdo do atendimento e (iii) informagoes gerenciais que permitam monitorar o
desempenho da rede e corrigir as inadequagoes.

1V.3.3 Evidéncias e analises

165. A andalise baseou-se nas respostas formais da SGD/MGI, especialmente na planilha de
levantamentos do Balcdo Gov.br (pe¢a 17) e na Nota Técnica SEI 19904/2026/MGI (pe¢a 18). Essas
fontes foram complementadas pelas paginas institucionais e pelo mapa publico do programa, pela
reunido com a equipe gestora em 1%7/2026 e por visitas de campo a unidades em Minas Gerais (9 a
11/6/2026) e ao Centro de Atendimento ao Contribuinte (CAC) da Receita Federal, em Brasilia
(29/7/2026).

166. Duas limitagoes condicionam a leitura dos dados. O registro de atendimento por unidade
so existe desde 2025, de modo que ndo ha série historica anterior. Além disso, o sistema captura
apenas o ultimo recurso do atendimento — a emissdo de senha provisoria —, deixando de fora as
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demais modalidades de suporte. A SGD/MGI também informou ndo dispor dos tempos de espera,
geridos pelas redes parceiras (peca 18, p. 8). A analise detalhada esta consolidada no PT10 — Balcdo
Gov.br (pega 141).

167. A Figura 5 apresenta, lado a lado, as duas primeiras dimensoes examinadas neste achado
(subachados 3.a e 3.b). O primeiro mapa mostra a parcela da populagdo de cada unidade da
Federagao residente em municipios com unidade do Balcdo Gov.br; o segundo, o volume de
atendimentos registrados por 100 mil habitantes. A comparagdo evidencia que as duas desigualdades
ndo coincidem: estados com cobertura populacional intermediaria, como Rio Grande do Sul e Goids,
registram volumes de atendimento entre os mais baixos do pais, enquanto o Acre, com cobertura de
60,3%, apresenta o maior indicador nacional.

Figura 5 — Cobertura populacional e volume de atendimentos do Balcdao Gov.br, por unidade da
Federacao

Populagao estadual residente em municipios com unidade (%) — 19/8/2026 Atendimentos registrados por 100 mil habitantes — jan/2025 a 8/5/2026

10 25 40 55 25 7

sem cobertura 0 100 sem registro 0 5 200 600 1.341

Fonte: elaborag¢do propria. No primeiro mapa, considera-se coberta a populacdo residente em
municipios com pelo menos uma unidade do Balcdo Gov.br, apurada a partir do painel publico do
programa (dados de 198/2026) e das populagoes municipais do Censo 2022/IBGE. No segundo, os
atendimentos correspondem aos registros de emissdo de senha provisoria informados pela SGD/MGI
(pegas 17 e 18). O Distrito Federal, de area diminuta, é representado por marcador ampliado.
Subachado 3.a — Cobertura territorial desigual da rede de atendimento

168. A SGD/MGI nao dispoe de estrutura propria de atendimento e depende da adesdo de
parceiros que ja operam redes presenciais, por credenciamento voluntario, busca ativa da secretaria
ou recomendagdo institucional de outros orgdos. Ndao ha contrapartida financeira, a infraestrutura e o
pessoal correm por conta do parceiro. Nenhum desses mecanismos assegura distribui¢do equilibrada,
pois a expansdo acompanha a disposicdo e a capacidade das redes disponiveis em cada territorio.
169. A rede apresentou expansdo expressiva durante o periodo examinado. Em 8/5/2026,
contava com 185 unidades em 133 municipios de 19 unidades da Federagdo (pe¢a 17) — 2,4% dos
municipios brasileiros, reunindo 22,7% da populag¢do nacional. Em consulta ao mapa publico em
1%8/2026, alcangava 277 unidades em 212 municipios de 23 unidades da Federagdo, com populagdo
estimada em cerca de 51 milhoes de pessoas.

170. A expansdo, contudo, ndo foi territorialmente uniforme. Em 1°8/2026, Amapa, Ceard,
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Espirito Santo e Roraima permaneciam sem unidades. Entre os estados atendidos, ha diferencas
significativas. O Piaui saltou de 20 para 88 unidades em 74 municipios, e Minas Gerais contava com
60 unidades em 56 municipios, enquanto Maranhdo e Mato Grosso do Sul dispunham de uma unidade
cada. Mais postos tampouco significam presen¢a em mais cidades, no Amazonas, dez unidades
concentram-se em trés municipios; na Bahia, sete unidades em apenas dois.

171. Em Sao Paulo, estado mais populoso do pais, havia apenas trés unidades: duas exclusivas
para populagcdo em situagdo de rua, na capital, e uma em Barueri, com atendimento mediante
agendamento, com alcance estimado de 316 mil pessoas, ou 0,7% da populagdo estadual. No Para,
segundo estado mais extenso do pais, com 144 municipios, havia trés unidades em dois municipios e,
como as de Belém sdo de acesso restrito a populagdo em situagdo de rua, o alcance populacional
apurado pelo painel limita-se a Anajads, cerca de 28 mil pessoas, ou 0,3% da populagdo estadual; a
unidade de Anajas, ademais, ndo registrara nenhum atendimento até 8/5/2026 (pega 17).

172. Em ambito nacional, os municipios atendidos em 198/2026 reuniam 25,1% da populagdo
do Censo 2022. A propria SGD/MGI, em manifestacdo com dados de 13/8/2026, apresentou o
indicador por regido: 43,3% no Centro-Oeste e 20,7% no Sudeste, com média nacional de 25,5%
(peca 137, p. 2). Cerca de trés em cada quatro brasileiros residem, portanto, em municipios sem
atendimento presencial do programa. Apesar da expansdo quantitativa, a cobertura permanece
territorialmente desigual.

173. Cabe registrar ressalva quanto ao parametro de suficiéncia adotado. Em sua manifestagdo
preliminar, a SGD/MGI ponderou que a efetividade do programa nao pressupoe presen¢a em todos os
municipios e observou que redes presenciais de alta capilaridade, como as da previdéncia social, da
identificagdo civil e da arrecadagdo, operam, mesmo apos décadas de implanta¢do, com mil a trés mil
unidades (peca 137, p. 2). A ponderagdo ¢ pertinente, e esta auditoria ndo adota a presenga em todos
os municipios como referéncia para avaliar a cobertura.

174. O numero de unidades, contudo, é apenas uma das dimensoes dessa avalia¢do, pois indica
a presenga instalada, mas ndo revela a parcela da populagdo efetivamente alcan¢ada nem a
qualidade do atendimento prestado. Por essa razdo, as constata¢oes deste achado ndo se apoiam no
numero absoluto de postos, mas também em sua distribui¢cdo territorial e no alcance populacional
registrado pelo proprio painel do programa. Os casos de Sdo Paulo e do Pard ilustram que esse
alcance pode permanecer reduzido mesmo onde hd unidades instaladas. Assim, a avalia¢do da
suficiéncia do atendimento presencial requer que o indicador de unidades implantadas, previsto na
Iniciativa 2.7 da Estratégia Federal de Governo Digital 2024-2027, seja complementado por
indicadores de cobertura populacional, volume e qualidade do atendimento, aspectos examinados nos
subachados 3.b e 3.c.

Subachado 3.b — Volume registrado reduzido e concentrado em poucos territorios

175. Entre janeiro de 2025 e 8/5/2026, o sistema contabilizou 272.918 registros associados a
emissdo de senha provisoria (pe¢a 17; peca 18, p. 8). O quantitativo ndo corresponde ao total de
atendimentos prestados, pela limitagdo de registro adiante examinada, mas é o unico indicador de
volume disponivel a gestdo do programa.

176. Os registros sdo fortemente concentrados, cerca de 90% em cinco estados e quase 75%
apenas em Minas Gerais e no Rio de Janeiro, com nove unidades da Federac¢do sem registro no
periodo. Ponderado pela populacdo, o indicador variou de 1.340,7 atendimentos por 100 mil
habitantes, no Acre, a 5,4, no Mato Grosso do Sul. A concentra¢do repete-se entre as redes, sete
centrais multisservigos estaduais consolidadas, com 91 dos 185 postos, responderam por 244.919
registros — 89,7% do total nacional (peca 17).

177. A interpretagdo desses numeros exige cautela. Na Nota Técnica SEI 19904/2026/MGI
(peca 18, p. 8), a SGD/MGI informou que o sistema registra apenas a emissdo de senha provisoria,
ndo contabilizando a autorresolugdo assistida, que constitui a primeira opg¢do de apoio ao usudrio.
Assim, os registros disponiveis subestimam o volume de suporte efetivamente prestado. Essa limitagdo
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foi observada também na visita ao CAC da Receita Federal, em 29/7/2026: segundo os gestores (peca
141, p. 23), dos 2.965 atendimentos realizados entre janeiro e junho de 2026, menos de 10%
resultaram na emissdo de senha provisoria. Os dados, portanto, ndo permitem aferir o volume total de
atendimentos, mas evidenciam que os registros disponiveis sdo reduzidos e apresentam distribui¢do
acentuadamente desigual.

178. Entre os fatores explicativos, destaca-se a divulgagdo restrita ao ambiente digital.
Embora os termos de compromisso do programa atribuam a SGD/MGI a comunicagdo das unidades
credenciadas aos cidaddos, a descoberta do Balcdo Gov.br depende de busca ativa na internet,
conforme testes de jornada realizados pela equipe (pe¢a 141, p. 17-18). O aplicativo Gov.br ndo
menciona o atendimento presencial. Das trés pdginas principais retornadas nas buscas, uma exige
login com a propria Conta Gov.br — barreira circular — e outra se dirige as redes parceiras. Nao ha
divulgagdo relevante fora do ambiente digital, como TV e radio.

179. O desconhecimento foi confirmado nas visitas de campo da ag¢do Cidadania Digital na
Pratica (pega 140, p. 6-7 e 12). Nenhum cidaddo entrevistado na ONG ‘Belém, A Casa do Pdo’, na
Cidade Estrutural (DF), conhecia o Balcdo Gov.br, e, no CRAS Sol Nascente (DF), os proprios
atendentes desconheciam o atendimento prestado pelo Ponto de Atendimento Virtual da RFB. Os
maiores volumes ocorrem justamente em estados com centrais multisservigos de notoriedade propria,
0 que é consistente com a descoberta incidental do servigo, e ndo com divulga¢do especifica do

programa.
Subachado 3.c — Informacgades gerenciais insuficientes para gerir o atendimento
180. As lacunas de registro que condicionam a andlise anterior constituem, elas proprias, uma

constatagao da auditoria. O unico dado capturado pelo sistema é a emissdo de senha provisoria, sem
identificar o motivo que levou o cidaddo ao atendimento. A SGD/MGI ndo conhece o volume real de
suporte por unidade, ndo dispoe dos tempos de espera, geridos pelos parceiros, e ndo consolida a
satisfacdo dos usuarios (pega 18, p. 8).

181. A lacuna alcanga os instrumentos da politica, pois a Estratégia Federal de Governo
Digital prevé meta de satisfagdo para os servicos digitais, mas ndo para o atendimento presencial
(Portaria SGD/MGI 6.618/2024). O novo sistema anunciado pela SGD/MGI (Balcdo 2.0), destinado a
registrar todos os tipos de suporte, ndo tem prazo ou escopo definidos nas informagoes examinadas
(peca 18, p. 8). Sem esses dados, a secretaria ndo consegue dimensionar a demanda, comparar o
desempenho das unidades nem direcionar a expansdo do programa com base em evidéncias.

1V.3.4 Causas

182. Atribuem-se ao achado trés causas principais, correspondentes as trés dimensoes
examinadas: o modelo de expansdo dependente da adesdo e da capacidade das redes parceiras, a
divulgagdo restrita ao ambiente digital; e a concep¢do operacional — e ndo gerencial — dos
instrumentos de registro do programa.

183. A primeira causa decorre do desenho do programa. Como a SGD/MGI ndo dispoe de
estrutura propria de atendimento, a implantagdo do Balcdo Gov.br depende da adesdo de orgdos e
entidades que mantenham redes presenciais. A expansdo fica condicionada a existéncia, a
capilaridade e ao interesse dos parceiros disponiveis em cada territorio. Nao hd contrapartida
financeira, os custos de infraestrutura e pessoal correm por conta do parceiro, e as parcerias
envolvem entes federativos sob diferentes chefias de governo, o que sujeita a expansdo a fatores
politicos. Soma-se a isso o fato de a meta oficial do programa medir o numero de pontos de
atendimento, sem pardametro de cobertura territorial ou populacional. Em sua manifestacdo
preliminar, a SGD/MGI informou adotar critérios internos de priorizagdo da expansdo, esses
critérios, contudo, ndo estdo formalizados nem se refletem em metas e indicadores de cobertura (peca
137, p. 1-2).

