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GRUPO I - CLASSE V — PLENARIO
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Natureza: Auditoria Operacional

Orgios/Entidades: Agéncia Nacional de Energia Elétrica; Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes; Caixa Economica Federal;
Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes; Empresa
de Trens Urbanos de Porto Alegre S.A.; Fundacao Coordenacao de
Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel Superior; Instituto Nacional
do Seguro Social; Ministério da Gestdo e da Inovagdo Em Servigos
Publicos; Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa e da
Empresa de Pequeno Porte; Policia Rodovidria Federal; Secretaria
Especial da Receita Federal do Brasil; Secretaria -Executiva da Casa
Civil da Presidéncia da Republica; Secretaria-Executiva do
Ministério da Saude; Secretaria -Geral da Presidéncia da Republica
Interessados: Assessoria Especial de Controle Interno do Ministério
da Gestao e da Inovagdo Em Servigos Publicos; Secretaria-executiva
da Controladoria-geral da Unido; Secretaria-executiva do Ministério
da Gestao e da Inovagdo em Servigos Publicos

Representagado legal: ndo ha

SUMARIO: AUDITORIA OPERACIONAL. ORGAOS DA
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL. AVALIACAO DA
IMPLEMENTACAO E DA EFETIVIDADE DOS DISPOSITIVOS
DO CODIGO DE DEFESA DO USUARIO DO SERVICO
PUBLICO. DETERMINACOES. RECOMENDACOES.
CIENCIA. MONITORAMENTO. ARQUIVAMENTO.

RELATORIO

Cuidam os autos de auditoria operacional para avaliar o grau e a efetividade da
implementa¢do dos dispositivos da Lei 13.460/2017 (Coédigo de Defesa do Usuério do Servigo Publico)
pelos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica Federal.

2. Reproduzo, a seguir, o teor principal do relatorio de auditoria (peca 211) elaborado pela
Unidade de Auditoria Especializada em Integracdo de Dados, Métodos e Tecnologias para o Controle
(AudDigital), o qual contou com a anuéncia do corpo diretivo da Unidade (pecas 212 ¢ 213), bem como
do Ministério Publico junto ao TCU, representado nestes autos pelo Procurador Julio Marcelo de
Oliveira (pega 214).

“I. INTRODUCAO
.1 Identificagdo, objetivo e antecedentes do trabalho

1. Trata-se de fiscaliza¢do na modalidade Auditoria Operacional, registro Fiscalis 148/2025,
com objetivo de avaliar o nivel e a efetividade de implementagdo das disposicoes da Lei 13.460/2017 —
também conhecida como Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico — pelos orgaos/entidades da
Administragdo Publica Federal (APF) e, consequentemente, do seu reflexo nos servigos publicos
federais, com foco na garantia dos direitos dos usuarios e na promog¢ado da qualidade, acessibilidade,
transparéncia e participa¢do na presta¢do dos servigos.
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2. Este trabalho se insere em um contexto em que a melhoria dos servicos publicos figura como
alta prioridade para a populagdo brasileira e se encontra fortemente conectada com as orientagoes
estratégicas do Tribunal de Contas da Unido (TCU).

3. O Plano Estratégico do TCU 2023-2028 (PET) estabeleceu, entre seus objetivos e
resultados-chave (OKRs estratégicos) a serem perseguidos na geragdo de valores externos, os itens a
seguir:

Objetivo 3: Contribuir para a efetividade das politicas publicas

RESULTADO-CHAVE 3.1: Até o final de 2028, alcancar 60% de progresso no
tratamento de problemas identificados nas politicas publicas priorizadas.

RESULTADO-CHAVE 3.4: Em seis anos, induzir a amplia¢do e o aperfeicoamento dos
servigcos publicos digitais, de modo que ao menos 90% dos servicos acessiveis pela
plataforma gov.br possuam nivel de satisfagdo de quatro pontos e padrdo de qualidade
avancado.

4. Alem disso, a tematica esta em linha com a diretriz “Cidaddo no Foco”, estabelecida no
Plano de Gestdao do Tribunal de Contas da Unido para o periodo de abril de 2025 a margo de 2027.
Essa diretriz reafirma o compromisso do TCU em promover uma Administragdo Publica mais eficiente,
transparente e orientada para o bem-estar do cidaddo, estimulando ag¢oes que ampliem o valor publico
gerado pelas politicas e servicos estatais.

5. Ao avaliar os mecanismos e instrumentos de asseguragdo da qualidade de servicos publicos
com base na Lei 13.460/2017 e buscar compreender em que medida os orgdos e entidades examinados
tém respondido as necessidades e expectativas dos usuarios, esta auditoria contribui diretamente para
os objetivos e propositos mencionados acima.

1.2 Escopo e principais critérios da Auditoria

6. A auditoria teve como objetivo a avalia¢do da aderéncia das estruturas, procedimentos e
processos de trabalho adotados pelos orgdos e entidades da APF frente as disposi¢oes da Lei
13.460/2017 e normativos correlatos. Para isso, o trabalho adotou como escopo a andlise de uma
amostra de doze orgdos/entidades e servigos publicos, escolhidos com base em critérios de relevancia
e oportunidade. Essa sele¢do visou contemplar diferentes areas de atuagdo, com elevado impacto na
experiéncia do cidaddo, como assisténcia social, educagdo, saude, infraestrutura, comunicagoes e
servigos financeiros.

7. A Tabela 1, adiante, lista os orgaos/entidades e os respectivos servigos selecionados para
serem objeto de avaliagao.

Tabela 1 — Orgdos/Entidades e respectivos servicos piiblicos selecionados para o escopo do trabalho

Orgido prestador do servico Servico avaliado

Agéncia Nacional de Telecomunicagoes (Anatel) | Registro de Reclamagoes dos usudrios

Reclamagoes problemas nao resolvidos pelas
Distribuidoras

Caixa Economica Federal (CEF) Saques das contas vinculadas do FGTS

Companhia Brasileira de Trens Urbanos
(CBTU) Trensurb — Porto Alegre

Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de | Concessdo de Bolsa de Pos-Graduag¢do no
Nivel Superior (Capes/MEC) Exterior

Departamento Nacional de Infraestrutura de
Transportes (DNIT)

Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel)

Transporte Ferroviario Urbano

Emissdo de Autorizagdo especial de Transito
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Instituto Nacional do Seguro Social/Ministério Concessao de beneficio por incapacidade
da Previdéncia Social (INSS/MPS) temporaria (Auxilio-Doenga)

Ministério do Empreendedorismo, da
Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte
(MEMP)

Ministerio da Gestdo e da Inovagdo em Servicos
Publicos (MGI)

Cadastrar/formalizar Microempreendedor
Individual (MEI)

Solicitar atendimento Conta “Gov.Br”

Registrar junto ao Programa Farmadcia Popular

Ministério da Saude (MS) (Registro CGPFP)

Comunicagdo de ocorréncias que altera a

Policia Rodoviaria Federal (PRF) fluidez e seguranca do trénsito

Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil
(RFB)

Fonte: elaboragdo propria.

Emissdo de Certidao de Regularidade Fiscal

8. A andalise realizada no nivel dos orgdos e entidades tem por finalidade examinar, de forma
sistémica, a implementac¢do das estruturas e dos instrumentos voltados a defesa dos direitos dos
usuarios de servigos publicos e a assegurac¢do da qualidade, considerando sua institucionalizagdo,
governanga e integra¢do as rotinas administrativas, com potencial de repercussdo para o desempenho
global do orgdo ou entidade e, inclusive, com reflexos para a Administra¢do Publica Federal como um
todo. Por sua vez, a andlise dos servigos publicos em espécie busca aprofundar o exame em casos
concretos selecionados, permitindo verificar, em nivel operacional, como tais instrumentos estdo sendo
efetivamente aplicados na pratica, quais resultados tém produzido e quais fragilidades ou
oportunidades de melhoria se evidenciam na experiéncia real do usuario.

9. Adicionalmente, foram examinados aspectos relativos a atuag¢do da Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU), vinculada a CGU; e da Secretaria de Governo Digital (SGD), vinculada ao MGI, em
razdo de suas atribui¢oes como orgdos centrais, respectivamente, do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (SisOuv) e do Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informagdo
do Poder Executivo Federal (Sisp).

10. A avaliagao foi estruturada a partir da defini¢do das seguintes questoes de auditoria:

Questdo 1: Em que medida as Ouvidorias Setoriais dos orgdos selecionados estdo bem
estruturadas, com processos de trabalho abrangentes, bem definidos e efetivos, e atuam
como agentes de protegcdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos e de
asseguragdo da qualidade dos servigos publicos, tendo como referéncia os preceitos da Lei
13.460/2017 e normativos conexos, bem como as orientacoes da OGU/CGU?

Questao 2: Em que medida os orgaos/entidades e respectivos servigos selecionados possuem
instrumentos adequados para prover transparéncia, possibilidade de avaliacdo e
apresentacdo de reclamagoes/sugestoes pelos usuarios, aléem de outras formas de
participagdo social, alinhando-se aos preceitos da Lei 13.460/2017 e normativos conexos,
e fazendo um bom uso das ferramentas digitais fornecidas pela Controladoria-Geral da
Unidao (CGU), MGI, entre outras disponiveis ou desenvolvidas internamente?

Questao 3: Em que medida o orgado/entidade prestador(a) do servico publico adota politicas
que visam a adog¢do de padroes satisfatorios de qualidade, acessibilidade e tempestividade
e com foco em melhorias continuas no servi¢o prestado, considerando as reclamagoes,
avaliagcoes e comentarios apresentados pelos seus usuarios, nos termos da Lei 13.460/2017?

11. Alem da Lei 13.460/2017, os principais critérios utilizados foram os seguintes:
Decretos 9.094/2017 e 9.492/2018, que regulamentaram a referida lei; Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso
3
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a Informagdo — LAI); e o Decreto 12.198/2024, que regulamentou a Estratégia Federal de Governo
Digital (EFGD), para o horizonte de 2024-2027.

1.3 Objeto

12. O objeto desta auditoria consiste no conjunto de orgdos/setores e atividades relacionados
aos processos de recebimento e tratamento das avalia¢oes de qualidade prestadas pelos usuarios dos
servigos publicos federais fiscalizados. As unidades prestadoras desses servigos compoem-se de orgdos
e entidades da Administra¢do Direta do Governo Federal, aléem de duas empresas publicas federais,
conforme Tabela 1 supra.