184. A segunda causa é a divulgacdo restrita ao ambiente digital. O principal caminho
identificado para descobrir o Balcdo Gov.br é a busca ativa do proprio cidaddo na internet, o que
produz a barreira circular ja descrita, o programa destina-se a quem tem dificuldade no meio digital,
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mas depende desse meio para ser encontrado. A deficiéncia alcanga a rede institucional que poderia
encaminhar os cidaddos, como demonstraram as visitas de campo. De forma consistente, os maiores
volumes registrados ocorrem em estados com centrais multisservicos de notoriedade propria, nas
quais o cidaddo descobre o servigo ao procurar outros atendimentos e ndo em decorréncia de
divulgacado do programa.

185. A terceira causa é a concepgdo do sistema de registro. O Sistema Balcdo Gov.br foi
criado como ferramenta operacional para apoiar intervengdes na conta, sobretudo a emissdo de
senha provisoria, e ndo como sistema de gestdo do atendimento. Nao foi estruturado mecanismo para
consolidar as informagoes produzidas pelas redes parceiras sobre volume, motivos da procura,
tempos e satisfa¢do,; dados que jd existem nas unidades permanecem dispersos. A auséncia de
contrapartida financeira também influencia essa relagdo, na medida em que limita a capacidade da
SGD/MGI de estabelecer obriga¢oes administrativas aos parceiros. A consolidagdo tende a depender,
portanto, de mecanismos padronizados e de baixo custo oferecidos pela propria secretaria, a quem a
Portaria SGD/MGI 1.083/2025 ja atribui a disponibiliza¢do de modelo de coleta da avalia¢do de
satisfacdo nos canais ndo digitais.

1V.3.5 Efeitos/impactos

186. A cobertura territorial desigual restringe a disponibilidade do suporte presencial para os
cidaddos de estados sem unidades ou de municipios distantes dos pontos existentes. O efeito é mais
grave para os grupos em situacdo de vulnerabilidade, que acumulam a dificuldade digital e os
obstdculos de deslocamento. A presenga formal ndo o elimina, pelo critério do proprio painel do
programa, o alcance populacional em Sdo Paulo e no Pard é de 0,7% e 0,3%, porque as unidades
existentes sdo de acesso restrito ou concentradas em poucos municipios.

187. O baixo conhecimento do Balcdo Gov.br reduz o alcance da iniciativa mesmo onde o
atendimento existe. Cidaddos com problemas na conta desconhecem o suporte ou ndo sabem onde
encontra-lo. Esse vacuo os desloca para alternativas onerosas e arriscadas, a intermedia¢do paga em
lan houses e as ofertas de ‘ajuda’ mediante cobranga relatadas nas imediagoes de unidades,
Jjustamente entre o publico mais vulneravel.

188. A insuficiéncia das informagoes gerenciais, por sua vez, limita a capacidade da SGD/MGI
de conhecer a operagdo que coordena. Sem dados consolidados, a secretaria ndo consegue
dimensionar a demanda real, comparar o desempenho das unidades nem orientar a expansdo com
base em evidéncias, assim o apoio a rede tende a ser reativo. Perde-se, ainda, a oportunidade de usar
o atendimento presencial como fonte de informagdo sobre as dificuldades recorrentes da propria
Conta Gov.br.

189. Em conjunto, essas condi¢coes comprometem a fungdo do canal presencial como
salvaguarda prevista em lei para os cidaddos com menor autonomia digital. O resultado é um canal
que alcanga fracdo muito pequena do universo de usuarios da plataforma, deixando parcela relevante
do publico que mais depende de apoio sem alternativa efetiva de suporte.

1V.3.6 Boas prdticas e pontos positivos

190. A expansdo recente do Balcdo Gov.br constitui aspecto positivo relevante. Entre maio e
agosto de 2026, a rede passou de 185 para 277 unidades e de 133 para 212 municipios, superando
antecipadamente a meta da Iniciativa 2.7 da Estratégia Federal de Governo Digital 2024-2027, de
250 pontos de atendimento até 2026 (Portaria SGD/MGI 6.618/2024, na redagdo dada pela Portaria
SGD/MGI 473/2026). Destaca-se a expansdo do Piaui, que saltou de 20 para 88 unidades e de nove
para 74 municipios no periodo. A experiéncia demonstra a possibilidade de rapida ampliagdo da
capilaridade quando sdo mobilizadas redes parceiras de presenca territorial abrangente.

191. Também merece vregistro o desempenho das centrais multisservicos estaduais
consolidadas, que concentram a maior parte dos atendimentos registrados. A integra¢do do Balcdo
Gov.br a estruturas ja conhecidas da populagdo favorece a descoberta e a utilizagdo do suporte. Na
mesma linha, o totem de autoatendimento desenvolvido com Minas Gerais, que resolve parte da
demanda por valida¢do biométrica, sem passar pelo guiché, vem servindo de piloto para expansdo a
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outros parceiros.

192. A SGD/MGI mantém, ainda, parcerias voltadas ao atendimento de publicos de dificil
alcance. No Amapa, a parceria com o governo estadual e sua rede de atendimento Super Facil
possibilita o atendimento por meio da unidade Super Ficil das Aguas, destinada a alcan¢ar
comunidades ribeirinhas. Com o Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania, a parceria com a
rede Cidadania Pop Rua viabiliza atendimento exclusivo a populagdo em situagdo de rua (pega 137,
p-2).

193. Por fim, o desenvolvimento do Sistema Balcdo 2.0, destinado a registrar todos os tipos de
suporte, representa oportunidade para suprir as deficiéncias de informacgdo gerencial. Praticas locais
observadas nas visitas, tais como o registro proprio dos motivos de atendimento, o material impresso
de orientagdo pos-atendimento, e a coleta de satisfagdo por tablet e QR Code, mostram que solugoes
de baixo custo ja existem nas pontas e podem ser padronizadas.

1V.3.7 Encaminhamentos

194. As propostas deste achado partem das seguintes premissas: a primeira é que o modelo de
parcerias do Balcdo Gov.br funciona e deve ser preservado, pois mesmo sem estrutura propria de
atendimento, a SGD/MGI alcan¢ou expansdo expressiva a baixo custo para o Estado, e ndo se propoe
aqui a criagdo de rede governamental nova, a segunda é que o modelo de adesdo espontdnea, por si
50, ndo direciona a expansdo da rede para os vazios de cobertura, nem assegura a produgdo de
informagoes necessarias a gestdo, como demonstram a desigualdade territorial, o desconhecimento do
programa e as lacunas gerenciais examinadas nos subachados. As recomendagoes atuam, por isso,
sobre o direcionamento, e ndo sobre o desenho, dotar a expansdo de critérios e pardmetros
verificaveis; dotar a gestdo de informagoes sobre o atendimento prestado, e dotar o cidaddo de meios
de conhecer o suporte que ja existe.

195. A ampliagdo da rede pela via das estruturas federais de atendimento — proposta dirigida
a RFB, ao INSS, ao MTE e ao MDS — decorre da propria logica do programa, pois esses orgaos sao
os maiores beneficiarios da identidade digital que a Conta Gov.br prové a seus servigos, e suas redes
presenciais atendem, todos os dias, o publico que mais demanda apoio para usa-la, como constatado
nas visitas de campo. Registre-se, ainda, que parte das medidas converge com sugestoes apresentadas
pela propria SGD/MGI em sua manifestagdo preliminar, entre elas o acompanhamento gerencial da
cobertura, o aprimoramento das informagoes do atendimento e a visdo integrada dos canais, o que
indica viabilidade e disposi¢do do gestor para implementa-las.

196. Na mesma linha, o MDS, em seus comentarios ao relatorio preliminar, colocou a base do
Cadastro Unico a disposi¢do do MGI como instrumento de inteligéncia territorial para identificar os
municipios e os grupos sociais prioritarios a expansdo do Balcdo Gov.br (pega 174, p. 5), subsidio
direto a formalizagdo dos critérios de priorizagcdo objeto da recomendagdo a seguir. No caso do MDS,
as unidades de atendimento — os Centros de Referéncia de Assisténcia Social e os postos do Cadastro
Unico — integram redes descentralizadas geridas pelos municipios e pelo Distrito Federal, de modo
que a articula¢do proposta envolve as instancias de pactuagdo do Sistema Unico de Assisténcia Social
(Suas), como a Comissdao Intergestores Tripartite e o Conselho Nacional de Assisténcia Social,
conforme registrado pelo proprio Ministério (pegas 174, 200 e 203).

197. Por fim, cabe ressaltar que o login unico é ferramenta que existe ha sete anos, além de
alcangar 97% dos brasileiros maiores de 16 anos e viabilizar mais de 5 bilhoes de acessos a servigos
publicos digitais por ano. A oferta de canais de suporte precisa ser proporcional a essa dimensdo,
sobretudo nesta fase de consolidagdo da transformacgdo digital do Estado, em que parte da populagdo
ainda se adapta a nova realidade.

198. Com base no exposto, propoe-se recomendar a SGD/MGI:

a. que aperfeicoe os mecanismos de planejamento e acompanhamento da cobertura do
Programa Balcdo Gov.br, formalizando critérios de priorizagdo e incorporando parametros
de cobertura territorial e populacional, de modo a identificar e priorizar as localidades onde
se encontram os grupos com maior necessidade de suporte presencial, inclusive as unidades
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da Federagdo e os municipios sem atendimento ou com baixa capilaridade e os territorios em
situacdo de vulnerabilidade;

b. que aperfeicoe os mecanismos de produg¢do, consolidagdo e andlise das informagoes sobre o
atendimento prestado pelo Programa Balcdo Gov.br, de forma a conhecer a demanda efetiva
por suporte, os motivos da procura, a qualidade do servico e as diferengas de utilizacdo entre
territorios e grupos de usuarios. A medida contempla, no minimo. a) o registro de todos os
tipos de suporte prestado, inclusive a autorresolugdo assistida e os atendimentos em totem, b)
os tempos de espera e de atendimento, c) a avalia¢do de indicador de satisfacdo especifico
do atendimento presencial; e d) a defini¢do de prazo e escopo para o Sistema Balcdo 2.0. As
informagoes produzidas devem orientar a expansdo e o aprimoramento do programa e
subsidiar a identificagdo e a corregdo de dificuldades recorrentes na jornada de acesso a
Conta Gov.br,

c. que avalie a oportunidade de fortalecimento da atuacdo integrada das diferentes
modalidades de atendimento ao usudrio da Conta Gov.br, de modo a permitir visdo de
conjunto dos canais, demandas, publicos e resultados e favorecer a coordenagdo das
estratégias e o planejamento de agoes de melhoria.

199. Propoe-se recomendar a RFB, ao INSS, ao MTE e ao MDS que articulem com o MGI a
implantacdo de parceria institucional com o Programa Balcdo Gov.br em suas redes de atendimento
presencial ao cidaddo, conforme viabilidade operacional, como medida de cooperacdo técnica
reciproca entre os orgaos, considerando o uso das ferramentas e da infraestrutura Gov.br e os
beneficios organizacionais decorrentes da presta¢do dos servigos publicos digitais acessados por
meio da Conta Gov.br.

200. Propoe-se, ainda, recomendar a SGD/MGI que aperfeicoe os mecanismos de informagdo
e divulgacdo do suporte presencial a Conta Gov.br, de modo que a existéncia das unidades, sua
localizagdo e suas formas de acesso possam ser facilmente identificadas pelos cidaddos, inclusive por
aqueles com menor autonomia digital ou que ndo consigam acessar a propria conta. A medida
contempla, no minimo: a) o destaque a localiza¢cdo das unidades nos principais pontos de contato do
cidaddo com a plataforma, inclusive nas paginas de busca e de suporte e no aplicativo Gov.br, de
modo que a informagdo, ja disponivel em pdgina publica, seja facilmente encontrada por quem ndo
consegue acessar a propria conta; b) o emprego de canais de divulga¢do compativeis com o perfil
desse publico, para além do ambiente digital, em articulagdo com a Secretaria de Comunicagdo
Social da Presidéncia da Republica;, e c¢) a comunicagdo as redes publicas de atendimento e
assisténcia social que encaminham esse publico e aos orgdos prestadores.

201. Propoe-se, por fim, encaminhar copia da deliberagcdo que vier a ser proferida,
acompanhada deste relatorio, aos governos dos estados e do Distrito Federal e a Associacdo dos
Membros dos Tribunais de Contas do Brasil (Atricon), destacando que a Conta Gov.br se tornou
porta de acesso também a servigos digitais estaduais e municipais, pela adesdo de todos os estados a
Rede Gov.br e pela adog¢do crescente do Login Gov.br pelos entes subnacionais e que, por
consequéncia, o suporte presencial ao uso da conta interessa a presta¢do de servigos de todos os
niveis federativos.

1V.3.8 Beneficios esperados

202. Da formalizacdo de critérios e parametros de cobertura, espera-se que a expansdo do
Balcao Gov.br passe a ser dirigida aos vazios territoriais e aos grupos em situagcdo de
vulnerabilidade, e ndo apenas a disposi¢cdo dos parceiros disponiveis, tornando a cobertura do
suporte presencial progressivamente mais equilibrada. A parceria com as redes federais de
atendimento potencializa esse resultado. RFB, INSS, MTE e MDS reunem capilaridade ja instalada e
contato diario com o publico que mais demanda apoio, permitindo ampliar o alcance do programa
sem a criagdo de estruturas novas, na propor¢do que a relevdancia e a maturidade do login unico,
destacadas neste achado, passaram a exigir.

203. Da melhoria das informagoes sobre o atendimento, espera-se que a SGD/MGI passe a
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conhecer a operagdo que coordena: dimensionar a demanda efetiva, comparar o desempenho das
unidades e orientar a expansdo com base em evidéncias, além de converter o atendimento presencial
em fonte de conhecimento sobre as dificuldades recorrentes da propria Conta Gov.br. A atuagdo
integrada das modalidades de atendimento completa esse ganho, ao permitir que os canais
presenciais e remotos sejam planejados como um sistema unico de suporte, com visdo de conjunto
sobre demandas, publicos e resultados.

204. Da ampliagdo da divulgagdo para além do ambiente digital, espera-se aumentar o
conhecimento e a utilizagdo do Balcdo Gov.br pelo publico que dele necessita, desfazendo a barreira
circular identificada e reduzindo os encaminhamentos desencontrados entre orgdos e o recurso a
intermediarios pagos.

205. Da comunicagdo aos estados, ao Distrito Federal e a Atricon, espera-se ampliar a adesdo
dos entes ao programa e mobilizar o controle externo subnacional para o tema, reconhecendo que a
garantia de acesso a Conta Gov.br passou a interessar a prestagdo de servigos de todos os niveis
federativos.

1V.4. Achado 4: Elevacgdo do tempo de resposta nos canais remotos de atendimento a Conta Gov.br
1V.4.1 Situacdo encontrada

206. A auditoria identificou fragilidades dos canais ndo presenciais de suporte a Conta Gov.br.
Cerca de 99,8% dos atendimentos concentram-se em trés canais: formulario de desativagdo da
verificacdo em duas etapas (2FA), formulario de alteragcdo de e-mail e chat humanizado. Além disso,
houve elevagdo dos tempos de resposta nesses canais.

207. Em 2025, os mencionados canais de suporte ndo presenciais somaram cerca de 22,7
milhoes de atendimentos. No mesmo ano, o tempo médio de espera para atendimento dos dois
formuldrios mais que triplicou, alcancando 36h28 e 32h26.

208. O quadro é agravado, pois ndo ha alternativas operacionais capazes de distribuir a
demanda, inexiste canal telefonico dedicado a Conta Gov.br, e o chatbot, testado em piloto, ainda nao
entrou em produgdo. Além disso, as informagoes gerenciais disponiveis ndo permitem a SGD/MGI
diagnosticar os problemas do atendimento antes que eles se convertam em filas.

1V.4.2 Criterios

209. A Lei 14.129/2021 estabelece, entre as diretrizes do Governo Digital, a simplifica¢do da
relacdo do poder publico com a sociedade, mediante servigos digitais acessiveis, e determina que a
prestacgdo digital utilize tecnologias de amplo acesso pela populagdo, inclusive a de baixa renda ou
residente em areas rurais e isoladas (arts. 3°e 14).

210. A Lei 13.460/2017 determina que os servigos publicos e o atendimento ao usudrio sejam
realizados de forma adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade e
seguranca (art. 4°). A mesma Lei assegura ao usuario a liberdade de escolha entre os meios
oferecidos (art. 6°, II) e prevé a divulgacdo dos padroes de qualidade do atendimento, inclusive
quanto ao tempo de espera (art. 7°, § 3°).

211. No ambito da politica de governo digital, a Estratégia Federal de Governo Digital 2024-
2027 e a Portaria SGD/MGI 1.083/2025 reforcam a orientagdo pela qualidade, eficiéncia e
tempestividade dos servigos, a segunda prevendo, inclusive, a avaliagdo de satisfacdo nos canais de
atendimento.

212. Esses critérios tém peso especial no suporte a Conta Gov.br. Como a conta é a porta de
entrada da maioria dos servigos digitais federais, uma falha no suporte ndo compromete um servi¢o
isolado, compromete o acesso a todos os servigos que dependem dessa identidade.

1V.4.3 Evidéncias e anadlises

213. A analise baseou-se nos dados fornecidos pela SGD/MGI sobre volume, avalia¢do, tempo
médio de espera (TME) e tempo médio de atendimento (TMA) dos canais remotos, de 2022 a 2025
(Nota Técnica SEI 24095/2026/MGI, pega 20, p. 5-10), complementados e, quanto aos volumes dos
formularios, retificados pela Nota Técnica SEI 36559/2026/MGI (pega 135, p. 1-2). Também foram
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considerados os esclarecimentos da reunido técnica de 6/8/2026, cuja ata foi juntada aos autos (peca
143), observagoes diretas da equipe na plataforma e as visitas de campo da auditoria. A andlise
detalhada esta consolidada no PT11 — Suporte Remoto (pega 142).

214. Em 2025, o formulario de desativagdo da 2FA registrou 15.455.259 atendimentos; o
formulario de alteracdo de e-mail, 4.154.097; e o chat, 3.100.996 — juntos, cerca de 99,8% do
volume virtual do ano. Os demais canais tiveram participa¢do residual: apoio técnico (16.825), e-
mail (8.151), lojas de aplicativos (6.507) e Ouvidoria (4.674), descritos na Tabela 1.

Tabela 4 — Volume de atendimento dos principais canais de suporte remoto a Conta Gov.br (2022-
2025)

Formulario de alteracio de e- 30.711 3.278.976 4.610.810 4.154.097
mail

Formulario de desativacdo da 1 302.218 7.399.917 15.455.259
2FA

Chat — 99.368 1.401.216 3.100.996
E-mail 3 25.096 33.209 8.151
Apoio técnico — 3.993 10.553 16.825
Lojas de aplicativos — 4.961 6.023 6.507
Ouwvidoria (Fala.BR) — 7.580 6.496 4.674
Fonte: Notas Técnicas SEI 24095/2026/MGI (pega 20, p. 7-8) e 36559/2026/MGI (pega 135, p. 1-2).
215. A concentrag¢do ganha significado adicional diante da arquitetura do atendimento, pois

todos os canais sdo operados por uma mesma central contratada, com contingente unico de
atendentes, da ordem de 740 profissionais nos momentos de maior demanda. Nesse arranjo, o dado
relevante é a demanda agregada de todos os canais listados na Tabela 4, que saltou de 3,7 milhoes de
atendimentos em 2023 para 13,5 milhoes em 2024 e 22,7 milhoes em 2025 — crescimento de 69% no
ultimo ano. Como a capacidade é comum, a expansdo de qualquer canal repercute sobre os tempos de
resposta de todos os demais (pegca 20, p. 7-8; peca 143, p. 5-6).Gradfico 9 — Volume de atendimentos e
tempo médio de espera por canal de suporte remoto (2022-2025)

Volume de atendimentos Tempo médio de espera

4on 36h28

15,5 mi

30h

10 9Imin36s -,

20h

Atendimentos no ano (milhoes)

3,3 mi 10h

L]
3,1 mi
s
0

2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025

9h00

Formularios — tempo médio de espera (horas)

0

=0~ Formulério de desativacao da verificagao em duas etapas  ={J= Formulério de alteracao de e-mail =fx Chat (eixo préprio, em minutos, no painel da direita)

Fonte: Nota Técnica SEI 24095/2026/MGI (pe¢a 20), com a retificagio da Nota Técnica SEI
36559/2026/MGI (pega 135). Notas: no painel de tempo médio de espera, o chat é representado em
eixo proprio, a direita, em minutos, razdo pela qual a posi¢do relativa de sua linha em rela¢do as dos
formularios ndo deve ser comparada diretamente.

216. A deterioragdo dos tempos concentrou-se justamente nos canais mais utilizados, conforme
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o Grdfico 9. No formulario de alteragdo de e-mail, o TME passou de 9h13, em 2024, para 32h26, em
2025; no formulario da 2FA, de 10h32 para 36h28, em ambos, aumentou mais que o triplo em um
ano. No chat, o TME passou de 9min36s para 12min32s, e o TMA, de 16min58s para 21min33s (peca
20, p. 9-10).

217. O Grdfico 9 também evidencia o descompasso entre demanda e tempos de resposta.
Enquanto a demanda agregada cresceu 69% em 2025, a espera no chat — canal sincrono, com o
cidaddo presente na conversa — subiu 31%, a dos formularios assincronos, cerca de 250%. Diante de
capacidade insuficiente, os formuldrios funcionam como amortecedor: é neles que a fila se acumula
— justamente os canais de ultima instdncia para quem perdeu o acesso a conta. O caso do formuldrio
de alteragdo de e-mail ilustra o mecanismo: seu volume caiu 10% em 2025, mas sua espera triplicou.
O canal ndo ganhou demanda propria; perdeu capacidade para os vizinhos de fila.

218. A sensibilidade dos formularios a demanda é estrutural. Conforme esclarecido pela
SGD/MGI na reunido de 6/8/2026 (peca 143, p. 3), o fluxo envolve trés camadas de verificagdo: (i)
prova de vida, (ii) confronto biométrico com a base da Justica Eleitoral; e (iii) revisdo manual por
atendente humano, que analisa individualmente cada solicitagdo. Embora rotulados como
autosservigo, os formularios consomem, portanto, tempo de atendente da mesma central que opera o
chat.

219. Esse desenho é, em parte, deliberado. A SGD/MGI relatou que os formuldrios nunca
foram divulgados fora da jornada de recupera¢do da conta — seus links aparecem apenas nos fluxos
‘esqueci a senha’ e ‘ndo consigo gerar o codigo’ — como medida de mitigagcdo de fraudes, definida

apos interlocug¢do com a Controladoria-Geral da Unido (pega 143, p. 3). A opgdo é justificavel sob a
Otica de seguranga, mas ha uma tensdo entre a prote¢do da conta e a acessibilidade do suporte, cujos
efeitos aparecem nos tempos de espera dos canais de recuperagdo.

220. Parte relevante da pressdo decorre da recuperagdo da verificagdo em duas etapas. O
formulario da 2FA praticamente inexistia em 2022, registrou 302 mil solicitacoes em 2023, 7,4
milhoes em 2024 e 15,5 milhoes em 2025, tornando-se o canal de maior volume do sistema (pe¢a 135,
p.- 1-2). A demanda surge quando o usuario perde o vinculo entre a conta e o aparelho (troca, perda
ou furto do celular) e é alimentada, segundo a propria SGD/MGI, por politicas de estimulo a ativagcdo
do segundo fator (peca 143, p. 6).

221. A insuficiéncia é agravada pela auséncia de alternativas capazes de distribuir a procura.
Nao ha canal telefonico dedicado a Conta Gov.br, a SGD/MGI atribui a auséncia a rela¢do custo-
beneficio e a dificuldade de segregar demandas, mas indica a estruturagdo de atendimento telefonico
como proximo passo, com a tecnologia da Dataprev. O chatbot testado em piloto entre o fim de 2025 e
o inicio de 2026 teve resultados considerados positivos, mas ndo entrou em produgdo, em razdao da
transicdo contratual da plataforma de atendimento. E o chat, no celular, so ¢ acessivel pelo
navegador, distante do padrdo de uso do publico mais familiarizado com aplicativos (peg¢a 143, p. 3 e
7).

222. As informagoes gerenciais disponiveis, por sua vez, ndo permitem a SGD/MGI
diagnosticar esses problemas. Nenhum canal registra taxa de abandono ou de escalonamento (peca
20, p. 6, 8 e 10). A nota do e-mail caiu de 3,14 para 2,46 (escala de 0 a 5) com o volume proprio do
canal em queda de 75%, e a propria secretaria ndo conseguiu identificar a causa. O apoio técnico
quadruplicou desde 2023 com nota em queda, sem nenhum registro de TME ou TMA. A ouvidoria ndo
possui registro algum de qualidade, e seu acompanhamento depende de gestdo manual sobre base
administrada pela CGU. O Suporte Balcdo Gov.br, canal de escalonamento do atendimento
presencial, tem nivel de servigo contratual diferenciado, mas sem monitoramento informado. Além
disso, os indicadores contratuais de satisfa¢do e tempo ndo sdo segregados para a Conta Gov.br
(peca 142, p. 5 e 13; peca 143, p. 4 e 5-6).