13. Para avaliagdo do nivel de prestagdo dos servigos escolhidos, a auditoria foi subdividida
em trés eixos de atuacdo:

a) estruturagdo das ouvidorias: avaliagdo das estruturas, dos processos de trabalho e da
composi¢do dos agentes alocados nas ouvidorias,

b) estruturacdo dos Orgdos/Entidades: avalia¢do se os orgdos/entidades prestadores de
servicos possuem instrumentos adequados para prover transparéncia, possibilidade de
avaliagdo e apresentagdo de reclamacgoes/sugestoes pelos usudrios, além de outras formas
de participagdo social; e

¢) atuagdo do Orgdo/Entidade: avaliacdo de que maneira o orgdo/entidade prestador do
servigo publico adota politicas que visam a ado¢do de padroes satisfatorios de qualidade,
acessibilidade e tempestividade e com foco em melhorias continuas no servigo prestado,
considerando as reclamacgoes, avaliagoes e comentarios apresentados pelos seus usudrios.

L. 4 Trabalhos anteriores do TCU
14. As fiscalizagoes anteriores conexas ao tema sdo listadas na Tabela 2:
Tabela 2 — Lista de fiscalizagoes anteriores conexas ao tema

Acordao 7c Assunto

1.469/2017-TCU-Plenario, Auditoria operacional do uso de tecnologias digitais no
; S 010.638/2016-4 . . -

Rel. Min. Benjamin Zymler provimento de servigos publicos.

Levantamento das agoes conduzidas pelo MP (antigo

1.103/2019-TCU-Plenario, 023.283/2018-1 Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo),

Rel. Min. Vital do Régo ' Casa Civil e CGU em prol da desburocratizagdo dos servigos

publicos prestados aos cidadaos.

Acompanhamento de iniciativas estruturantes de

036.673/2019-6 transformagado digital conduzidas pelo governo

federal.

Acompanhamento de iniciativas estruturantes de

2.279/2021-TCU—-Plendrio, 031.158/2020-0 transformagado digital — Plataformas de compartilhamento de

Rel. Min. Aroldo Cedraz ’ dados entre orgdos e entidades da Administra¢do Publica

federal.

Acompanhamento de iniciativas estruturantes de

1.784/2021-TCU-Plendario, 035.093/2020-0 transformagdo digital — Governanga das agoes de

Rel. Min. Vital do Régo ‘ desburocratizagdo dos servigos publicos, com foco na

implementagdo da E-Digital.

419/202 1-TCU—-Plenadrio, 038.016/2019-2 Acompanhamento das ag¢des de desburocratizagdo na

Rel. Min. Aroldo Cedraz ) Administrag¢do Publica federal — servigos digitais ao cidadao.

744/2025 — TCU — Plendrio, Rel. Audi.toria f)p?mcio.nql que buscou avaliar a qualidade de

Min. Walton Alencar 002.007/2024-0 servigos publicos dlgztazs’ pr.estados

diretamente pelo setor publico federal.

3.145/2020-TCU-Plendrio,
Rel. Min. Aroldo Cedraz

Fonte: elaboragdo propria.

L5 Metodologia Utilizada
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15. A auditoria foi conduzida de acordo com as Normas de Auditoria do Tribunal de Contas da
Unidao — NAT (Portaria-TCU 280/2010 e alteragoes) e com o Manual de Auditoria Operacional do TCU
(Portaria-Segecex 18/2020), que esta alinhado as Normas Internacionais das Institui¢oes Superiores de
Controle (ISSAI). Nenhuma restri¢ao significativa foi imposta aos exames.

16. Para materializar a agdo foi necessario definir a forma de apresentagdo dos resultados.
Considerou-se que os servigos a serem avaliados deveriam ser selecionados com base nos conceitos de
materialidade e relevdncia. Para tanto, contou-se com a participagdo efetiva de dirigentes das Unidades
Técnicas do Tribunal, haja vista serem estas as detentoras do conhecimento de suas clientelas. Além
disso, tais unidades deveriam ceder os auditores para comporem as equipes de auditoria.

17. Ademais, definiu-se que o trabalho deveria ser coordenado de forma centralizada na
Diretoria de Métodos e Gestdo da Qualidade (Dimeq) da Unidade de Auditoria Especializada em
Integragdo de Dados, Métodos e Tecnologias para o Controle (AudDigital), haja vista a escolha de um
Relatério Unico como forma de apresentacdo final dos resultados consolidados.

18. Assim, considerando o ineditismo desse tipo de agdo de controle, o distanciamento fisico
entre participantes e a necessidade de nivelamento do conhecimento entre as equipes, foi necessdria a
realiza¢do de uma Oficina de trabalho presencial nos dias 6 e 7/8/2025 no Instituto Serzedello Corréa
(ISC) que teve como objetivos: (1) a apresentagdo das diretrizes da A¢do de Controle; (2) a escolha
definitiva dos servicos a serem contemplados na avalia¢do, (3) a troca de experiéncias entre os
envolvidos, (4) a confec¢do da matriz de planejamento padronizada e (5) as definicoes de como
deveriam ser conduzidos os trabalhos.

19. A fase de execugdo consistiu, em um primeiro momento, na pesquisa nos portais das
entidades envolvidas na prestagdo dos servigos, no Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal,
na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo do Poder Executivo Federal (Fala.BR),
bem como no Painel de Monitoramento dos Servigos Digitais, de propriedade do MGI, onde os diversos
servigos publicos prestados pelo Governo Federal sdo avaliados pelos usudrios.

20. Apos esses primeiros contatos com a matéria, realizaram-se reunioes entre a equipe do TCU
e gestores do MGI e da CGU com a finalidade de apresentar a equipe, solicitando-se ainda explanagdo
mais detalhada sobre o funcionamento dos sistemas de avaliacdo e gestdo dos servigos publicos
prestados pela Unido, em especial aqueles objeto da auditoria. Realizadas as reunioes iniciais, foram
solicitadas, por meio de Oficios de Requisi¢cdo a esses dois orgdos centrais, informagoes adicionais
sobre processos de trabalho, agoes e projetos realizados, previstos e em andamento, e os principais
resultados obtidos.

21. Na sequéncia, estenderam-se os procedimentos de execugdo para os doze orgdos/entidades
selecionados para uma avalia¢do mais aprofundada no presente trabalho, com a realizag¢do de reunioes
e solicitagcdo de informacoes, esclarecimentos e documentos.

22. Por fim, foram realizadas a andlise documental e a revisdo analitica das informagoes
coletadas e das demais disponiveis ao publico.

23. Ressalta-se que este relatorio é composto de cinco capitulos, quais sejam: 1. Introdugdo; 1.
Visao Geral; IIl. Exame Técnico e Achados de Auditoria; IV. Conclusdo;, e V. Proposta de
Encaminhamento.

24, Alem disso, salienta-se que, conforme as orientagoes do Manual de Auditoria Operacional
e das disposigoes dos arts. 14 e 15 da Resolugdao TCU 315/2020, as unidades jurisdicionadas abrangidas
pelo trabalho foram instadas a apresentar consideragoes acerca do relatorio preliminar de auditoria
(Pega 123), especialmente no que diz respeito aos achados, conclusoes e encaminhamentos propostos.
O resumo dos comentarios apresentados, bem como as respectivas analises da equipe de auditoria,
consta do Apéndice A, ao final do relatorio. Nos casos em que as novas informagoes e argumentos dos
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auditados foram importantes para esclarecer pontos do relatorio ou suficientes para alterar o
entendimento da equipe, as modificacoes foram feitas diretamente nos capitulos principais do texto.

I1. VISAO GERAL
11.1 Visdo geral do objeto

25. Os servigos publicos constituem o principal meio pelo qual o Estado brasileiro concretiza
os direitos assegurados pela Constituicao Federal, promovendo o bem-estar social e a redug¢do das
desigualdades. Definem-se como atividades desempenhadas diretamente pela Administragdo Publica
ou por seus delegatarios, destinadas a satisfacdo de necessidades essenciais ou de relevante interesse
coletivo, sob regime juridico de direito publico. A adequada presta¢do desses servigos é condigdo
necessaria para o fortalecimento do Estado Democratico de Direito e para a promogado da cidadania.

26. A efetividade dos servigos publicos esta diretamente relacionada a capacidade do Estado
em oferecer respostas tempestivas, eficientes e de qualidade as demandas da sociedade. Em um pais de
dimensoes continentais e de marcadas disparidades socioeconomicas como o Brasil, a universalizagcdo
e a melhoria continua desses servigos constituem desafios permanentes da gestdao publica. Dessa forma,
a avaliagdo da percepg¢do do usuario torna-se instrumento essencial para aferir o grau de satisfagdo e
a aderéncia dos servigos prestados as expectativas e necessidades da populagdo.

27. Historicamente, a prestagdo dos servicos publicos no Brasil foi caracterizada por uma
cultura administrativa centrada em procedimentos internos, com limitada abertura a participa¢do
social e com mecanismos incipientes de aferi¢do de resultados sob a otica do cidaddo. A partir das
reformas administrativas iniciadas na década de 1990, consolidou-se um movimento de modernizagao
do Estado, pautado pela gestdo por resultados, pela transparéncia e pela responsabilizacdo
administrativa, o que favoreceu o surgimento de iniciativas voltadas a melhoria da qualidade do
atendimento publico.

28. Nesse contexto, a Lei 13.460/2017, denominada Codigo de Defesa do Usudrio dos Servigos
Publicos, representou um marco normativo no processo de fortalecimento da relagdo entre a APF e o
cidaddo. A referida lei estabeleceu principios, diretrizes e instrumentos voltados a promog¢do da
participagdo, da transparéncia, da eficiéncia e da qualidade na prestagdo dos servigos publicos no
ambito da administragdo direta e indireta dos trés Poderes e das trés esferas federativas.

29. Entre os principais dispositivos da Lei 13.460/2017, destacam-se a defini¢do dos direitos e
deveres dos usuarios, a obrigatoriedade de disponibilizac¢do de informagoes claras e acessiveis, o dever
de atendimento cortés e eficiente, a instituicdo de ouvidorias publicas como canais permanentes de
interlocucdo com a sociedade e a criacdo dos Conselhos de Usudrios dos Servicos Publicos, instincias
voltadas a participagdo e ao controle social.

30. A lei também introduziu mecanismos formais de avaliagcdo e monitoramento da qualidade
dos servigos, com énfase na mensura¢do da satisfa¢do do usuario e na utilizagdo dos resultados dessas
avaliagoes como subsidios a formulagado de politicas publicas e a melhoria da gestdo. Essa orientag¢do
refor¢a a necessidade de uma administra¢do voltada a entrega de valor publico, considerando a
experiéncia do cidaddao como parametro legitimo de eficiéncia.

31. No dmbito da Administra¢do Publica Federal, a implementag¢do dos dispositivos da
Lei 13.460/2017 encontra-se associada a iniciativas de modernizacdo administrativa e de
transformagao digital, como a Estratégia de Governo Digital (Decreto 10.332/2020) e o fortalecimento
das estruturas de ouvidoria e participagdo social. Tais iniciativas tém buscado ampliar o acesso do
cidadao aos servigos, simplificar procedimentos e fortalecer a accountability publica.

32. A fiscalizagdo da observancia da Lei 13.460/2017, especialmente no que se refere a
percepg¢do do usuario e a efetividade dos mecanismos de participagcdo e controle social, insere-se no
contexto das competéncias constitucionais do TCU concernentes a fiscaliza¢do operacional da APF
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(art. 1° 11, da Lei 8.443/1992). O acompanhamento e a avaliagdo desses aspectos permitem verificar
em que medida os orgaos e entidades federais tém assegurado a implementagdo das diretrizes da norma
e garantido ao cidaddo o exercicio pleno de seus direitos enquanto usuario dos servigos publicos.

33. O presente relatorio, portanto, consolida os resultados das andlises e levantamentos
realizados, com vistas a identificar boas praticas, apontar fragilidades e formular recomendagoes
voltadas ao aprimoramento da qualidade, transparéncia e responsividade dos servicos publicos
federais, contribuindo para a melhoria da governanga publica e para o fortalecimento da confianga da
sociedade nas instituicoes estatais.

I1.2 Conceitos, instrumentos e mecanismos institucionais

34. Este capitulo apresenta os principais conceitos, instrumentos e mecanismos institucionais
que integram o objeto desta auditoria, com o proposito de oferecer ao leitor uma base solida para
compreender plenamente os elementos que serdo avaliados e discutidos ao longo do relatorio.

11.2.1 Carta de Servicos ao Usudrio

35. A Carta de Servigos é um instrumento previsto pela Lei 13.460/2017 cujo objetivo é informar
os usudrios sobre os servigos prestados pelos orgdos ou entidades da administragdo publica, as formas
de acesso a esses servigos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico. O
documento é de elaboragdo e divulgacdo obrigatorias pelos orgdos ou entidades da administracdo
publica — sendo que, no ambito do Poder Executivo Federal, os servi¢os e demais informagoes
constantes na Carta devem ser inseridos no Portal Gov.br (https://www.gov.br) —, devendo ainda ser
objeto de atualizacdo periodica. Salienta-se que a Portaria Normativa CGU 116/2024 preconiza que as
unidades de ouvidoria atuardo em coordenacdo com as demais unidades dos orgdos e entidades a que
estejam vinculadas tanto na elabora¢do como na atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario.

36. E interessante observar que, conforme orientagio do Guia de Edi¢do de Servi¢os do Gov.br
(disponivel em: https.//www.gov.br/pt-br/guia-de-edicao-de-servicos-do-gov.br), embora a Lei
13.460/2017 conceitue servi¢o publico como “atividade administrativa ou de prestagdo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por orgdo ou entidade da administragdo publica”,
em se tratando da necessidade de mapear um servigo para elaborar uma Carta de Servigos ao Usudrio,
ndo se opera com este conceito amplissimo, mas sim com um conceito especifico, relacionado aos
servigos que o Estado presta aos usuadrios e que sdo definidos pelos atributos de: intera¢do,
personalizagdo, suficiéncia, processo padrdo, e usudrio externo ao orgao.

11.2.2 Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv

37. O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto 9.492/2018,
tem a finalidade de coordenar e articular as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos orgdos e
entidades da Administragdo Publica Federal. Sua estrutura é composta por um orgdo central, posi¢do
que é ocupada pela Ouvidoria-Geral da Unido, e por uma série de unidades setoriais, que sdo as
unidades de ouvidoria existentes em cada orgdo e/ou entidade da APF.

38. Em sintese, o orgdo central tem como atribui¢oes principais a orienta¢do normativa e a
supervisdo técnica das unidades do SisOuv, bem como a consolida¢do e divulgagdo das informagoes
sobre as atividades de ouvidoria e a promogdo do fortalecimento e da integragdo do sistema. Neste
contexto, a CGU editou as Portarias Normativas 581/2021 (atualmente revogada) e 116/2024 (em
vigéncia) para estabelecer orientacoes para o exercicio das competéncias das unidades do SisOuv,
consistindo na principal fonte normativa do sistema de ouvidoria.

39. Por outro lado, as unidades setoriais executam as atividades de ouvidoria propriamente
ditas: recebem, classificam, analisam e encaminham manifestagoes dos cidaddos (reclamagoes,
denuncias, solicitacoes, sugestoes e elogios) relativas a atua¢do de cada orgdo ou entidade,
assegurando seu tratamento e o retorno tempestivo ao usuario. Também desenvolvem agoes de
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ouvidoria ativa, como a identificagdo de problemas recorrentes, a elaborag¢do de andlises e
recomendagoes e o estimulo a participagdo social, além de contribuir para a melhoria e a garantia da
qualidade dos servigos por meio do monitoramento de demandas e da identificagdo de oportunidades
de aperfeicoamento.

11.2.3 Fala.Br e Painel “Resolveu?”

40. O Fala.BR é a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo do Poder
Executivo Federal. O Decreto 9.492/2018, em seu art. 16, estabelece que o uso da Plataforma Fala. BR
¢ obrigatorio pelos orgaos e entidades da APF, com excegdo das empresas estatais independentes.

41. O Sistema foi desenvolvido pela CGU e permite a qualquer cidaddo encaminhar pedidos de
acesso a informag¢do e manifestagoes de ouvidoria (reclamagoes, denuncias, solicitagoes, sugestoes e
elogios) em um unico ambiente e a partir de um unico cadastro (a conta gov.br), a mais de 310 orgdos
e entidades do Poder Executivo Federal, além de outras duas mil instancias de todos os entes e poderes
da federagdo, como estados, municipios e servigos sociais autonomos que aderiram a plataforma.
Demais disso, o Fala.BR permite acompanhar o cumprimento dos prazos, consultar as respostas
recebidas; entrar com recursos, apresentar reclamacgoes; entre outras agoes em conformidade com
a LAI (Lei 12.527/2011) e o Codigo de Defesa dos Usudarios de Servigos Publicos (Lei 13.460/2017).

42. Para as ouvidorias e gestores, o Fala.BR reune ferramentas que padronizam o fluxo de
tratamento das manifestagoes, possibilitam a classifica¢do de demandas, o monitoramento de prazos, a
geragdo de relatorios e a identificagdo de padroes ou recorréncias, apoiando agoes de ouvidoria ativa
e iniciativas de melhoria dos servigos publicos. Ademais, opera como um canal de centralizagdo de
informagoes, servindo como instrumento para a supervisdo do orgdo central e gestdo orientada a dados.

43. A Error! Reference source not found., adiante, mostra o menu principal da Plataforma
Fala.BR, com as op¢oes de manifestagoes de ouvidoria disponiveis para os usuarios realizarem por
intermédio do sistema.

govb g PO ! perquntas Frequenes | 3 & 0 (T
= FalaBR
0O que vocé quer fazer? fb . ﬂ
e e e e T e ISRl e e Pl wiotkas ool gt ra A i pwiaira st eeian s 2 X é4 2
Reclamagio o Elogio
Manifeste suamsatisfacio com o senigo pablico Expresse se vocé esta satisfeito com um atendimento publico
D solicitagio Sugestio
” Dentincia 9 simplifique

Fonte: Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/). Acesso em: 12/12/2025.

44. A partir dos dados da Plataforma Fala.BR, a CGU desenvolveu o “Painel Resolveu?”,
ferramenta de transparéncia, gestdo e controle que reune informagoes sobre manifestacoes das
ouvidorias dos orgados e entidades da APF, permitindo visualizar — por meio de grdficos, tabelas e
painéis — indicadores como volume de manifestagcoes recebidas, classificacoes por tipo, situa¢do do
atendimento, percentual de respostas dentro do prazo e tempo médio de resolu¢do. A plataforma

também disponibiliza filtros por entidade, periodo e assunto, possibilitando andlises e comparagoes
entre unidades da APF.

45. A seguir, a Figura 1 apresenta a interface do “Painel Resolveu?”.
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Figura 1 — Painel Resolveu?

PAINEL

Esfera Federal
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B assuw mo (| summssmero il & Jsexo | Q | Locavizacn W) maca £ con
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REBOLUTIVIDADE (Indloacta pels Ouvidora) $ATIZFAGED DO UIUARID (Voo scth catistettoie) sam o shencimanta?)

s
17.91% 0

racpocts conolusiva pel TOTAL DERERPORTAR 58052

Fonte: Painel Resolveu? (https.//centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu). Acesso em: 12/12/2025.

11.2.4 Conselho de Usudrios de Servicos Publicos

46. O Conselho de Usuarios de Servicos Publicos é um mecanismo institucional voltado a
incorporagdo sistematica da perspectiva do cidaddo na gestdo publica, previsto na Lei 13.460/2017 e
regulamentado, no ambito da APF, pelo Decreto 9.492/2018. Seu fundamento repousa na
democratizagdo da avaliagdo estatal, permitindo que os usudrios — enquanto destinatarios diretos das
politicas publicas — participem da andlise critica dos servigos, contribuam para a constru¢do de padroes
de qualidade e auxiliem na identificagdo de falhas estruturais e operacionais. Essa participagdo ndo
deve se limitar a uma consulta eventual, mas sim representar um espag¢o permanente de didlogo técnico
entre sociedade e administra¢do, baseado em transparéncia, responsividade e controle social.

47. O espirito do Conselho de Usuarios também envolve a criagdo de um ambiente plural,
composto por cidaddos com diferentes perfis e experiéncias, garantindo que a avalia¢do dos servigos
publicos ndo seja capturada por interesses especificos ou por uma visdo limitada da realidade social.
Trata-se de um instrumento que busca fortalecer a legitimidade administrativa ao aproximar o Estado
de sua fungdo essencial: atender de forma adequada, eficiente e equitativa as necessidades coletivas.

48. A seguir sdo reproduzidos os dispositivos do Decreto 9.492/2018 que disciplinam a
institui¢do dos Conselhos de Usuarios na APF. Da-se prioridade ao texto do Decreto 9.492/2018 por
ele trazer preceitos mais detalhados do que os da Lei 13.460/2017; todavia, convém ressaltar que o
nucleo dos dois normativos é comum para os principais topicos.
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Art. 24-C. Sem prejuizo de outros meios de participagdo dos usudrios no
acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos publicos, cada orgdo ou
entidade a que se refere o art. 2° criarda um ou mais conselhos de usuarios de servigos
publicos, os quais ndo poderdo exceder a quantidade de servigos previstos na Carta de
Servigos ao Usuario de que trata o art. 11 do Decreto n°9.094, de 2017.