223. As barreiras alcangam com mais for¢a o usuario de menor autonomia digital. Em teste
realizado pela equipe na plataforma, o servico ‘Solicitar atendimento Conta Gov.br’ — denomina¢do
que sugere o suporte geral — direcionou a drea que exige login, inviabilizando o uso por quem perdeu
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o acesso; a SGD/MGI reconheceu que a nomenclatura pode frustrar o cidaddo e informou que o
projeto de reestruturagdo das paginas de atendimento esta sobrestado (peca 143, p. 4 e 7-8). Nas
visitas de campo, parcela dos usudrios em situacdo de vulnerabilidade demonstrou ndo compreender
conceitos como ‘verificagdo em duas etapas’.

224. O conjunto dos dados evidencia, portanto, que a estrutura de suporte virtual ndo
acompanhou o crescimento da demanda, nem em capacidade, nem em instrumentos de gestdo, nem no
desenho dos pontos de acesso.

1V.4.4 Causas

225. Atribuem-se ao achado quatro causas principais: o descompasso entre a demanda
agregada e a capacidade da central unica de atendimento; a demanda estrutural associada a
verificagdo em duas etapas, combinada ao desenho dos fluxos de recuperagdo, a auséncia de canais
alternativos plenamente operacionais, e a insuficiéncia dos instrumentos gerenciais do atendimento.
226. A primeira causa estd no arranjo de execugdo, pois uma unica central contratada, com
contingente comum de atendentes, opera todos os canais, e seu redimensionamento ocorre com
defasagem em relagdo as oscilagoes da demanda, que apresenta picos de cerca de 90 mil chamados
por dia, associados a calenddrios como o do Imposto de Renda e o do Enem. A estrutura de gestdo é
composta por um gestor e dois fiscais, que respondem pelo contrato, compartilhado com outras
necessidades do Ministério (peca 143, p. 5-6).

227. A segunda causa é a demanda estrutural da verificacdo em duas etapas, potencializada
pelo desenho dos fluxos. A perda do vinculo entre a conta e o aparelho conduz o usudrio ao
formulario de desativagdo, e as politicas de estimulo a ativagdo do segundo fator ampliaram essas
situagoes. Como cada solicitagdo passa por revisdao humana individual, por exigéncia de seguranga, o
crescimento da demanda consome diretamente a capacidade da central e a fila se acumula nos canais
assincronos.

228. A terceira causa é a auséncia de alternativas operacionais — canal telefonico e chatbot
— capazes de absorver parte da procura, sobretudo nos picos, e de oferecer caminhos mais
adequados ao publico com menor autonomia digital.

229. A quarta causa é a fragilidade das informagées gerenciais. Sem indicadores segregados
por canal, taxa de abandono, alocag¢do de atendentes por fila e niveis de servigo monitorados, a
SGD/MGI perde capacidade diagndstica, os gargalos so se tornam visiveis quando ja se converteram
em filas, e deterioragoes como a da avaliacdo do canal de e-mail permanecem sem causa identificada.

1V.4.5 Efeitos/impactos

230. O principal efeito ¢ a reducgdo da tempestividade do suporte nos canais de maior alcance.
Como os trés canais principais concentram cerca de 99,8% do atendimento virtual, a deteriora¢do dos
tempos atinge praticamente todo o universo de cidaddos que recorre ao suporte remoto.

231. A demora pesa mais nos formularios porque eles sdo acionados justamente quando o
usuario perdeu as condig¢oes de acesso a conta. Nesses casos, a espera, que em 2025 superou, em
média, um dia, prolonga a exclusdao do cidaddo da Conta Gov.br e, por consequéncia, de todos os
servigos publicos digitais que dela dependem.

232. A demora nos canais remotos também tende a deslocar parte da procura para o
atendimento presencial, pressionando uma rede que, como visto no subcapitulo 1V.3, tem cobertura
desigual e alcance limitado.

233. Os efeitos recaem com mais intensidade sobre os usudrios com menor autonomia digital,
que enfrentam barreiras adicionais de acesso e de linguagem nos fluxos de autosservico. Em conjunto,
essas condigoes reduzem a efetividade do suporte ndo presencial como garantia de acesso a Conta
Gov.br e aos servigos que dela dependem.

1V.4.6 Boas prdticas e pontos positivos

234. A SGD/MGI adotou medidas relevantes de mitigacdo. A principal é o e-mail de
recuperagdo, disponibilizado como autosservigo para a perda do segundo fator, em sua manifesta¢do
preliminar, a secretaria informou queda de cerca de 15% nos chamados relacionados a verificagdo
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em duas etapas apos a implantagdo (peca 137, p. 3). A medida depende de cadastro prévio —

comportamento pouco provavel em quem so percebe o problema ao perder o acesso —, mas os
atendentes ja orientam esse cadastro ao encerrar os atendimentos dos formularios.
235. O chat demonstrou capacidade de absor¢do superior a dos formularios, o volume cresceu

121% entre 2024 e 2025, com aumento proporcionalmente menor dos tempos, e a avaliagdo dos
usuarios subiu de 3,35 para 4,56 (pe¢a 20, p. 6 e 8).

236. O piloto de chatbot apresentou resultados considerados positivos, e a solugdo tecnologica
da Dataprev pode contemplar canal via WhatsApp — ferramenta ja incorporada a rotina digital do
publico de menor autonomia. A reestrutura¢do contratual em curso, que separa a for¢a de trabalho
(Pregdo 90008/2026) da plataforma tecnologica (Dataprev), desvincula a tecnologia das futuras
licitagoes de mdo de obra e abre caminho para o telefone e o chatbot.

237. Registre-se, por fim, que as camadas de verificagdo dos fluxos de recuperagdo, embora
onerem o atendimento, respondem a risco real de fraude na identidade digital. O desafio identificado
ndo é remové-las, mas equilibrar a prote¢do da conta com a acessibilidade e a tempestividade do
suporte.

1V.4.7 Encaminhamentos

238. As propostas deste achado partem do quadro demonstrado nas evidéncias, a demanda
pelos canais remotos cresceu em ritmo que a estrutura de atendimento ndo acompanhou, e a espera se
acumulou justamente nos formularios acionados por quem ja perdeu o acesso a conta. Ndo se propoe
a remogdo das camadas de verificagdo — que respondem a risco real de fraude —, mas o reequilibrio
entre a prote¢do da conta e a tempestividade do suporte. O momento é favoravel, pois ha uma
reestruturagdo contratual em curso, que separa a for¢a de trabalho da plataforma tecnologica, e as
medidas de mitiga¢do ja adotadas pela SGD/MGI, como o e-mail de recuperagdo, oferecem a base
sobre a qual as propostas se apoiam.

239. Nessa dire¢do, as recomendagoes organizam-se em trés frentes complementares:
equilibrar o sistema, com plano que ajuste a capacidade a demanda e persiga a redugdo dos tempos
de espera; diversifica-lo, com a avaliagdo de canais complementares mais adequados ao publico de
menor autonomia digital; e desobstruir o caminho até o atendimento, com a retomada do projeto de
experiéncia do usuario. As trés frentes convergem para o mesmo resultado: encurtar o periodo em que
o cidaddo fica impedido de usar a Conta Gov.br e, com ela, os servigos publicos que dela dependem.
240. Com base nisso, propoe-se recomendar a SGD/MGI que aperfeicoe o planejamento, o
dimensionamento e a gestio da capacidade e da demanda dos canais remotos de suporte a Conta
Gov.br, de modo a assegurar a tempestividade do atendimento, considerando a sazonalidade dos
chamados, o compartilhamento da capacidade entre os canais e os impactos de alteragoes nas
funcionalidades e politicas da conta. A medida contempla, no minimo: a) metas e acompanhamento
estruturado da reducgdo do tempo médio de espera de cada canal, com prioridade para os formularios
de recuperagdo de acesso, e b) andlise sistematica das causas da demanda, com uso dos resultados
para aprimorar as funcionalidades da conta, os fluxos de autosservigo e as orientagdes aos usuadrios,
incluida a avaliag¢do dos efeitos do e-mail de recuperagao, de modo a reduzir o acionamento evitavel
dos canais de atendimento.

241. Propoe-se, também, recomendar a SGD/MGI que avalie a implementa¢do de canais
complementares de suporte, tais como o chatbot, inclusive na alternativa via WhatsApp, e o
atendimento telefonico, com atengdo as necessidades do publico com menor autonomia digital.

242. Por fim, propoe-se recomendar a SGD/MGI que retome o projeto especializado de
experiéncia do usudrio nos canais de suporte remoto a Conta Gov.br, hoje sobrestado, com revisdo
da nomenclatura dos servicos de atendimento e das formas de acesso ao chat.

1V.4.8 Beneficios esperados

243. Do aperfeicoamento da gestdo da capacidade e da demanda, espera-se a redugdo
progressiva e mensurdvel dos tempos de espera nos canais que concentram o atendimento, pela
combinagdo das duas alavancas da medida: a) o ajuste da capacidade a demanda, com metas por
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canal, e b) a diminui¢do do acionamento evitavel, a medida que a andlise de causas devolva correcoes
a jornada e o e-mail de recuperagdo e os fluxos de autosservigo absorvam parte das solicitagoes. O
resultado direto é encurtar o periodo em que o cidaddo fica impedido de usar a Conta Gov.br e, com
ela, os servigcos publicos que dela dependem.

244. Da avaliagdo de canais complementares, espera-se a ampliacdo das alternativas de
suporte disponiveis, com caminhos mais adequados ao publico de menor autonomia digital, como o
canal telefonico, que diminuiria a demanda pelo canal presencial, e o atendimento automatizado, com
menor tempo de espera, ja que boa parte dos problemas sdo corriqueiros.

245. Da retomada do projeto de experiéncia do usudrio, espera-se que o cidaddo encontre o
canal adequado na primeira tentativa, com nomenclatura que corresponda ao que cada servico de
atendimento efetivamente oferece e acesso ao chat compativel com o uso pelo celular. A redugdo das
tentativas frustradas beneficia o usuario e a propria central, ao eliminar demanda gerada pelo
desenho dos pontos de acesso, e alivia a pressdo indevida sobre o atendimento presencial examinada
no subcapitulo 1V.3.

1V.5. Outras andlises
1V.5.1 Governanga e controle sobre a prestacdo digital

246. A auditoria examinou, em resposta a terceira questdo de auditoria, os mecanismos de
governanga e controle destinados a identificar, mensurar e corrigir falhas de acesso aos servigos
publicos digitais. Os exames revelaram aspectos relevantes sobre o desenho e a efetividade desses
instrumentos, registrados nesta se¢do. Destaca-se que parte expressiva do objeto ja foi apreciada pelo
Tribunal em fiscalizacdo especifica (TC 002.007/2024-0, apreciado pelo Acorddao 744/2025-TCU-
Plenario), ainda sob monitoramento. Além disso, as questoes remanescentes dizem respeito ao
desenho normativo-institucional do modelo, cuja alteragdo extrapola a competéncia da unidade
auditada.

247. A andlise ndo trata do cumprimento de atribui¢oes por orgdo determinado, nem sugere
concentrar em uma unica unidade responsabilidades que a legisla¢do distribui. Seu objeto é o
desenho dos instrumentos de controle e sua aptiddo para revelar e corrigir barreiras de acesso,
inclusive as examinadas nos achados anteriores.

248. No que tange a arquitetura de governanca, a SGD/MGI, instada a descrever o modelo
aplicavel aos servigos publicos digitais federais, informou que a estrutura segue a organiza¢do da
administragdo. Caberia ao orgdo detentor da competéncia normativa sobre a politica publica
estruturar, entregar e gerenciar o servi¢o correspondente, enquanto os orgaos centrais desempenham
papel apenas de apoio e facilitagdo, mediante normas operacionais, compras centralizadas e
plataformas compartilhadas (peca 47, p. 1-2). A descri¢do é coerente com a distribui¢do de
competéncias prevista em lei.