Art. 24-D. Os conselhos de usudrios de servigos publicos sdo orgdos de natureza
consultiva, aos quais compete:

I - acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da efetividade da prestagdo
dos servigos publicos;

11 - propor melhorias na prestagdo dos servigos publicos e contribuir para a defini¢dao
de diretrizes para o adequado atendimento ao usuadrio, e

1l - acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atuag¢do das ouvidorias do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

Art. 24-E. Os conselhos de usuarios de servigos publicos serdo compostos por usuarios
dos servigos publicos, selecionados dentre aqueles que se candidatarem mediante
chamamento publico conduzido pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal responsavel pela supervisdo da execugdo do servigo publico
a ser avaliado.

Art. 24-G. O exercicio das atribuicoes dos membros dos conselhos de usudrios de
servigos publicos ocorrerd por meio de sistema eletronico especifico integrado a
Fala.BR, disponibilizado pela Controladoria-Geral da Unido.

49. Das disposicoes acima, convém destacar, em um primeiro momento, duas em especial: o
art. 24-C, caput, do Decreto 9.492/2018, ao prever que cada orgdo ou entidade da APF criara um ou
mais conselhos de usuarios de servigos publicos; e o art. 24-G, também do Decreto 9.492/2018, que
estabelece que o exercicio das atribui¢oes dos membros dos conselhos de usuarios ocorrera por meio
de sistema eletronico especifico disponibilizado pela CGU.

50. Para dar cumprimento aos comandos em tela, a CGU desenvolveu e disponibilizou, no ano
de 2020, a Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, um sistema web
(disponivel em: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio) que operacionaliza a implementa¢do dos
conselhos de usuarios para os orgados e entidades da APF e o exercicio das atribuigoes dos conselheiros
pelos cidaddos interessados em participar.

51. Na pratica, a plataforma funciona da seguinte forma: por um lado, cada orgdo deve
promover chamamentos publicos periodicos para convocar cidaddos voluntarios para atuar como
conselheiros, bem como elaborar as consultas e enquetes destinadas a avaliagdo dos servigos que
presta; de outra parte, qualquer cidaddo pode se cadastrar e, ao se registrar, escolher um ou mais
servigcos publicos para os quais deseja atuar como conselheiro.

52. Os conselheiros participam, prioritariamente, de trés atividades: a) responder a consultas
e enquetes elaboradas pelo orgdo gestor, pela ouvidoria ou por outros usuarios/conselheiros, com o
objetivo de avaliar a qualidade e a efetividade dos servigos publicos, b) elaborar enquetes para serem
disponibilizadas aos outros usuarios/conselheiros acerca de assuntos variados relacionados a
prestagcdo de servicos publicos federais, e c) propor ideias de melhoria, por meio de um espago
denominado Forum de Melhorias de Servigos Publicos, onde conselheiros podem registrar sugestoes,
comentar e apoiar propostas de outros usuadrios.

53. Na sequéncia, a Figura 2, a Figura 3 e a Figura 4 apresentam um panorama dos principais
ambientes da Plataforma Virtual do Conselho de Usudarios.

54. A Figura 2 mostra a tela inicial da plataforma, trazendo uma descri¢do do que é o
instrumento do Conselho de Usuarios, além de disponibilizar o link para o login — por intermédio do
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login unico do gov.br — de acesso ao ambiente privativo da plataforma.

Figura 2 — Tela inicial da plataforma virtual do conselho de usuarios

govbr COMUNICABR ACESSO A INFORMAGAQ PARTICIPE LEGISLAGAO ORGAOS DO GOVERNG

Ead *, NTRAST .
Conselho de Usuarios ».. el L

Inicio Ouvidoriasgov

Essa é a Plataforma virtual do Conselho
de Usuarios de Servigos Publicos.

Aqui voce podera produzir e responder enquetes que ajudarao
sociedade e governos na identificagao dos desafios e das
necessidades que precisam ser enfrentados para construirmos um
Brasil cada vez melhor. Por meio desta plataforma. € possivel
voluntariar-se para ser um Conselheiro de Servicos Publicos do
Governo Federal. receber periodicamente nossas pesquisas de
avaliac&o de servigos e propor solugdes para o melhor
atendimento as necessidades da populagao.

Essa & uma ferramenta que esta disponivel para qualquer pessoa
que queira coletar e produzir informacées relevantes sobre a
qualidade da prestacdo de servigos publicos no Brasil

Login

Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos (https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio). Acesso em:
10/12/2025.

55. A Figura 3, por sua vez, apresenta o menu principal da plataforma, com todas as opgoes de
agoes para os conselheiros: criar enquete; consultar/visualizar enquetes; tornar-se conselheiro; e forum
de melhorias.

Figura 3 — Menu principal da plataforma virtual do conselho de usuarios

Consel.ho d.e Usuarios .

Bemﬂlndota}-! X o M, t'o

Vocé ainda nio & voluntario de nenhum conselho, Seja voluntario e nos ajude a melhorar o Brasil

D ey ey Gy Gy

Minhas er

Fonte: };iata}ormc_z_.Viriuizl do Conselho de Usudrios de -S'é.rviggs Publicos (h‘ttps://.conselhod-eu:vda}ibs:cgu.gov.br/inicio). Acesso em:
10/12/2025.

56. Por fim, a Figura 4 traz o ambiente de inscri¢cdo como conselheiro na plataforma, em que o
usuario pode fazer a inscri¢do tanto por um servigco publico especifico, como por um orgao/entidade.

11

TCU Para verificar as assinaturas, acesse www.tcu.gov.br/autenticidade e informe o cédigo 81219693.


https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio

@ TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 014.616/2025-4

Figura 4 — Ambiente da plataforma virtual do conselho de usudrios para inscrigdo como conselheiro

goubr

Conselho de Usuirios e

Seja voluntirio e se torne conselheiro

A0 tomar-se conselheirn, vooé podera apresentar propostas de melhorias e ser ouvido sempre
que 0s orgdos e entidades responsaveis pela prestacao de senvigo precisarem saber coma
lorna-los cada vez melhores ¢ mas Gleis para voce.

£ simples e facil: sempre que uma consulta sobre o servigo for realizada, uma notificagaa
chegara a0 seu e-mail, & vord podera conlribuir com a sua opiniao ande quer que voce esteja.

Tornar-se conselheiro de um servigo publico.

Tornar-se conselheiro de um drgao ou entidade pablica

Fonte: Plataforma Virtual do Conselho de Usudarios de Servi¢os Publicos (https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio). Acesso em:
10/12/2025.
57. Convém esclarecer que o procedimento de inscrigdo como conselheiro mostrado na Figura

4 ¢ processado de forma automatica, isto é, basta o usudrio entrar na plataforma do Conselho de
Usuarios com o seu login unico do “gov.br” e selecionar os orgdos e/ou servigos para os quais deseja
se cadastrar, ndo havendo nenhuma espécie de verificagdo de pré-requisitos ou de realizagdo de
analises dos orgdos relacionados para se efetivar a admissdo.

Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP)

58. O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP), desenvolvido pela OGU/CGU,
constitui um instrumento de avaliacdo e aprimoramento da gestdo das ouvidorias publicas no ambito
da Administra¢do Publica Federal. Seu objetivo é mensurar o grau de desenvolvimento institucional
das ouvidorias, considerando dimensoes relacionadas a governanga, a gestdo de processos, a escuta e
participagdo social, a transparéncia ativa e passiva, e a promog¢do da melhoria dos servigos publicos
para, a partir dai, estimular a evolugdo gradual e continua das ouvidorias, oferecendo um referencial
estruturado de boas praticas e de niveis de maturidade que permitem identificar o estagio atual de cada
unidade e direcionar agoes de fortalecimento.

59. Em termos operacionais, o MMOuP esta estruturado em trés dimensoes de avaliagdo, que
abrangem os principais aspectos da atuag¢do e da gestdo das ouvidorias publicas: Estruturante,
Essencial e Prospectiva. Cada uma dessas dimensoes ¢ composta por um conjunto de objetivos
relacionados a capacidades e competéncias, e, estes, por sua vez, sdo decompostos em elementos
verificaveis sujeitos a avaliacdo em niveis para os quais serdo atribuidas pontuag¢oes. O modelo adota
uma escala de quatro niveis de maturidade: Limitado, Basico, Sustentado e Otimizado, que indicam o
estagio evolutivo da ouvidoria em relagdo as boas prdaticas recomendadas pela OGU/CGU.

60. A Figura 5, adiante, detalha, em formato visual, o framework de dimensoes, objetivos e
elementos que compoem a avalia¢ao do MMOuP.

Figura 5 — Estrutura de avaliagdo do MMOUP

12

TCU Para verificar as assinaturas, acesse www.tcu.gov.br/autenticidade e informe o cédigo 81219693.


https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio

@ TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 014.616/2025-4

MATRIZ DE AVALIAGAO DE MATURIDADE

2° CICLO MMOuP

DIMENSAO ESTRUTURANTE DIMENSAO PROSPECTIVA

1 1.2 1.3 1.4 2.1 Governanga 22 2.3 Processos
Institucionalidade Capacidades e Planejamento e Infraestrutura e de servigos Transparéncia e essenciais
garantias gestao eficiente acessibilidade andlise de dados

1.1.1 121 131 1.4
Locus Estabilidade da Planejamento Infraestrutura
Organizacional equipe Operacional tecnoldgica

1.2.2 13.2 1.4.2

Condutas Eficiéncia de Infraestrutura
alocagio de fisica

1.2.3 recursos

Formagéo de humanos

113 Competéncias

1.1.2
Relevancia
Institucional

313
Articulagao
interinstitucional

133
Planejamento e
execugao
orgamentéria

Acesso ao Nivel
Estratégico 1.2.4 Garantias
do titular

1.2.5 Critérios de
selegdo de titular
de ouvidoria

Fonte: Sitio eletrénico oficial do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/mmoup). Acesso em: 12/12/2025.

61. A metodologia de aplicagdo baseia-se no autodiagnostico orientado, conduzido pela
propria ouvidoria setorial por meio de questionario eletronico disponibilizado no Sistema e-AUD,
gerido pela OGU/CGU, cujos resultados permitem identificar lacunas de gestdo, oportunidades de
aprimoramento e planos de ag¢do para o avango nos niveis de maturidade. Apos a etapa de
autodiagnostico, que deve ser justificada por intermédio da apresentagdo de evidéncias, a equipe da
OGU verifica a coeréncia e o suporte dos niveis atribuidos e realiza uma avaliagdo complementar. Essa
estrutura permite uma avaliagcdo sistematica e comparavel, incentivando a melhoria continua e a
profissionalizag¢do das ouvidorias publicas.