249. Nesse modelo, o ponto que demanda exame é a fun¢do de monitoramento. A legislag¢do
estabelece o monitoramento da qualidade dos servigos publicos como diretriz do Governo Digital (art.
3% 1V, da Lei 14.129/2021) e prevé, como instrumento dessa diretriz, o painel de monitoramento do
desempenho, mantido pela SGD/MGI e alimentado pelos dados que os orgdos devem encaminhar
(arts. 20, II, e 22 da Lei 14.129/2021; art. 3°, V, e pardgrafo unico, do Decreto 8.936/2016). As
competéncias que a Portaria SGD/MGI 1.083/2025 atribui a secretaria nessa matéria sdo, contudo,
de medi¢ado e difusdo, tais como calcular e divulgar as notas médias, publicar o ranking, incentivar o
engajamento das unidades gestoras e realizar pesquisas sobre os problemas enfrentados pelos
usuarios (art. 5V, VI, VIII e X). O monitoramento pressupoe acompanhar os resultados aferidos e
desencadear providéncias quando o desempenho se afasta do esperado, atividade que nenhuma dessas
competéncias contempla.

250. A propria secretaria confirma essa leitura, quando indagada sobre o procedimento
adotado quando identificado servico com avaliagdo persistentemente negativa, informou que o
monitoramento da qualidade dos servicos ndo integra o escopo de suas competéncias, cabendo a cada
orgdo gestor atuar sobre os resultados dos servicos que presta, e que o Painel de Gestdo da
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Qualidade se limita a oferecer ao gestor orientagoes sobre os atributos ndo atendidos, sem constituir
procedimento formal de resposta corretiva (pega 47, p. 3 e 6). O quadro resultante pode ser assim
resumido: a medi¢do do conjunto existe e esta a cargo da SGD/MGI; a atuagdo sobre cada servigo
existe e esta a cargo do respectivo gestor, a fun¢do de monitorar o conjunto, acompanhando os
resultados e assegurando que a medi¢do se converta em correg¢do, ndo tem titular expresso no
arcabougo vigente. Ndo se trata, portanto, de descumprimento de atribui¢do por qualquer dos
envolvidos, e sim de fungdo que a diretriz legal enuncia sem que as normas de organizacdo a tenham
alocado.

251. Com relacdo a base informacional, a Base Nacional de Servicos Publicos (BNSP),
definida como componente essencial da prestagdo digital pelo art. 18, I, da Lei 14.129/2021, e cujo
estabelecimento o art. 19 da mesma Lei atribuiu ao Poder Executivo federal, ainda ndo foi instituida.
Segundo a SGD/MGI, o projeto permanece em fase de planejamento e concepgdo, sem instrumento
normativo que a institua (peca 47, p. 2). Sobre o assunto, cabe destacar que o cadastro federal
atualmente disponivel apresenta divergéncias, a exemplo da subnotifica¢do de canais presenciais do
Ministério do Trabalho e Emprego, registrada no subcapitulo 1V.2. Sem consisténcia do cadastro, os
instrumentos de controle operam sem referencial unico que permita delimitar o universo, fixar linha
de base e comparar desempenho entre servigos e orgaos.

252. A instituicdo da BNSP tem, assim, potencial que transcende a melhoria da qualidade
cadastral. Como referencial unico e interoperdvel da oferta de servigos publicos, na forma do
paragrafo unico do art. 19 da Lei 14.129/2021, a base permitiria delimitar o universo da prestagdo,
qualificar a comparagdo de desempenho entre servigos e orgaos e ampliar a transparéncia perante o
cidaddo. Por seu carater nacional, agregaria ainda a oferta dos diferentes entes federativos,
favorecendo a troca de experiéncias e o estimulo a transformacgdo digital.

253. Sobre a escuta dos usudrios, a avaliagdo de satisfacdo, por ser disponibilizada apds a
ultima etapa do servigo, ndo alcanga o usuario que abandona a jornada antes de conclui-la,
Jjustamente as situagoes em que uma dificuldade impede a conclusdo. Em sua manifestag¢do preliminar,
a SGD/MGI ponderou que a limitagdo decorre da natureza do instrumento e que tais usudrios
dispoem de outros canais de escuta, como o Fala.BR, acionaveis a qualquer tempo (pe¢a 137, p. 4). A
ponderacgdo é pertinente. Registre-se, contudo, que, no trabalho anterior do Tribunal, apenas 1,8%
das manifestagoes permitiam identificar o servi¢o correspondente, o que limita seu aproveitamento
como insumo de melhoria por servigo (Acorddao 744/2025-TCU-Plenario). Os indicadores examinados
tampouco permitem identificar os grupos mais afetados pelas dificuldades de acesso. Ndo ha
desagregacdo por idade, renda, escolaridade ou territorio; a autodeclaragdo de pessoa com
deficiéncia foi incorporada em junho de 2026, ainda sem série historica (peca 47, p. 12); e ndo foi
adotado indicador de conclusdo ou abandono das solicita¢oes, recomendado pelo Acordao 744/2025-
TCU-Plendrio.

254. No que se refere a publicidade dos resultados, o painel publico previsto no art. 20, I, da
Lei 14.129/2021 ndo reune todos os indicadores minimos do art. 22, em especial a quantidade de
solicitagoes e o tempo médio de atendimento. A SGD/MGI reconheceu a lacuna e ponderou que sua
supera¢do depende da evolugdo da solugdo central e da interoperabilidade dos dados pelos orgaos
prestadores (peca 137, p. 4). O tema ¢ objeto de monitoramento em processo especifico do Tribunal.
255. Quanto a conversdo dos resultados em melhoria, o desenho atual mantém esse elo em
carater voluntario. Os Selos de Maturidade Digital tém finalidade declaradamente pedagogica, ‘sem
estabelecer obrigacoes ou mecanismos coercitivos de acompanhamento’ (peca 47, p. 7-8), e o
autodiagnostico é de aplicag¢do facultativa (pegca 47, p. 8-9). A Portaria SGD/MGI 548/2022, em seu
art. 23, previa autodiagnostico obrigatorio para os servigos com avaliagdo abaixo de determinados
patamares por mais de trés meses consecutivos. Sua revogagdo suprimiu o unico dispositivo que
vinculava desempenho insuficiente a providéncia obrigatoria, e a Portaria SGD/MGI 1.083/2025 nao
reproduziu previsdao equivalente. Situag¢do andloga verifica-se no acompanhamento da EFGD,
baseado em relatorios quadrimestrais preenchidos pelos proprios orgdos executores (peg¢a 47, p. 10),
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sem indicador que permita aferir a efetividade das medidas adotadas diante das iniciativas em atraso
(peca 47, p. 10-11), embora a secretaria tenha informado dispor dos registros das tratativas de cada
atraso (peca 137, p. 3-4).

256. Entre os aspectos positivos identificados, destaca-se o Painel de Gestao da Qualidade de
Servigos Digitais, em operag¢do desde dezembro de 2025, que integra em um unico ambiente
instrumentos antes dispersos e alcan¢a 94,5% dos servigos com ao menos um selo atribuido (pe¢a 47,
p- 4 e 7). Merece registro, também, a sistemdtica de apoio aos Planos de Transformagdo Digital,
conduzida por equipe dedicada de gestores de relacionamento, com reunioes bimestrais e Forum de
Lideres semestral, que alcangava 98 orgdaos com plano pactuado e vigente em julho de 2026 (peca 47,
p- 14-15; peca 59), canal estabelecido de interlocu¢do que pode servir de veiculo a futuras melhorias.
Constituem avangos, ainda, a incorporag¢do da autodeclaragdo de pessoa com deficiéncia a
ferramenta de avaliagdo de satisfagdo, a integra¢io da autenticagdo Gov.br ao Fala.BR, em
cumprimento ao subitem 9.3.1 do Acorddo 744/2025-TCU-Plenario, e a rotina de curadoria do
catalogo, com 4.972 servigos de 339 orgados revisados entre 2023 e 2025 e verificagdo trimestral dos
cem servigos mais acessados (pe¢a 47, p. 2-3).

257. Com base no exposto, ndo se propoem deliberagoes a partir destes registros. A avalia¢do
da qualidade dos servigos pelo usudrio foi objeto de auditoria especifica do Tribunal, no TC
002.007/2024-0, apreciado pelo Acorddo 744/2025-TCU-Plendrio, retificado pelo Acorddo
1.962/2025-TCU-Plendario, cujas recomendagoes alcancam a ferramenta de avaliagdo de satisfacdo, o
autodiagnostico, os indicadores do painel de monitoramento, a criagdo de novos indicadores de
desempenho e a integracdo com o Fala.BR, e cujo cumprimento permanece sob monitoramento da
AudTl no TC 021.103/2025-9. Deliberar novamente sobre o mesmo objeto duplicaria o
acompanhamento e se sobreporia a comandos ainda em cumprimento. Registre-se, ademais, que o
tema é amplo e dependente de decisoes de cada orgdo prestador quanto a sistemas e formas de
captura de dados, dificuldades estruturais reconhecidas pela propria SGD/MGI, entre elas o custo de
extra¢do em sistemas legados e a auséncia de parametros universais para aferir o tempo médio de
atendimento (TC 021.103/2025-9, peca 15).

258. Esta fiscaliza¢do, ademais, ndo alcangou os processos internos dos orgdos prestadores
nem os procedimentos de controle interno da Controladoria-Geral da Unido. Os principais
instrumentos examinados, por fim, passaram por reformulagdo recente, caso da sistemdtica de
avaliagdo de satisfagdo, dos padroes de qualidade e do autodiagndstico, redisciplinados pela Portaria
SGD/MGI 1.083/2025, e do Painel de Gestdo da Qualidade, em operagdo desde dezembro de 2025
(peca 47, p. 4), de modo que a aferi¢do de sua efetividade se beneficiara do decurso de prazo.

259. Em ultima andlise, as situacoes descritas remetem a auséncia de instancia incumbida de
consolidar o desempenho do conjunto da prestagio digital. A legislagdo distribui essa
responsabilidade entre os orgdos prestadores (arts. 24 e 47 da Lei 14.129/2021) e confere a
SGD/MGI fungoes de coordenagdo, normatizagdo, apoio e indugdo, sem que se identifique, no
arcabougo aplicavel, amparo para a atuagdo de orgdo de centro de governo com competéncia
corretiva sobre servigos de terceiros, providéncia que pressuporia altera¢do do desenho normativo.
Ficam as constatagoes registradas como subsidio ao monitoramento em curso e a eventuais trabalhos
futuros sobre a governancga da prestacao de servigos digitais pela Unido.

V. CONCLUSAO

260. A Plataforma Gov.br consolidou-se como principal ambiente de intera¢do entre a
Administragdo Publica, de todos os entes, e a sociedade. Em julho de 2026, reunia 236 orgdos e
entidades federais, 5.616 servigos federais catalogados e 175,0 milhoes de contas, e ja registrou mais
de 11,7 milhoes de acessos em um unico dia. A escala alcan¢ada é resultado expressivo de politica de
identidade digital em ambito nacional.

261. Esses resultados simplificaram a relagdo com o Estado para milhoes de brasileiros. As
constatagoes desta auditoria ndo questionam esse processo, mas apontam o risco de que seus
beneficios ndo alcancem de forma equivalente todos os cidaddos. A medida que o Gov.br se torna a
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principal porta de entrada para servigos e direitos, ganha relevdncia assegurar condicoes de acesso a
quem tem menor autonomia digital e alternativas adequadas quando o canal digital ndo puder ser
utilizado.

262. Parte das constatagoes deste relatorio deve ser lida a luz da velocidade do processo de
transformacgdo digital. Em menos de uma década entre a instituicio da plataforma (Decreto
8.936/2016) e o quadro atual, o Gov.br passou de projeto a porta de entrada de 175 milhoes de
contas, ritmo de implanta¢do que a populagcdo ndo incorpora de maneira uniforme nem imediata.
Mudangas dessa escala geram, naturalmente, desafios de adaptagdo, e eles se concentram na fase em
que a politica agora se encontra: a da universalizagdo. Com a cobertura adulta proxima do limite, os
que aderiram mais recentemente e os que ainda ndo aderiram sdo, em regra, os que reunem menores
condig¢oes para fazé-lo, pois possuem menos letramento digital, conectividade mais precdria e maior
dependéncia do Estado. O desafio deixou de ser cadastrar e passou a ser incluir, pois para cada
adulto sem conta, hd cerca de oito com conta que ndo registrou nenhum acesso no ano. As
constatagoes e propostas deste relatorio dirigem-se a essa ultima etapa, a mais lenta e a mais dificil,
porque alcanga precisamente quem as etapas anteriores ndo alcangaram.

263. Em relagdo a primeira questdo de auditoria, constatou-se que, apesar da elevada
cobertura da Conta Gov.br, 84,9 milhées de pessoas — 39,6% da populag¢do — ndo fizeram uso da
conta em 2025, mecanismo unificado de acesso digital aos servigos publicos federais. A desigualdade
deslocou-se da posse para o uso: a auséncia de conta atinge 18,2% das pessoas com 80 anos ou mais,
ante 0,8% dos adultos jovens; metade das contas dessa faixa etaria ndo registrou nenhum acesso no
ano, e a parcela de usudrios cuja falha de autenticagdo ndo se converteu em nenhum acesso dobra
dos adultos jovens aos mais idosos. As barreiras acentuam-se também entre as pessoas que ndo sabem
ler, nas areas rurais, nos estados do Norte e entre as pessoas com deficiéncia, para as quais a
conversdo da posse em uso é inferior a dos demais grupos em todos os tipos de deficiéncia. A ampla
disseminag¢do da conta, portanto, ndo se traduziu em condi¢oes equivalentes de acesso e utiliza¢do
(subcapitulo 1V.1).

264. Essas barreiras assumem maior peso diante da predomindncia da prestagdo digital. Dos
5.616 servigos federais, 4.988 (88,8%) sdo classificados como digitais, 4.056 (72,2%) ndo registram
atendimento presencial em nenhuma etapa e apenas 131 (2,3%) podem ser percorridos integralmente
tanto pela internet quanto de forma presencial. A avaliagcdo prevista no art. 5° do Decreto 8.936/2016,
destinada a aferir a necessidade de outros meios de atendimento segundo a natureza e o publico-alvo
de cada servigo, ndo é praticada como ato formal nem registrada, de modo que ndo é possivel saber
se a auséncia de alternativa decorreu de decisdo fundamentada (subcapitulo IV.2).

265. Quanto a segunda questdo, os canais de suporte a Conta Gov.br apresentam insuficiéncias
para atender quem encontra dificuldades no acesso digital. O Balcdo Gov.br expandiu-se de forma
expressiva no periodo — de 185 unidades em 133 municipios, em maio de 2026, para 277 unidades
em 212 municipios, em agosto —, mas sua cobertura permanece territorialmente desigual, o alcance
populacional apurado em agosto de 2026 pelo proprio programa é de 25,1%, e os registros de
atendimento concentram-se a ponto de dois estados responderem por quase trés quartos do total
nacional. O alcance do canal é afetado, ainda, pelo desconhecimento do servigo e pela insuficiéncia
das informagoes gerenciais, ja que o sistema contabiliza somente a fragdo dos atendimentos que
resulta em senha provisoria (subcapitulo 1V.3).

266. Nos canais remotos, verificaram-se elevada concentragdo da demanda e deterioragdo dos
tempos de resposta. Em 2025, os formularios de desativa¢do da verificagdo em duas etapas e de
alteracdo de e-mail e o chat concentraram cerca de 99,8% dos 22,7 milhdes de atendimentos virtuais.
No mesmo ano, o tempo médio de espera dos dois formuldarios mais que triplicou, alcancando 36h28
e 32h26, justamente nos canais de ultima instancia para quem perdeu o acesso a conta. Ndo havia, a
época do exame, canal telefonico dedicado nem chatbot em produgdo capaz de distribuir essa
demanda (subcapitulo 1V .4).

267. Quanto a terceira questdo, os mecanismos de controle apresentam limita¢oes que reduzem
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a capacidade de identificar, mensurar e corrigir as falhas de acesso. Ndo se identificou instancia ou
rotina encarregada de consolidar a visdo do conjunto da prestagdo digital. A Base Nacional de
Servigos Publicos, prevista em lei como componente dessa prestagdo, ainda ndo foi constituida. O
painel de monitoramento ndo reune todos os indicadores minimos fixados em lei. E os resultados das
avaliagoes ndo estdo vinculados a providéncias de diagnostico e corregdo, de modo que o ciclo de
controle ndo se completa (subcapitulo IV.5).

268. Essas limitagoes sdo especialmente relevantes sob a perspectiva da equidade. A avaliagdo
de satisfacdo é disponibilizada ao término do servigo e, por isso, ndao alcan¢a o usuario que abandona
a jornada antes de conclui-la. Os indicadores ndo sdo desagregados por idade, renda, escolaridade,
deficiéncia ou territorio, e ndo foi adotado indicador de conclusdao ou abandono das solicitagoes. Com
isso, parte das barreiras enfrentadas justamente pelos cidaddos com maiores dificuldades pode
permanecer invisivel aos instrumentos de monitoramento.

269. A auditoria identificou também avangos relevantes. No atendimento presencial, a rapida
expansao do Balcdao Gov.br superou antecipadamente a meta da EFGD 2024-2027, com destaque
para as parcerias com centrais multisservigos estaduais e para as iniciativas dirigidas a publicos de
dificil alcance, como o atendimento a comunidades ribeirinhas e a populagdo em situa¢do de rua. Nos
canais remotos, o e-mail de recuperagdo como autosservi¢o jd reduziu a demanda associada a
verificagdo em duas etapas. Nos instrumentos de qualidade, destacam-se o Selo Multicanais, o Painel
de Gestdo da Qualidade de Servigos Digitais, a incorporag¢do da autodeclara¢do de pessoa com
deficiéncia a ferramenta de avaliagdo e a integragdo da autenticagao Gov.br ao Fala.BR.

270. Em sintese, o estagio alcancado pela transformacdo digital federal traz um novo desafio:
assegurar que os beneficios ja proporcionados pelo Gov.br sejam acessiveis aos diferentes perfis de
cidadaos. As medidas propostas quanto as barreiras de acesso e aos canais de suporte buscam reduzir
essas barreiras, aprimorar as alternativas de atendimento e qualificar a gestdo dos canais. Quanto
aos mecanismos de controle, as constatagoes registradas subsidiam o monitoramento em curso e o
direcionamento de futuras a¢oes do Tribunal. Espera-se, com isso, que os avangos da transformagado
digital alcancem também aqueles que hoje encontram maiores dificuldades para usufrui-los.

VI. PROPOSTA DE ENCAMINHAMENTO

271. Ante o exposto, propoe-se o encaminhamento dos autos a apreciagdo superior, com as
seguintes propostas:
a) recomendar a Secretaria de Governo Digital do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em
Servigos Publicos (SGD/MGI), com fundamento no art. 11 da Resolug¢do-TCU 315/2020, que:

a.l) no exercicio da competéncia prevista no art. 5°, X, da Portaria SGD/MGI

1.083/2025, realize pesquisas especializadas de experiéncia do usuario sobre o acesso

a Conta Gov.br pelos grupos com maior dificuldade — pessoas idosas, de baixa renda

e escolaridade, com deficiéncia e residentes em dreas rurais e remotas —, destinadas a

identificar os pontos de falha da jornada de autenticag¢do e de recuperagdo de acesso e

a subsidiar mecanismos de redugdo dessas falhas, contemplando, no minimo: amostra

que assegure a representagdo desses grupos e dos territorios com conectividade

precaria ou sem cobertura de telefonia movel; e exame das etapas de maior incidéncia

de falha, entre elas a recuperagdo de senha, a verificagdo em duas etapas e a validagdo
biométrica (subcapitulo IV.1.7);

a.2) no dmbito da governanga da EFGD 2024-2027 e do planejamento de seu proximo

ciclo ou, alternativamente, mediante proposta de incorporag¢do ao Plano Nacional de

Inclusao Digital, por meio das instancias de elaboragdo e governanga deste, estruture

plano de inclusdo digital no acesso aos servigos publicos, dirigido aos grupos

vulneraveis identificados, com metas, publico-alvo e territorios prioritarios, agoes

sobre a jornada de acesso a Conta Gov.br, identificacdo das necessidades de

conectividade e dispositivos e agoes de capacita¢do e letramento digital para o uso dos

servigos, acompanhadas de comunica¢do para adesdo a essas iniciativas, prevendo,
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nas agoes que excedam sua competéncia, a articulagdo com os orgdos responsdveis
pelas politicas correspondentes, em especial o Ministério das Comunicagoes
(subcapitulo IV.1.7);

a.3) no exercicio das competéncias previstas no art. 5° II, IV, VII e IX, da Portaria
SGD/MGI 1.083/2025, estabele¢a mecanismos para que os orgdos e entidades avaliem,
de forma estruturada e verificavel, a adequa¢do dos canais de atendimento as
caracteristicas e ao publico-alvo de cada servigo, nos termos do art. 5° do Decreto
8.936/2016 e do art. 14 da Lei 14.129/2021, considerando especialmente o risco de
exclusdo de usuarios decorrente da prestacdo exclusivamente digital, contemplando, no
minimo: guia metodologico com parametros para aferir a indispensabilidade de meios
ndo digitais; e campo estruturado no cadastramento de servi¢os do portal que registre
a avaliagdo, seu fundamento e as condigoes da alternativa ndo digital (subcapitulo
1V.2.7);

a.4) reforce os mecanismos existentes de orienta¢do e indugdo para que 0S riscos
relevantes de exclusdo identificados nessa avaliagdo sejam objeto de tratamento pelos
orgdos e entidades responsaveis, especialmente nos servicos de amplo alcance ou
destinados a publicos em situacdo de vulnerabilidade digital, contemplando, no
minimo: o aproveitamento dos selos de maturidade digital e da sec¢do de gestio de
riscos dos Planos de Transformagdo Digital para que os orgdos identifiquem e tratem
esses riscos, com orienta¢do para que o risco de oferta exclusivamente digital seja
considerado nesses servigos e para que seu tratamento seja reportado nas reunioes de
acompanhamento dos planos; e a orientagdo e o apoio aos orgdos, no dmbito da
revisdo e da curadoria do catdlogo, quanto a completude, atualizag¢do e confiabilidade
das informagoes sobre os canais de atendimento na Plataforma Gov.br (subcapitulo
1V.2.7);

a.5) aperfeicoe os mecanismos de planejamento e acompanhamento da cobertura do
Programa Balcao Gov.br, formalizando critérios de prioriza¢do e incorporando
pardmetros de cobertura territorial e populacional, de modo a identificar e priorizar as
localidades onde se encontram os grupos com maior necessidade de suporte presencial,
inclusive as unidades da Federag¢do e os municipios sem atendimento ou com baixa
capilaridade e os territorios em situa¢do de vulnerabilidade (subcapitulo 1V.3.7);

a.6) aperfeicoe os mecanismos de produgdo, consolidacdo e andlise das informagoes
sobre o atendimento prestado pelo Programa Balcdo Gov.br, contemplando, no
minimo: o registro de todos os tipos de suporte, inclusive a autorresolugdo assistida e
os atendimentos em totem, os tempos de espera e de atendimento, a avaliacdo de
indicador de satisfacdo especifico do atendimento presencial; e a defini¢do de prazo e
escopo para o Sistema Balcdo 2.0 (subcapitulo 1V.3.7);

a.7) avalie a oportunidade de fortalecimento da atuagdo integrada das diferentes
modalidades de atendimento ao usudrio da Conta Gov.br, de modo a permitir visdo de
conjunto dos canais, demandas, publicos e resultados (subcapitulo 1V.3.7);

a.8) aperfeicoe os mecanismos de informagdo e divulgag¢do do suporte presencial a
Conta Gov.br, contemplando, no minimo: o destaque a localiza¢do das unidades nos
principais pontos de contato do cidaddo com a plataforma, inclusive nas paginas de
busca e de suporte e no aplicativo Gov.br; o emprego de canais de divulga¢do
compativeis com o perfil do publico de menor autonomia digital, para além do
ambiente digital, em articulagio com a Secretaria de Comunica¢do Social da
Presidéncia da Republica; e a comunicagdo as redes publicas de atendimento e
assisténcia social e aos orgaos prestadores (subcapitulo 1V.3.7);

a.9) aperfeicoe o planejamento, o dimensionamento e a gestdo da capacidade e da
demanda dos canais remotos de suporte a Conta Gov.br, contemplando, no minimo:
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Ccu.