62. Por fim, convém ressaltar que a avaliagado é prevista no art. 74 da Portaria Normativa CGU
116/2024 como de aplicagdo obrigatoria para todas as unidades setoriais integrantes do SisOuv, com
a realizagdo ocorrendo em ciclos bianuais organizados pela Ouvidoria-Geral da Unido. Até o presente
momento, ja foram realizados dois ciclos avaliativos do MMOuP.

11.2.6 Avaliacdo de Servicos

63. A existéncia de instrumentos de avaliagdo dos servicos publicos é fundamental para o
aprimoramento da gestdo publica e para a efetiva¢do dos direitos dos cidaddos. Esses mecanismos
permitem mensurar a qualidade, a eficiéncia e a efetividade das agoes estatais providas por intermédio
de servigos publicos, oferecendo subsidios concretos para o planejamento, a tomada de decisdo e a
corregdo de falhas na prestagdo dos servicos. Além disso, promovem a transparéncia e o controle social,
fortalecendo a relagdo entre Estado e sociedade ao possibilitar que o usudrio participe ativamente da
avalia¢do e melhoria continua dos servigos que lhe sdo oferecidos.

64. Nesse contexto, a Lei 13.460/2017 dedica um capitulo especifico para tratar a respeito da
avaliagdo continuada dos servigos publicos, em que estabelece que “os orgdos e entidades publicos
abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos prestados” (art. 23, caput) em aspectos como
“satisfacdo do usuario com o servico prestado” e “qualidade do atendimento prestado ao usuario”
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(art. 23, [ e II).

65. O Decreto 9.094/2017, por sua vez, ao regulamentar o tema, define que “as avalia¢oes da
efetividade e dos niveis de satisfa¢do dos usuarios serdo feitas na forma definida em ato do Secretario
de Governo Digital” (art. 20-A, caput), ao passo que também estabelece que devera ser utilizada uma
ferramenta de pesquisa de satisfagdo dos usudrios unica a ser disponibilizada pela Secretaria de
Governo Digital, atualmente vinculada ao MGI.

66. Por fim, a avaliagdo de satisfagdo dos usuarios foi regulamentada de forma mais detalhada
na Portaria SGD/MGI 1.083/2025. Os dispositivos do normativo que tratam especificamente da
avaliagdo de satisfa¢do sdo reproduzidos adiante:

Art. 7° A avaliagdo de satisfagdo dos usuarios tem como objetivos:

1 - assegurar ao usudrio o direito de participar da avaliagdo dos servigos publicos, por meio de
instrumentos de coleta de dados simples e confiaveis,

1l - fornecer informagdes tecnicamente consistentes e tteis para o desenho, o monitoramento e a
melhoria continua dos servigos publicos na perspectiva dos usudrios, (...)

1V - promover a transparéncia dos resultados da avaliagdo de satisfagdo dos usuarios dos servigos,
com base nas avaliacdes realizadas.

Art. 8° Os servigos publicos serdo avaliados pelos usudrios quanto a satisfa¢do percebida em fungdo
da sua experiéncia com o servigo, considerada em multiplas dimensdoes.

§ 1° A avaliagdo de satisfacdo consiste em uma nota em escala de 1 (um) a 5 (cinco) que o usuadrio
atribui a prestagdo do servico, indicando também a qual dimensdo a nota se refere. (...)

Art. 9° As unidades gestoras deverdo utilizar a ferramenta de pesquisa de satisfacdo dos usuarios
disponibilizada pela Secretaria de Governo Digital.

Art. 10. As avaliagoes de satisfacdo dos usuarios serdo disponibilizadas para preenchimento apos o
término da ultima etapa do servigo.

§ 1° A avaliagdo de satisfagdo dos usuarios podera ser disponibilizada ao final de etapas
intermedidrias do processo padrdo do servico, a critério da unidade gestora.

§ 3°Outros canais poderdo ser utilizados, de forma complementar, para disponibilizar as avaliagoes
de que trata o caput para preenchimento pelos usuarios, a critério da unidade gestora.

67. Para dar concretude aos comandos normativos supramencionados, a SGD desenvolveu uma
Application Programming Interface (API) de Avaliagdo de Servi¢os Publicos, que é uma ferramenta
tecnologica que permite a integragdo entre os sistemas de servicos dos orgdos e entidades publicas
federais e a plataforma de avalia¢do de satisfa¢do dos usuarios do Gov.br. Seu objetivo é viabilizar a
coleta padronizada e continua de dados sobre a percep¢do dos cidaddos quanto a qualidade dos
servigos publicos prestados, em especial os digitais.

68. Por meio da API, cada servi¢o pode registrar os atendimentos realizados — chamados de
acompanhamentos — e, a partir desses registros, é gerado um link personalizado para que o usuario
avalie sua experiéncia em dimensoes como clareza das informagoes, facilidade de uso, tempo de
atendimento e qualidade do suporte recebido. As respostas sdo consolidadas em bases de dados geridas
pela SGD, que alimentam o painel de monitoramento (hitps://www.gov.br/governodigital/pt-
br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-
monitoramento-de-servicos-federaisv2) e o Ranking de Avaliacdo de Servicos e Orgdos
(https.//www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-
digital/central-de-qualidade/ranking-de-servicos-e-de-orgaos), permitindo andlises comparativas e o
acompanhamento de indicadores de desempenho.

69. A Figura 6, a seguir, ilustra a interface padronizada da API para a realiza¢do da avaliagdo
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dos servigos pelos usuarios.

Figura 6 — Interface da API de avaliagdo

Como foi a sua experiéncia com o servico?
Pessima Ruim  Mais ou menos Boa Excelente

O que vocé mais gostou em nosso servigo?

Marque até 3 opgdes - opcional

¥ % I

Foi rapico Consegui
resolver

Q| 3 =&

Informacdes Site/aplicativo Facil de
claras funcionou bem encontrar

Facil de usar

Deixe elogio, sugestao ou critica (opcional):

Enviar avaliacio

Fonte: Manual de uso da API de Avalia¢do e Acompanhamento (Disponivel em: https://manual-avaliacao.servicos.gov.br/pt-br/latest/).
Acesso em: 3/12/2025.

70. E importante esclarecer que, para o usudrio, a avaliacdo ndo é obrigatéria e ndo exige
identificagdo pessoal. Como se vé na Figura 6, a avaliagdo comega com uma pergunta simples: “Como
foi a sua experiéncia com o servigo?”, que deve ser respondida pelo usuario clicando na estrela que
representa o grau de satisfacdo percebido de acordo com a escala proposta pela ferramenta (EX.:
péssima, ruim etc.). Na sequéncia, abre-se o campo visual de identifica¢do das dimensoes associadas
ao grau de satisfagdo escolhido, em que o usuario pode complementar a sua avaliagdo, por meio de um
elogio, sugestdo ou critica em formato de texto aberto.

71. Salienta-se que o planejamento da integragdo dos servigos dos orgaos e entidades do Poder
Executivo Federal a API de Avaliacdo é realizado por intermédio da elaboragdo e apresenta¢do dos
Planos de Transformagdo Digital (PTD) — detalhado no topico a seguir —, instrumento no qual os orgdos
e entidades da APF fazem a pactuagdo de metas de digitalizacdo dos servigos junto a SGD/MGI.

72. O painel de monitoramento dos servicos federais é, atualmente, o principal instrumento de
consolidag¢do e acompanhamento das informagoes relativas a digitalizagdo e avalia¢do dos servigos
publicos da Administragcdo Publica Federal. A Figura 7, adiante, mostra a interface do painel com
alguns dos principais graficos disponiveis na plataforma.
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Figura 7 — Interface do painel de monitoramento dos servigos federais.

Painel de monitoramento dos servigos federais
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avaliacdo avaliacdo
Como os usuérios AVALIAM a sua
satisfacdo com os servigos
Nota média das avaliagGes Dimensdes de Avaliacdo (*)

(Dados de 22/11/2024 até 22/11/2025) (Dados de 22/11/2024 até 22/11/2025)
11.905.770 avaliagbes respondidas

distribuicdo da identificagio das dimensées mais bem avaliadas

Nota média de 4,57 de 5 2% nn 1%
4% @ Ficl de usar InformagSes clarzs @ Ficil de encomrar
7% @ Consegui resolver @ Site/apiicativo funcionou @ Foi répido
- bem
- distribuicdo da identificacdo das dimensbes que podem melhorar
%
= @ Dificil de wsar ® Informagdes confusas @ Difici de encontrar

Nio consegui resclver @ Site/aplicative ndo ® Foi demorado
funcioncy bem

Avaliacdes geradas x Avaliacées respondidas

(Dados de 22/11/2024 até 22/11/2025) 07.686.638
avaliacdes geradas

11.905.770
svaliages respondidas

. . -

Fonte: Aualiagao desatisfa

Fonte: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-
monitoramento-de-servicos-federaisv2. Acesso em: 3/12/2025.

I1.2.7 Plano de Transformacdo Digital (PTD) e Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo (PDTIC)

73. Desde o ano 2000, diversas politicas e iniciativas foram realizadas pelo governo brasileiro
com vistas a evoluir seus processos e a prestagdo de servigos publicos com o auxilio das Tecnologias
da Informagdo e Comunicagdo (TIC). Todavia, o ano de 2016 marcou um novo paradigma com a
publica¢do da Estratégia de Governanga Digital (EGD), que, posteriormente, veio a ser denominada
Estratégia de Governo Digital, no horizonte de 2020-2023; e Estratégia Federal de Governo Digital
(EFGD), para o horizonte de 2024-2027.

74. A EFGD 2024-2027 foi instituida pelo Decreto 12.198/2024 e se concentra na
transformagdo dos servigos e interagoes do governo federal com os cidaddos. Seu foco é promover a
transformacgdo digital dos servicos publicos de forma eficiente, utilizando tecnologias para otimizar
processos e promover uma abordagem inclusiva, acessivel e transparente.

75. Tanto a EGD 2020-2023 quanto a EFGD 2024-2027 estabeleceram que os orgdos e
entidades devem desenvolver alguns instrumentos de planejamento especificos para prover o
alinhamento entre as estratégias e as a¢oes a serem realizadas e assegurar a consecu¢do dos seus
objetivos e iniciativas. Para os fins do presente trabalho, destacam-se o Plano de Transformag¢do Digital
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e o Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (PDTIC). Adiante sdo reproduzidos os
dispositivos do Decreto 12.198/2024 que abordam o conteudo minimo que deve ser abrangido pelos
instrumentos de planejamento em comento:

Art. 6° Para a consecu¢do dos objetivos e das iniciativas da Estratégia Federal de
Governo Digital 2024-2027, os orgdos e as entidades elaborardo os seguintes
instrumentos de planejamento:

I - Plano de Transformag¢do Digital, que conterd, no minimo, as agoes de:

a) servigos digitais e melhoria da qualidade;

b) unificag¢do de canais digitais;

¢) governanga e gestdo de dados, e

d) seguranca e privacidade;

1l - Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo e Comunicag¢do, que conterd, no
minimo:

a) inventario de necessidades priorizado,

b) plano de metas e ac¢oes, unidade demandante e unidade responsavel pela execugdo;
¢) plano de gestdo de pessoas;

d) plano or¢amentdario, e

e) plano de gestdo de riscos, e

76. Em sintese, o PDTIC é um instrumento de diagnostico, planejamento e gestdo dos recursos
e processos de Tecnologia da Informagdo e Comunica¢do que visa atender as necessidades tecnologicas
e de informag¢do de um orgdo ou entidade para um determinado periodo, possibilitando justificar os
recursos aplicados em TIC, minimizar o desperdicio, garantir o controle, aplicar recursos naquilo que
¢é considerado mais relevante e, por fim, melhorar a qualidade do gasto publico e do servigo prestado
ao cidaddo.

77. O PTD, por sua vez, é um instrumento de planejamento e pactuagdo de implementagdo de
agoes de governo digital dos orgdos e entidades da administragdo publica federal junto a Secretaria de
Governo Digital e a Secretaria-Executiva do MGI, com o objetivo principal de auxiliar os orgdos e
entidades a executarem ag¢oes que visem o alinhamento e o atingimento de alguns dos objetivos e
iniciativas previstos na EFGD. O PTD é composto por duas pegas: o Documento Diretivo, de cardter
mais estratégico, que identifica os atores e traga as diretrizes estratégicas do plano, alinhado a EFGD;
e 0 Anexo de Entregas, no qual sdo registradas as agoes de transformacgdo digital pactuadas pelo orgao.

78. O Anexo de Entregas apresenta uma lista de produtos, distribuidos por quatro eixos que
representam os temas que devem constar minimamente dos PTDs (servicos digitais e melhoria da
qualidade; unificagdo de canais digitais, governanga e gestdo de dados; seguranca e privacidade). O
MGI ressalta que o Anexo de Entregas do PTD é um documento dindmico, que pode ser atualizado
durante a vigéncia do Documento Diretivo para inclusdo, exclusdo ou altera¢do de agoes. Com isso,
busca-se manter o PTD mais fidedigno ao progresso da transformacgdo dos servicos da respectiva
politica publica ou tematica.

IIT. EXAME TECNICO E ACHADOS DE AUDITORIA

79. Este capitulo apresenta os achados de auditoria resultantes da andlise das informagoes
coletadas e dos procedimentos realizados ao longo do trabalho no dmbito dos orgdos/entidades e
servigos selecionados, com foco nas situagoes encontradas de maior relevancia. Para cada achado, sdo
descritos os fatos observados, os critérios adotados para a sua avaliagdo, suas implicagoes e as
respectivas propostas de encaminhamento, voltadas a corre¢do de deficiéncias e ao aprimoramento dos
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mecanismos avaliados, de modo a contribuir para a melhoria da gestdo e da qualidade dos servigos
publicos.

80. A fim de prover uma andlise sistematizada e coerente dos resultados da auditoria, a
exposi¢do dos achados estd organizada em trés grandes topicos, correspondentes as questoes de
auditoria preliminarmente definidas, quais sejam: III.1) Estrutura e Processos de Trabalho das
Ouwvidorias, 111.2) Ferramentas de Participagdo Popular e de Avaliagdo da Qualidade dos servigos
publicos;, e II1.3) Falhas, Inconformidades e/ou Oportunidades de Melhoria identificadas na
operacionalizagdo dos servi¢os avaliados.

I11.1 Estrutura e Processos de Trabalho das Ouvidorias

81. A primeira questdo de auditoria — transcrita no paragrafo 10 — examinou a estrutura e os
processos de trabalho das ouvidorias dos doze orgdos/entidades da administragdo publica federal
selecionados na amostra deste trabalho (listados, anteriormente, na Tabela 1).

82. As andlises tiveram como referéncia principal os resultados dos procedimentos avaliativos
conduzidos pela OGU no ambito do SisOuv, bem como as disposi¢oes da Lei 13.460/2017, do Decreto
9.492/2018 e da Portaria Normativa CGU 116/2024. Os exames foram realizados a partir da solicita¢do
de informagoes, por meio de oficios e reunioes, aos orgaos e entidades e a OGU/CGU, além da inspe¢do
de sitios eletronicos e de documentos publicos, permitindo avaliar a aderéncia das ouvidorias as normas
aplicaveis e as diretrizes estabelecidas para o adequado atendimento as manifestagoes dos cidaddos e
para a asseguragdo da qualidade dos servigos publicos.

83. Os trés achados de auditoria oriundos da execu¢do dos procedimentos e respectivas
analises sdo apresentados adiante.

111.1.1 Designacdo de Ouvidores em condicdo de interinidade/substituicdo por periodo prolongado
em diversas agéncias requladoras

84. O ouvidor é a autoridade maxima de uma unidade de ouvidoria, sendo responsavel por sua
direg¢do, coordenagdo e representagdo institucional. Na condi¢do de chefe da ouvidoria, cabe-lhe
assegurar a atuac¢do independente da unidade, definir diretrizes de funcionamento, supervisionar a
equipe e responder institucionalmente pelos trabalhos desenvolvidos, nos termos da legislacdo
aplicavel, conforme sera detalhado a seguir.

85. Ao reconhecer a relevancia do cargo, a Portaria Normativa CGU 238/2025 dispoe sobre
critérios e procedimentos para a nomeagdo ao cargo ouvidor no ambito das unidades integrantes do
SisOuv, além de estabelecer um conjunto de regras destinadas a assegurar a autonomia, a estabilidade
e a efetividade da sua atuag¢do. De modo mais especifico e com uma estrutura procedimental e
hierarquica mais rigorosa, a Lei das Agéncias Reguladoras (Lei 13.848/2019) disciplina, em seus arts.
23 e 24, a tematica para o ambito das agéncias.

86. Em suma, os dispositivos da Lei 13.848/2019 preveem que o ouvidor serd designado pelo
Presidente da Republica, apos aprovagao pelo Senado Federal, para o exercicio de um mandato fixo de
trés anos, sendo vedada a sua recondugdo, além de estabelecer hipoteses restritas de perda do mandato.

87. E lbgico compreender que o procedimento de escolha dos ouvidores das agéncias
reguladoras pelo Presidente da Republica, com posterior aprovagdo pelo Senado Federal, tem como
objetivos principais: conferir maior legitimidade democratica, transparéncia e equilibrio institucional
ao provimento do cargo, além de instituir um mecanismo de controle que permite avaliar a idoneidade,
a qualificagdo técnica e a independéncia do indicado. Esse duplo crivo reduz o risco de indicagoes
meramente discriciondrias ou capturadas por interesses setoriais, refor¢ando a autonomia funcional do
ouvidor e a credibilidade da ouvidoria perante a sociedade, o mercado regulado e os proprios orgaos
de governanca da agéncia.
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88. Adicionalmente, o mandato definido é importante por assegurar ao ouvidor condigoes
objetivas para o exercicio independente de suas atribui¢oes, reduzindo a exposi¢do a pressoes
hierarquicas, politicas ou conjunturais que poderiam comprometer a sua imparcialidade. A vedagdo a
recondugdo, por sua vez, afasta incentivos a atua¢do orientada por expectativas de permanéncia no
cargo.

89. Em conjunto, essas salvaguardas institucionais reforcam a fun¢do da ouvidoria como
instdancia autonoma de escuta qualificada da sociedade, de mediacdo de conflitos e de aprimoramento
regulatorio, alinhando-se aos principios da accountability e da boa governanga regulatoria
preconizados pela referida lei.

90. Durante a realizag¢do dos procedimentos de auditoria, identificou-se que tanto a unidade de
ouvidoria da ANEEL quanto a unidade de ouvidoria da Anatel estdo com ouvidores em condig¢do de
interinidade/substituicdo por um periodo prolongado, isto é, com ouvidores que ndo foram investidos
em um mandato conforme o regramento do art. 23 da Lei 13.848/2019, tendo sido designados para o
cargo apenas por ato interno da propria entidade.

91. No caso da Anatel, tem-se uma situa¢do em que a vacancia do ultimo ouvidor titular ocorreu
no dia 12/03/2024, de tal modo que, desde entdo, o cargo estd sob a responsabilidade de um servidor
na condi¢do de substituto. Por outro lado, no caso da ANEEL, tem-se uma situa¢do ainda mais critica,
consistente no fato de que, desde a entrada em vigor da Lei das Agéncias Reguladoras, em 23/09/2019,
nenhum ouvidor chegou a ser nomeado para o cargo em condi¢do de titularidade.

92. Por relevante, abre-se um breve paréntese explicativo acerca do processo de escolha,
aprovagdo e nomeag¢do do ouvidor, conforme o procedimento estabelecido pela Lei das Agéncias
Reguladoras. Apos a defini¢do do nome do ouvidor(a) a ser indicado(a), o Presidente da Republica
deve emitir um despacho com uma mensagem de encaminhamento ao Senado Federal solicitando a
respectiva apreciag¢do, na sequéncia, a mensagem é processada no Senado, com a realiza¢do de
sabatina na comissdo tematica correspondente a agéncia reguladora em questdo e com a votagdo da
indicagdo, por fim, em caso de aprovagado pelo plenario do Senado, o Presidente da Republica faz a
expedi¢do de um Decreto formalizando a nomeagado.

93. Ao considerar os procedimentos acima narrados, bem como a tramita¢do de protocolos
entre institui¢oes diferentes e de alta cupula do Estado, ha que se considerar a hipotese de, em alguns
casos, ocorrer certa delonga que demande a designa¢do de um ouvidor em condigdo de
interinidade/substitui¢do. Tais situagoes devem, por obvio, ser excepcionais.

94, A Lei 13.848/2019 ndo disciplinou nem estabeleceu prazos para situagoes de interinidade,
apenas dispos, em seu art. 23, § 4°, acerca da hipotese de vacdncia do cargo de ouvidor no curso do
mandato, em que determina que o mandato sera “completado por sucessor investido na forma prevista
no caput [isto é, com escolha e nomeacdo feita pelo Presidente da Republica apos aprovagado prévia do
Senado Federal], que exercerad o cargo pelo prazo remanescente (...)". De se entender que, ao prever
que a investidura do sucessor do ouvidor em caso de vacancia deve se dar da mesma forma que a do
titular, a norma refor¢a a importancia do rito estabelecido, além disso, o fato de o diploma legal nao
tratar da possibilidade de designa¢do de um ouvidor substituto/interino com um rito mais simplificado
corrobora o carater excepcional com que tal medida deve ser tratada.