metas e acompanhamento estruturado da reduc¢do do tempo médio de espera de cada
canal, com prioridade para os formuldrios de recupera¢do de acesso; e andlise
sistemdtica das causas da demanda, incluida a avalia¢do dos efeitos do e-mail de
recuperag¢do, de modo a reduzir o acionamento evitivel dos canais de atendimento
(subcapitulo 1V.4.7);
a.10) avalie a implementagdo de canais complementares de suporte — o chatbot,
inclusive na alternativa via WhatsApp, e o atendimento telefonico —, com atengdo as
necessidades do publico com menor autonomia digital (subcapitulo 1V.4.7);
a.l1) retome o projeto especializado de experiéncia do usuario nos canais de suporte
remoto a Conta Gov.br, hoje sobrestado, com revisdo da nomenclatura dos servigos de
atendimento e das formas de acesso ao chat (subcapitulo IV.4.7);
b) recomendar a Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil, ao Instituto Nacional do
Seguro Social, ao Ministério do Trabalho e Emprego e ao Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome, com fundamento no art. 11 da Resolu¢do-TCU
315/2020, que articulem com o MGI a implantagdo de parceria institucional com o Programa
Balcdo Gov.br em suas redes de atendimento presencial ao cidaddo, conforme viabilidade
operacional (subcapitulo 1V.3.7);
¢) nos termos do art. 8° da Resolu¢ao-TCU 315/2020, fazer constar, na ata da sessdo em que
estes autos forem apreciados, comunicagdo do relator ao colegiado no sentido de monitorar as
recomendacoes contidas nos itens '‘a’ e 'b’;
d) encaminhar copia do acordio que vier a ser proferido, bem como do relatorio e do voto que
o fundamentarem: d.1) a SGD/MGI e ao MGI; d.2) a RFB, ao INSS, ao MTE, ao MDS e ao
MEC; d.3) ao Ministério das Comunicagoes e a Secretaria de Comunica¢do Social da
Presidéncia da Republica, para conhecimento das articulagoes previstas nos itens a.2 e a.8; e
d.4) aos governos dos estados e do Distrito Federal e a Associacdo dos Membros dos
Tribunais de Contas do Brasil (Atricon), destacando que a Conta Gov.br se tornou porta de
acesso também a servigos digitais estaduais e municipais e que o suporte presencial ao seu uso
interessa a presta¢do de servicos de todos os niveis federativos;
e) arquivar o presente processo, com fulcro no art. 169, inciso V, do Regimento Interno do
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VOTO

Trata-se de auditoria operacional sobre o acesso aos servigos publicos digitais por meio da
Plataforma gov.br, sob gestdo da Secretaria de Governo Digital (SGD/MGI).
2. Cumprimento, inicialmente, o Presidente Vital do Rego por essa relevante diretriz
estabelecida no sentido de alinhar as acdes desta Corte ao interesse do cidadao brasileiro. Essa atuagao
do Tribunal aproxima o controle externo da sociedade, do cidaddo, e demonstra a importancia de que
as preocupagdes manifestadas pela populagdo podem contribuir para a identificagdo de problemas
publicos relevantes e para o direcionamento do controle externo a medidas capazes de produzir
resultados concretos. Agdes como esta ilustram a importancia da visao e da sensibilidade do lider deste
Tribunal em beneficio da sociedade.
3. Parabenizo também toda a equipe da Unidade de Auditoria Especializada em Gestdao do
Estado e Inovagdo pela exceléncia do trabalho realizado, que examina questdo de elevado impacto no
cotidiano do cidaddo que precisa da celeridade da atuacdo do Estado quando necessitar de acesso
servigos publicos.
4. Vale destacar, desde logo, que a auditoria se insere em uma perspectiva de aproximagao do
Tribunal com a sociedade. Sob a diretriz de “Participagdo Cidada”, o tema “Muita burocracia para
acessar servigos publicos” foi escolhido pelos cidaddos por meio da 2* Consulta Pablica do TCU,
sendo o terceiro assunto mais votado, com 986 votos.
5. O trabalho avaliou se o mencionado acesso ¢ equitativo e eficaz para toda a populagdo, em
especial para os grupos vulneraveis, examinando trés aspectos: as barreiras de acesso; a suficiéncia dos
canais de suporte a conta Gov.br; e os mecanismos de controle para avaliar a qualidade dos servicos.
0. A Plataforma Gov.br consolidou-se como principal ambiente de interacdo entre a
Administragdo Publica, de todos os entes, e a sociedade. Em julho de 2026, reunia 236 o6rgdos e
entidades federais, 5.616 servicos federais catalogados e 175,0 milhdes de contas, e ja registrou mais
de 11,7 milhdes de acessos em um unico dia. A escala alcangada ¢ resultado expressivo de politica de
identidade digital em ambito nacional.
7. Os avangos no desenvolvimento da referida plataforma acabaram por simplificar a relacao
com o Estado para milhdes de brasileiros. As constatagdes desta auditoria ndo questionam esse
processo, mas apontam o risco de que seus beneficios ndo alcancem de forma equivalente todos os
cidaddos.
8. Inegével, diante dos nimeros apresentados, que o Gov.br estéd se tornando a principal porta
de entrada para servigos e direitos do cidadao, razdo pela qual ganha relevancia assegurar condi¢des de
acesso a quem tem menor autonomia digital e alternativas adequadas quando o canal digital nao puder
ser utilizado.
9. Em menos de uma década entre a institui¢do da plataforma (Decreto 8.936/2016) e o
cenario atual, o Gov.br evoluiu de projeto para a porta de entrada de 175 milhdes de contas,
encontrando-se na fase da universalizagdo, ritmo de implantagao que a popula¢ao ndo incorpora de
maneira uniforme nem imediata.
10. Com a cobertura adulta préxima do limite, os que aderiram mais recentemente € os que
ainda ndo aderiram sdo, em regra, aqueles que possuem menor condi¢do de fazé-lo, uma vez que ndo
possuem adequado letramento digital e conectividade adequada. Conforme observa a unidade técnica,
“o desafio deixou de ser cadastrar e passou a ser incluir, pois para cada adulto sem conta, ha cerca
de oito com conta que ndo registrou nenhum acesso no ano”.
11. Diante desse contexto, a auditoria verificou trés aspectos: a existéncia de barreiras de
acesso; a suficiéncia dos canais de suporte ao usuario; e a adequagdao dos mecanismos de governanga
para monitorar e corrigir falhas de acesso. Desse objetivo decorreram trés questdes de auditoria:

a. QST-1: O acesso aos servigos publicos digitais da Plataforma Gov.br, em 2025, ¢

equitativo e eficaz para a populacdo, em especial para os grupos vulneraveis, nos termos
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da Lei 14.129/2021, da Lei 13.460/2017 e do Decreto 12.198/2024?

b. QST-2: Os canais de suporte ao acesso a Conta Gov.br, presenciais e ndo presenciais,
disponibilizados pela SGD/MGI para apoiar os cidaddos-usuarios, desde 2025, sao
suficientes e eficientes, em conformidade com a Lei 13.460/2017, a Lei 14.129/2021 e o
Decreto 12.198/2024?

c. QST-3: A Unido possui mecanismos de governanga suficientes para monitorar, avaliar e
promover a corre¢do das falhas no acesso efetivo e equitativo aos servigos publicos
digitais do Gov.br, nos termos da Lei 14.129/2021, do Decreto 12.198/2024 e da
Portaria SGD/MGI 1.083/2025?

12. Por sua vez, seis temas ndo integraram o escopo desta fiscalizagdo: (i) a seguranca de
contas e dados dos usuarios e a investigacao de fraudes no Gov.br, objeto de auditoria recente da
Unidade de Auditoria Especializada em Tecnologia da Informacdo (AudTI) deste Tribunal (TC
015.635/2025-2); (i1) as regras de negdcio e os processos internos dos servigos prestados pelos 0rgaos,
que demandariam fiscalizagdes setoriais proprias; (iii) as etapas da jornada posteriores ao
encaminhamento ao o6rgao prestador; (iv) as contratacdes e a infraestrutura de tecnologia da
informagdo da plataforma; (v) a conformidade dos servicos com os padrdes técnicos de acessibilidade
(Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico — eMAG/WCAG); e (vi) as politicas de inclusdao
digital em sentido amplo, como programas de conectividade e letramento digital sem relacdo direta
com a jornada de acesso.

13. No tocante a primeira questdo de auditoria, a Unidade de Auditoria Especializada em
Gestao do Estado e Inovagdo deste Tribunal identificou que, apesar da elevada cobertura da Conta
Gov.br, 84,9 milhdes de pessoas — 39,6% da populacio — ndo fizeram uso da conta em 2025,
mecanismo unificado de acesso digital aos servigos publicos federais.

13.1. A auséncia de conta atinge 18,2% das pessoas com 80 anos ou mais, ante 0,8% dos adultos
jovens; metade das contas dessa faixa etaria ndo registrou nenhum acesso no ano; ¢ a parcela de
usuarios cuja falha de autenticagdo ndo se converteu em nenhum acesso dobra dos adultos jovens aos
mais 1dosos.

13.2. Além disso, as barreiras acentuam-se entre as pessoas que ndo sabem ler, nas areas rurais,
nos estados do Norte e entre as pessoas com deficiéncia, para as quais a conversdao da posse em uso ¢
inferior a dos demais grupos em todos os tipos de deficiéncia. A ampla disseminacdo da conta,
portanto, nao se traduziu em condi¢des equivalentes de acesso e utilizagao.

13.3. Essas barreiras assumem maior peso diante da predominancia da prestacdo digital. Dos
5.616 servigos federais, 4.988 (88,8%) sdo classificados como digitais, 4.056 (72,2%) ndo registram
atendimento presencial em nenhuma etapa e apenas 131 (2,3%) podem ser percorridos integralmente
tanto pela internet quanto de forma presencial. A avaliagdo prevista no art. 5° do Decreto 8.936/2016,
destinada a aferir a necessidade de outros meios de atendimento segundo a natureza e o publico-alvo
de cada servico, ndo ¢ praticada como ato formal nem registrada, de modo que nao € possivel saber se
a auséncia de alternativa decorreu de decisao fundamentada.

14. Em relacao a segunda questdo, a unidade técnica detectou que os canais de suporte a Conta
Gov.br apresentam insuficiéncias para atender quem encontra dificuldades no acesso digital. O Balcao
Gov.br expandiu-se de forma expressiva no periodo — de 185 unidades em 133 municipios, em maio de

2026, para 277 unidades em 212 municipios, em agosto — mas sua cobertura permanece
territorialmente desigual.
14.1. O alcance populacional apurado em agosto de 2026 pelo proprio programa € de 25,1%, e

os registros de atendimento concentram-se a ponto de dois estados responderem por quase trés quartos
do total nacional. Esse alcance do canal ¢ afetado pelo desconhecimento do servigo e pela insuficiéncia
das informagdes gerenciais, uma vez que o sistema contabiliza somente a fragdo dos atendimentos que
resulta em senha provisoria.

14.2. Nos canais remotos, verificaram-se elevada concentragao da demanda e deterioracao dos
tempos de resposta. Em 2025, os formularios de desativacdo da verificagdo em duas etapas e de
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alteracao de e-mail e o chat concentraram cerca de 99,8% dos 22,7 milhdes de atendimentos virtuais.
No mesmo ano, o tempo médio de espera dos dois formularios mais que triplicou, alcangando 36h28 e
32h26, justamente nos canais de Ultima instdncia para quem perdeu o acesso a conta. Nao havia, a
época do exame, canal telefonico dedicado nem chatbot em produgdo capaz de distribuir essa
demanda.

15. Por fim, quanto a terceira questdo, os mecanismos de controle apresentam limitagdes que
reduzem a capacidade de identificar, mensurar e corrigir as falhas de acesso. Nao se identificou
instancia ou rotina encarregada de consolidar a visdo do conjunto da prestacao digital.

15.1. A Base Nacional de Servigos Publicos, prevista em lei como componente dessa prestagao,
ainda ndo foi constituida; o painel de monitoramento nao retine todos os indicadores minimos fixados
em lei; e os resultados das avaliagdes ndo estdo vinculados a providéncias de diagnoéstico e corregao,
de modo que o ciclo de controle ndo se completa.

15.2. Essas limitagdes sdao especialmente relevantes sob a perspectiva da equidade. A avaliacao
de satisfacdo ¢ disponibilizada ao término do servigo e, por isso, ndo alcanca o usuario que abandona a
jornada antes de conclui-la.

15.3. Os indicadores ndo sdo desagregados por idade, renda, escolaridade, deficiéncia ou
territorio, e nao foi adotado indicador de conclusao ou abandono das solicitagdes. Com isso, parte das
barreiras enfrentadas justamente pelos cidaddos com maiores dificuldades pode permanecer invisivel
aos instrumentos de monitoramento.

16. Nao obstante as falhas identificadas, existem avangos importantes que devem ser
ressaltados, conforme destaca o relatdrio precedente.
16.1. No atendimento presencial, a rapida expansdo do Balcdo Gov.br superou antecipadamente

a meta da EFGD 2024-2027, com destaque para as parcerias com centrais multisservicos estaduais e
para as iniciativas dirigidas a publicos de dificil alcance, como o atendimento a comunidades
ribeirinhas e a populagdo em situagao de rua.