95. A titulo de referéncia comparativa, traz-se a colagdo o regramento da Portaria Normativa
CGU 238/2025, a qual dispoe sobre critérios e procedimentos para a nomeag¢do ao cargo ouvidor no
ambito do SisOuv. Convém ressaltar que as disposi¢oes da Portaria Normativa CGU 238/2025 apenas
ndo se aplicam diretamente as ouvidorias das agéncias reguladoras por existir norma especifica que
regulamenta o tema das nomeagoes de ouvidores para essas entidades. Todavia, as ouvidorias das
agéncias reguladoras compoem o SisOuv, de tal modo que as respectivas regras podem ser utilizadas
como fonte subsidiaria.
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97. Como se vé, em ambos os casos se constatam prazos muito elevados sem a formalizagdo de
um ouvidor na condigdo de titular. Tais situagoes sao ainda agravadas pelo fato de que, em consulta ao
Diario Oficial da Unido (Disponivel em: https://www.in.gov.br/), identificou-se que, nos dois casos,
sequer foi emitido o despacho presidencial com a mensagem de encaminhamento do nome escolhido,
ou seja, nem a primeira etapa do processo foi formalizada.

98. A fim de melhor compreender o cenario da designagdo de ouvidores no dmbito das agéncias
reguladoras, considerou-se por pertinente ampliar o campo de andlise e verificar a situagdo de cada
uma das onze agéncias existentes no que diz respeito ao status do responsavel pelas unidades de
ouvidoria. A Tabela 3, adiante, apresenta as informagoes levantadas a partir de consulta aos sitios
eletronicos oficiais das agéncias reguladoras, aos seus portais de normas e ao Diario Oficial da Unido.

Tabela 3 — Panorama da designagdo de Ouvidores nas Agéncias Reguladoras

Agéncia , Condicao do Ato de Designagdo (com  Data da vacédncia do ultimo
Reguladora Nome do Ouvidor(a) Ouvidor(a) data) Titular
Nunca houve a designagdo
MARCOS . PORTARIA N°6.956, DE  de um Ouvidor(a) Titular)
ANEEL BRAGATTO Substituto 14 DE ABRIL DE 2025 nos termos da Lei
13.848/2019
FELIPE AUGUSTO PORTARIA DE PESSOAL
ANATEL ESMERALDO DE Substituto N°1427, DE 28 DE 12 DE MARCO DE 2024
OLIVEIRA NOVEMBRO DE 2023
PORTARIA DE PESSOAL Nunca houve a designagdo
URSULA IGNACIO . o de um Ouvidor(a) Titular)
ANP Interina ANP N°381, DE 21 DE .
BARCELLOS NOVEMBRO DE 2025 nos termos da Lei
13.848/2019 (V
Nunca houve a designa¢do
PORTARIA N°325-E, DE . .
ancive  PIEGO MARQUES Interino 15 DE DEZEMBRO DE %€ wm Ouvidor(a) Titular)
FELJO 2021 nos termos da Lei
13.848/2019
) PORTARIA DE PESSOAL Nunca houve a designagdo
ANM ANDRE ELIAS Substituto ANM N° 159, DE 26 DE de um Ouvidor(a) Ti thlar)
MARQUES ABRIL DE 2022 nos termos da Lei
13.848/2019
F gz]gg@f PORTARIA DE PESSOAL ]0\;””“1 g"”v.jl 4 ?j”f.’;“f“j
ANS Substituta ANSN°232, DE [0 DE ¢ 1™ uvidorta) Juuiar,
CARDOSO OUTUBRO DE 2025 nos termos da Lei
GUEDES 13.848/2019 ?
TALES DE MILETO PORTARIA DE PESSOAL
ANTT ALVES Substituto N°250, DE 17 DE ABRIL 19 DE ABRIL DE 2025
CAVALCANTE DE 2025
CRISTINA PORTARIA DE PESSOAL
ANAC VILASBOAS Substituta N°1.097/SGP, DE 20 DE 28 DE OUTUBRO DE 2023
NOVEMBRO DE 2023
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SAMARA 10 DE ABRIL DE 2021
ANVISA FURTADO Titular DigﬁZZO[?EEZZéfE (Nomeagdo antes da Lei
CARNEIRO 13.848/2019)

RENATA LUCIA

ANA MEDEIROS DE Titular gggg ]5[175’2 (l)) g E232é)2},55 13 DE ABRIL DE 2025
ALBUQUERQUE

RENATA SOUSA . DECRETO DE 28 DE
ANTAQ CORDEIRO Titular AGOSTO DE 2025 30 DE MAIO DE 2022

(1) O ultimo ouvidor substituto da ANP ocupou o cargo entre os dias 21/10/2019 e 20/08/2025.
(2) O ultimo ouvidor substituto da ANS ocupou o cargo entre os dias 03/12/2020 e 10/10/2025.

Fonte: Elaboragdo propria. Disponivel em https://in.gov.br/servicos/diario-oficial-da-uniao (acesso em 16/12/2025)

99. De plano, observa-se que ha um cendrio sistémico de descumprimento dos procedimentos
preconizados pela Lei 13.848/2019, em seu art. 23, para a sele¢do, aprova¢do e nomeagdo de ouvidores
das agéncias reguladoras, que pode ser caracterizado, principalmente, pelos seguintes fatos: a) das
onze agéncias reguladoras, apenas trés (Anvisa, ANA e Antaq) contam com ouvidores titulares
designados regularmente conforme o rito previsto no art. 23 da Lei 13.848/2019; b) das oito agéncias
reguladoras que estdo com ouvidores interinos/substitutos, cinco nunca tiveram um ouvidor titular
nomeado conforme o rito previsto no art. 23 da Lei 13.848/2019; e c) quatro agéncias reguladoras
(ANM, Ancine, ANP e ANS) estdo ou estavam com ouvidores interinos/substitutos por periodos que
superam ou superaram o prazo de trés anos, estabelecido pela Lei 13.848/2019 (art. 23, § 1°), como
duracdo do mandato unico do ouvidor titular.

100. Convém ressaltar que, em consulta ao Diario Oficial da Unido, identificou-se que ndo ha
nenhum despacho presidencial pendente de processamento pelo Senado Federal com mensagem de
encaminhamento de indicagdo de ouvidores de agéncias reguladoras, ou seja, no que diz respeito as
situagoes de inconformidade constatadas com a designag¢do e manutengdo prolongada de ouvidores
substitutos/interinos, nem a primeira etapa do procedimento para a nomeagdo de um ouvidor titular
chegou a ser realizada.

101. Além disso, salienta-se que, no dia 31/1/2023, foi expedida uma série de despachos (Peca
119) pelo Presidente da Republica solicitando a retirada de tramita¢do de mensagens de indicag¢do dos
ouvidores da ANM, ANEEL, ANS, Antaq e Anvisa realizadas pela gestdo anterior, todas pendentes de
processamento a época, sendo que, na sequéncia, apenas foram formalizadas novas indicagoes e

nomeagoes para as ouvidorias da ANA, da Antaq e da Anvisa, respectivamente em 23/12/2025,
28/8/2025 e 22/7/2024.

102. Em face de todo o exposto e considerando que:

a) ndo ha, de fato, um prazo legal definido para o tempo maximo em que os ouvidores de
agéncias reguladoras podem ser mantidos em condi¢do de interinidade e/ou substitui¢cdo sem que o
titular seja escolhido e nomeado segundo o rito proprio da Lei 13.848/2019; e

b) apesar de a quantidade e a velocidade das nomeagoes ndo terem sido suficientes para
deixar o quadro das ouvidorias das agéncias reguladoras majoritariamente regularizado, tem-se que
as trés nomeagoes supramencionadas demonstram proatividade da pasta presidencial e indicam que a
matéria esta sob ateng¢do do Chefe do Poder Executivo, conforme defendido pela CC/PR em seus
comentdrios ao relatorio preliminar (Pegas 185 a 187).

103. Propoe-se dar ciéncia a Presidéncia da Republica que a manutengdo ampla, prolongada e
persistente de ouvidores em condig¢do de interinidade e/ou substitui¢do nas agéncias reguladoras, a
exemplo do que ocorre na ANEEL, ANATEL, ANP, ANCINE, ANM, ANS, ANTT e ANAC, afronta o
regramento do art. 23, da Lei 13.848/2019 c/c o § 2°, do art. 3°, da Portaria Normativa CGU 238/2025.

104. A regularizagdo da designac¢do de ouvidores titulares nas agéncias reguladoras trarda maior
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legitimidade democrdtica e transparéncia ao processo, garantindo que os indicados possuam
qualificacdo e independéncia. O processo de escolha pelo Presidente e aprovagdo pelo Senado,
juntamente com o mandato fixo e a vedagdo a recondugdo, assegura ao ouvidor imparcialidade e o
protege contra pressoes. Isso fortalecerd a credibilidade das ouvidorias e promoverd uma atuag¢do mais
eficiente e independente, alinhada aos principios de transparéncia e defesa do interesse publico.

111.1.2 Auséncia de participacdo das Ouvidorias Setoriais da CEF e da RFB no processo de avaliacdo
do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMQOuP)

105. O Modelo de Maturidade em QOuvidoria Publica (MMOuP) — conforme detalhado
anteriormente no topico I1.2.5 — consiste em um instrumento de avalia¢do e aprimoramento da gestdo
das ouvidorias publicas desenvolvido pela Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU)/Controladoria-Geral da
Unido (CGU). Nos termos do art. 74 da Portaria Normativa CGU 116/2024, a avaliag¢do é considerada
como de aplica¢do obrigatoria para todas as unidades setoriais integrantes do SisOuv, com a sua
realiza¢do ocorrendo em ciclos bianuais organizados pela OGU, sendo que, até o momento, ja foram
realizados dois ciclos avaliativos.

106. No que diz respeito ao MMOuP, os procedimentos de auditoria realizados na presente
fiscalizagdo tiveram como foco principal a verificagdo da participa¢do das ouvidorias setoriais dos
doze orgdos selecionados no 2° ciclo avaliativo do MMOuP, que acontece durante o biénio 2024-2026.

107. A operacionaliza¢do do aludido procedimento deu-se por meio de questionamento via oficio
direcionado a OGU/CGU e, para as situagoes em que se identificou a auséncia de participagdo, fez-se
também um questionamento especifico para as ouvidorias setoriais com vistas a elucidar as causas e
Jjustificativas para ndo terem participado.

108. No caso, foram identificadas duas auséncias, a saber: das Ouvidorias Setoriais da Caixa
Economica Federal (CEF) e da Receita Federal do Brasil (RFB). Em privilégio a organizag¢do do
relatorio, a andlise de cada uma delas sera empreendida a seguir em subtopicos individualizados.