16.2. Nos canais remotos, o e-mail de recuperagdo como autosservi¢o reduziu a demanda
associada a verificagdo em duas etapas. Nos instrumentos de qualidade, destacam-se o Selo
Multicanais, o Painel de Gestdo da Qualidade de Servicos Digitais, a incorporacdo da autodeclaragio
de pessoa com deficiéncia a ferramenta de avaliagao e a integragao da autenticagdo Gov.br ao Fala.BR.
17. Em resumo, o estdgio alcangado pela transformagao digital federal traz um novo desafio:
assegurar que os beneficios ja proporcionados pelo Gov.br sejam acessiveis aos diferentes perfis de
cidaddos. As medidas propostas quanto as barreiras de acesso e aos canais de suporte buscam reduzir
essas barreiras, aprimorar as alternativas de atendimento e qualificar a gestao dos canais.

18. Por esses motivos, acolho o encaminhamento apresentado pela Unidade de Auditoria
Especializada em Gestao do Estado e Inovagdo, no sentido de formular recomendacdes a SGD/MGI
para: reduzir as falhas de autenticacdo e de recuperacdo de acesso, a partir de pesquisas de experiéncia
do usuario com os grupos que mais enfrentam dificuldades; estruturar plano de inclusao digital no
acesso aos servigos publicos, articulado ao Plano Nacional de Inclusdo Digital; instituir guia e registro
da avaliagdo sobre a necessidade de meios nao digitais, com tratamento dos riscos de exclusao pelos
instrumentos da transformagdo digital; ampliar e equilibrar a cobertura do Balcao Gov.br, divulga-lo
fora do ambiente digital e aperfeigoar suas informagdes gerenciais; ¢ adequar a capacidade dos canais
remotos a demanda, com metas de reducdo da espera e canais complementares.

19. Também aplicavel a recomendacdo a Receita Federal, ao INSS, ao MTE e ao MDS para
que avaliem com o MGI levar o Balcdo Gov.br as suas redes de atendimento, além de comunicacao
aos estados e a Atricon, ja que a conta dd acesso também a servigos estaduais € municipais.

20. Diante da relevancia do tema e do forte impacto na vida dos cidadios, oportuno que esta
Casa acompanhe a implementacao das medidas sugeridas, tendo como parametro ndo apenas o nimero
de servicos digitalizados, mas o de pessoas que conseguem usa-los sem depender de um vizinho, de
uma lan house ou de uma viagem até outra cidade.
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Ante o exposto, VOTO para que o Tribunal adote a minuta de acérddo que ora submeto a
deliberacao deste Colegiado.

TCU, Sala das Sessdes, em 11 de novembro de 2026.

Ministro JOAO AUGUSTO RIBEIRO NARDES
Relator
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ACORDAO N° 3066/2026 — TCU — Plenério

1. Processo n° TC 008.268/2026-6.

2. Grupo I — Classe de Assunto: V — Auditoria.

3. Interessados/Responsaveis:

3.1. Interessados: Assessoria Especial de Controle Interno do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em
Servigos Publicos; Secretaria-executiva do Ministério da Gestao e da Inovagao em Servigos Publicos.
4. Unidades Jurisdicionadas: Instituto Nacional do Seguro Social; Ministério da Gestao e da Inovagao
em Servicos Publicos; Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia ¢ Combate A
Fome; Ministério do Trabalho e Emprego; Secretaria de Governo Digital; Secretaria Especial da
Receita Federal do Brasil.

5. Relator: Ministro Jodo Augusto Ribeiro Nardes.

6. Representante do Ministério Publico: ndo atuou.

7. Unidade Técnica: Unidade de Auditoria Especializada em Gestdo do Estado e Inovacdo
(AudGestaolnovagao).

8. Representacao legal: ndo ha.

9. Acérdao:

VISTOS, relatados e discutidos estes autos que cuidam de auditoria operacional sobre o
acesso aos servigos publicos digitais por meio da Plataforma Gov.br, sob gestdo da Secretaria de
Governo Digital (SGD/MGI);

ACORDAM os Ministros do Tribunal de Contas da Unido, reunidos em sessdo do
Plenério, por unanimidade, ante as razdes expostas pelo Relator, em:

9.1. recomendar a Secretaria de Governo Digital do Ministério da Gestao e da Inovacao em
Servigos Publicos (SGD/MGI), com fundamento no art. 11 da Resolugao-TCU 315/2020, que:

9.1.1. no exercicio da competéncia prevista no art. 5°, X, da Portaria SGD/MGI
1.083/2025, realize pesquisas especializadas de experiéncia do usudrio sobre o acesso a Conta Gov.br
pelos grupos com maior dificuldade — pessoas idosas, de baixa renda e escolaridade, com deficiéncia e
residentes em areas rurais e remotas —, destinadas a identificar os pontos de falha da jornada de
autenticacdo e de recuperacdo de acesso e a subsidiar mecanismos de reducdo dessas falhas,
contemplando, no minimo: amostra que assegure a representagdo desses grupos e dos territorios com
conectividade precaria ou sem cobertura de telefonia movel; e exame das etapas de maior incidéncia
de falha, entre elas a recuperagao de senha, a verificagdo em duas etapas e a valida¢ao biométrica;

9.1.2. no ambito da governanca da EFGD 2024-2027 e do planejamento de seu proximo
ciclo ou, alternativamente, mediante proposta de incorporagdo ao Plano Nacional de Inclusdo Digital,
por meio das instancias de elaboracdo e governanga deste, estruture plano de inclusao digital no acesso
aos servigos publicos, dirigido aos grupos vulneraveis identificados, com metas, publico-alvo e
territorios prioritarios, agdes sobre a jornada de acesso a Conta Gov.br, identificacdo das necessidades
de conectividade e dispositivos e acdes de capacitacdo e letramento digital para o uso dos servigos,
acompanhadas de comunicacdo para adesdo a essas iniciativas, prevendo, nas agdes que excedam sua
competéncia, a articulagdo com os 6rgaos responsaveis pelas politicas correspondentes, em especial o
Ministério das Comunicacoes;

9.1.3. no exercicio das competéncias previstas no art. 5°, II, IV, VII e IX, da Portaria
SGD/MGI 1.083/2025, estabeleca mecanismos para que os orgdos e entidades avaliem, de forma
estruturada e verificavel, a adequagdo dos canais de atendimento as caracteristicas e ao publico-alvo de
cada servigo, nos termos do art. 5° do Decreto 8.936/2016 e do art. 14 da Lei 14.129/2021,
considerando especialmente o risco de exclusdo de usudrios decorrente da prestacdo exclusivamente
digital, contemplando, no minimo: guia metodoldgico com parametros para aferir a indispensabilidade
de meios ndo digitais; e campo estruturado no cadastramento de servigos do portal que registre a
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avaliacdo, seu fundamento e as condigdes da alternativa ndo digital,

9.1.4. reforce os mecanismos existentes de orientacdo e indugdo para que 0S riscos
relevantes de exclusdo identificados nessa avaliagdo sejam objeto de tratamento pelos oOrgdos e
entidades responsaveis, especialmente nos servicos de amplo alcance ou destinados a publicos em
situagdo de vulnerabilidade digital, contemplando, no minimo: o aproveitamento dos selos de
maturidade digital e da se¢do de gestdo de riscos dos Planos de Transformacgdo Digital para que os
orgdos identifiquem e tratem esses riscos, com orientagdo para que o risco de oferta exclusivamente
digital seja considerado nesses servigos € para que seu tratamento seja reportado nas reunides de
acompanhamento dos planos; e a orientagdo e o apoio aos o0rgaos, no ambito da revisdo e da curadoria
do catdlogo, quanto a completude, atualizacdo e confiabilidade das informagdes sobre os canais de
atendimento na Plataforma Gov.br;

9.1.5. aperfeicoe os mecanismos de planejamento € acompanhamento da cobertura do
Programa Balcdo Gov.br, formalizando critérios de priorizagdo e incorporando pardmetros de
cobertura territorial e populacional, de modo a identificar e priorizar as localidades onde se encontram
os grupos com maior necessidade de suporte presencial, inclusive as unidades da Federacdo e os
municipios sem atendimento ou com baixa capilaridade e os territorios em situacdo de vulnerabilidade;

9.1.6. aperfeicoe os mecanismos de producdo, consolidacdo e andlise das informacdes
sobre o atendimento prestado pelo Programa Balcao Gov.br, contemplando, no minimo: o registro de
todos os tipos de suporte, inclusive a autoresolucdo assistida e os atendimentos em totem; os tempos de
espera e de atendimento; a avaliagdo de indicador de satisfagdao especifico do atendimento presencial; e
a definicdo de prazo e escopo para o Sistema Balcdo 2.0;

9.1.7. avalie a oportunidade de fortalecimento da atuacdo integrada das diferentes
modalidades de atendimento ao usuério da Conta Gov.br, de modo a permitir visdo de conjunto dos
canais, demandas, publicos e resultados;

9.1.8. aperfeigoe os mecanismos de informacao e divulgagdo do suporte presencial a Conta
Gov.br, contemplando, no minimo: o destaque a localizagdo das unidades nos principais pontos de
contato do cidaddo com a plataforma, inclusive nas paginas de busca e de suporte e no aplicativo
Gov.br; o emprego de canais de divulgagdao compativeis com o perfil do piblico de menor autonomia
digital, para além do ambiente digital, em articulagdo com a Secretaria de Comunicagdo Social da
Presidéncia da Republica; e a comunicagdo as redes publicas de atendimento e assisténcia social e aos
orgdos prestadores;

9.1.9. aperfeicoe o planejamento, o dimensionamento e¢ a gestdo da capacidade e da
demanda dos canais remotos de suporte a Conta Gov.br, contemplando, no minimo: metas e
acompanhamento estruturado da redugdo do tempo médio de espera de cada canal, com prioridade
para os formularios de recuperagdo de acesso; e analise sistematica das causas da demanda, incluida a
avaliacdo dos efeitos do e-mail de recuperacdo, de modo a reduzir o acionamento evitavel dos canais
de atendimento;

9.1.10. avalie a implementagdo de canais complementares de suporte — o chatbot, inclusive
na alternativa via WhatsApp, e o atendimento telefonico —, com atengdo as necessidades do publico
com menor autonomia digital;

9.1.11. retome o projeto especializado de experiéncia do usuario nos canais de suporte
remoto a Conta Gov.br, hoje sobrestado, com revisdo da nomenclatura dos servigos de atendimento e
das formas de acesso ao chat;

9.2. recomendar a Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil, ao Instituto Nacional
do Seguro Social, ao Ministério do Trabalho e Emprego e ao Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia ¢ Combate a Fome, com fundamento no art. 11 da Resolu¢ao-TCU
315/2020, que articulem com o Ministério da Gestdo e da Inovagdo a implantacdo de parceria
institucional com o Programa Balcdo Gov.br em suas redes de atendimento presencial ao cidadao,
conforme viabilidade operacional,

9.3. nos termos do art. 8° da Resolu¢ao-TCU 315/2020, fazer constar na ata da sessdao em
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que estes autos forem apreciados comunicagdo ao colegiado no sentido de monitorar as recomendagdes
contidas nos itens anteriores;

9.4. encaminhar copia desta deliberacdo a SGD/MGI, ao MGI, a RFB, ao INSS, ao MTE,
ao MDS e ao MEC, ao Ministério das Comunicagdes, a Secretaria de Comunicacdo Social da
Presidéncia da Republica, aos governos dos estados e do Distrito Federal e a Associagdo dos Membros
dos Tribunais de Contas do Brasil (Atricon), destacando que a Conta Gov.br se tornou porta de acesso
também a servicos digitais estaduais e municipais € que o suporte presencial ao seu uso interessa a
prestacao de servigos de todos os niveis federativos; e

9.5. arquivar o presente processo, com fulcro no art. 169, inciso V, do Regimento Interno
do TCU.

10. Ata n® 45/2026 — Plenério.

11. Data da Sessdo: 11/11/2026 — Ordinéria.

12. Codigo eletronico para localizacdo na pagina do TCU na Internet: AC-3066-45/26-P.

13. Especifica¢do do quoérum:

13.1. Ministros presentes: Vital do Régo (Presidente), Walton Alencar Rodrigues, Augusto Nardes
(Relator), Jorge Oliveira, Antonio Anastasia, Jhonatan de Jesus, Odair Cunha e Rodrigo Pacheco.

13.2. Ministro-Substituto convocado: Marcos Bemquerer Costa.

13.3. Ministro-Substituto presente: Weder de Oliveira.

(Assinado Eletronicgmente) (Assinado Eletronicamente)
VITAL DO REGO AUGUSTO NARDES
Presidente Relator

Fui presente:

(Assinado Eletronicamente)
CRISTINA MACHADO DA COSTA E SILVA
Procuradora-Geral
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