Auséncia de participacao da Ouvidoria Setorial da CEF no MMOuP

109. Ao ser questionada acerca da participagdo da Ouvidoria Setorial da CEF no MMOuP, a
OGU/CGU informou que, embora a aludida ouvidoria tenha sido informada do processo avaliativo, ela
ndo participou de nenhum dos dois ciclos do MMOuP (Pe¢a 97).

110. Assim sendo, a equipe de fiscalizag¢do indagou a Ouvidoria Setorial da CEF quais eram os
motivos e/ou justificativas para a ndo participagdo no processo avaliativo do MMOuP. Em suma, a
entidade apontou que, por ser uma empresa publica exploradora de atividade economica e, além disso,
uma institui¢do financeira, estaria circunscrita a normativos especificos e apresentaria
particularidades operacionais — a exemplo da ndo utilizagdo da plataforma Fala. BR — que obstariam a
adequada avaliagdo por meio do questionario do MMOuP. Os principais trechos da resposta
apresentada no Oficio 0044/2025/DEFUS/OUVID (Pega 95) sdo reproduzidos a seguir:

3.1 A Caixa, enquanto empresa publica exploradora de atividade econémica em sentido
estrito, se sujeita ao regime juridico das empresas privadas, como o Codigo de Defesa
do Consumidor — Lei 8.078/1990 e a Resolugdo CMN n° 4.860/2020, que dispoe
especificamente sobre a constitui¢do e o funcionamento de componente organizacional
de ouvidoria pelas institui¢oes financeiras e demais instituicdes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil.

3.1.2 Além disso, a legislacdo vigente entende como servigo publico a “atividade
administrativa”, a exemplo daquela prestada pelos orgdos publicos, mas que ndo se
confunde com a atividade bancaria exercida pela Caixa em razdo de sua natureza de
institui¢do financeira, como integrante do Sistema Financeiro Nacional, nos termos do
artigo 1° da Lei n° 4.595/1964, ainda que como brago financeiro e operacional do
Governo Federal na execugdo de politicas sociais. (...)
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3.1.5 Nesse contexto, a atuagdo da Ouvidoria da Caixa apresenta especificidades legais
e normativas que a distinguem das Ouvidorias do setor publico. Assim, o questionadrio
utilizado na Avaliagdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal contempla dimensées que ndo correspondem plenamente as caracteristicas e a
natureza desta Ouvidoria, limitando o preenchimento das informacgées requeridas no
oficio.

3.1.6 Importante ainda ponderar as limitagoes de resposta do modelo no ambito das
unidades setoriais de ouvidoria das empresas estatais integrantes da administra¢do
publica federal, que ndo estdo obrigadas a utilizar a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR, conforme disposto no Decreto n’
9.492/2018 (art. 16, § 5°), entendimento este expresso na Nota Técnica n°
3696/2024/CGOUV/DOUV/OGU. (Pega 96)

111. Considerando as alegagoes da CEF, tem-se por oportuna a divisdo da andlise em dois
topicos, quais sejam: a) o enquadramento normativo da Ouvidoria da CEF; e b) a adequacdo e
compatibilidade do questionario do MMOuP para ser aplicado a uma empresa publica do ramo
financeiro.

112. Antes, contudo, de adentrar nas andlises, é importante rememorar que o0 MMOuP constitui
um instrumento de avaliacdo e aprimoramento das ouvidorias, ndo impondo qualquer fardo
desarrazoado as entidades participantes. Trata-se de uma metodologia baseada em boas praticas
amplamente reconhecidas, que oferece um diagnostico estruturado e orienta melhorias de forma
gradual e proporcional a realidade de cada organizagdo.

113. Nesse contexto, a justificativa mais consistente para a ndo participagdo da CEF no MMOuP
seria a existéncia de um método alternativo de avalia¢do e aprimoramento da ouvidoria, ja aplicado
pela institui¢do, que fosse mais adequado a sua realidade e que, por isso, tornasse desnecessaria a
aplicagao do MMOuP. Contudo, a entidade ndo apresentou qualquer alegacdo ou evidéncia nesse
sentido.

114. Quanto ao primeiro ponto destacado anteriormente, hda que se trazer a baila o
Decreto 9.492/2018, que institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv),
notadamente o seu art. 2°, o qual define a abrangéncia de aplica¢do do normativo. Aqui, tem-se uma
situagdo de extrema relevancia para a discussdo em comento que concerne ao fato de que tal dispositivo
teve a sua redagdo original — que limitava a aplicagdo do Decreto apenas as empresas estatais
dependentes — alterada para abranger toda e qualquer empresa publica e sociedade de economia mista,
independentemente de sua situagdo or¢amentaria e/ou comercial. Adiante, transcrevem-se as duas
redagoes do dispositivo que delimita a abrangéncia do Decreto 9.492/2018 em relagdo as empresas
estatais (art. 2°, 1), bem como o art. 6°, que versa a respeito da composi¢ao do SisOuv:

Art. 2° O disposto neste Decreto se aplica:

1l - as empresas publicas e as sociedades de economia mista, incluidas aquelas que
explorem atividade econémica de produgcdo ou comercializagdo de bens ou de
prestag¢do de servigos. (Redagdo dada pelo Decreto n° 10.890, de 9.12.2021) (...)

Art. 6° Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal:

I - como orgdo central, o Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido,
por meio da Ouvidoria-Geral da Unido, e

11 - como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgdos e das entidades da administragdo
publica federal abrangidos por este Decreto e, na inexisténcia destas, as unidades
diretamente responsaveis pelas atividades de ouvidoria.
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115. Com a redacgdo atual do art. 2°, II, do Decreto 9.492/2018, verifica-se que as regras do
normativo se aplicam a CEF, o que implica considerar a ouvidoria da CEF como unidade setorial
integrante do SisOuv. Destarte, sendo uma unidade do SisOuv, ela estaria sujeita as disposi¢oes da
Portaria Normativa CGU 116/2024 e, mais especificamente, a aplica¢do obrigatoria do MMOuP,
conforme previsdo do art. 74.

116. E importante ressaltar que, embora a intelec¢do do art. 2° II, do Decreto 9.492/2018
conduza a compreensdo de que a Portaria Normativa CGU 116/2024 é aplicavel as ouvidorias de todas
as empresas estatais e, por conseguinte, a ouvidoria da CEF, entende-se que a avaliagdo, de fato, da
aplicabilidade de tal normativo deve ser realizada de forma pormenorizada, analisando, caso a caso, a
compatibilidade das disposicoes com o contexto das empresas estatais e dos regimes juridicos
adicionalmente incidentes. Desta forma, tendo em vista o escopo do presente trabalho, focar-se-a
apenas no exame da participa¢dao da Ouvidoria da CEF no MMOuP.

117. Com vistas a perfazer uma andlise completa da situagdo, convém avaliar se a existéncia e
a incidéncia da Resolu¢do CMN n° 4.860/2020, que trata especificamente sobre a constitui¢do e o
funcionamento de componente organizacional de ouvidoria pelas instituicoes financeiras e demais
institui¢oes autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil, impacta ou afasta, de alguma forma,
a sujei¢do da ouvidoria da CEF a aplicacdo obrigatoria do MMOuUP.

118. Ao verificar as disposigoes da Resolu¢do CMN n° 4.860/2020, observa-se que, em termos
de avaliagdo das ouvidorias, a norma prevé apenas, em seu art. 16, a implementacdo de “instrumento
de avaliagdo direta da qualidade do atendimento prestado pela ouvidoria a clientes e usudrios”, isto é,
uma avaliagdo de satisfagdo do usuario, ndo havendo previsdo de qualquer outro tipo de avalia¢do de
cardter mais abrangente da estrutura, organiza¢do e processos de trabalho, tal como proposto pelo
MMOuUP.

119. Ora, neste caso, ndo ha conflito entre as normas e ndo hda uma antinomia juridica a ser
resolvida por critérios de hierarquia, especialidade ou cronologia, consistindo, na verdade, em situagdo
na qual as duas normas juridicas sao validas e aplicaveis cumulativa e complementarmente.

120. Isso posto, parte-se para a andlise do segundo ponto controvertido: a adequagdo e
compatibilidade do questionario do MMOuP para ser aplicado a uma empresa publica do ramo
financeiro.

121. Inicialmente, tem-se que a andlise da planilha que detalha e operacionaliza os itens de
avaliagdo do MMOuP (Peg¢a 98) evidencia que a metodologia adotada pela CGU possui cardter
estrutural, organizacional e processual, em que os elementos avaliados, tais como governanga,
planejamento estratégico, gestdo de processos, infraestrutura, tratamento de manifestagoes,
comunicagdo com o usudrio, monitoramento de resultados e praticas de melhoria continua, representam
boas praticas universais de ouvidoria, aplicaveis e compativeis com o fortalecimento e elevagcdo do
padrdo de qualidade de qualquer espécie de ouvidoria, inclusive de empresas estatais que operam sob
as regras da iniciativa privada.

122. Vale ressaltar que, embora alguns itens especificos da metodologia estejam vinculados ao
uso de ferramentas proprias do Poder Executivo Federal, como a Plataforma Fala.BR, tais elementos
podem ser facilmente adaptados para considerar os sistemas e canais utilizados pelas empresas estatais,
sem comprometer a logica, o proposito ou a comparabilidade conceitual do modelo.

123. De modo a verificar, na pratica, a adequagdo e compatibilidade do questionario do MMOuP
a ouvidorias de empresas estatais, solicitou-se a OGU/CGU um levantamento acerca da participa¢do
deste segmento de entidades no ultimo ciclo do MMOuP.

124. Em resposta (Pegca 98), a OGU/CGU informou que, das 45 Empresas Publicas e/ou
Sociedades de Economia Mista federais integrantes do SisOuv, apenas quatro ndo participaram do 2°
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ciclo avaliativo do MMOuP, quais sejam: Caixa Economica Federal, Banco do Brasil, Centrais de
Abastecimento de Minas Gerais (CEASA-MG) e Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais
(CPRM). Vale mencionar que os outros trés bancos estatais integrantes do SisOuv (Banco da Amazonia
(BASA), Banco do Nordeste do Brasil (BNB), e Banco Nacional de Desenvolvimento Economico e
Social (BNDES) participaram normalmente do processo avaliativo.

125. Tal panorama corrobora a conclusdo de adequagdo e compatibilidade do questionadrio do
MMOuUP a ouvidorias de empresas estatais e indica que ndo ha justificativa plausivel para a ndo
participagdo da ouvidoria setorial da CEF nesta avaliagdo.

126. Por fim, salienta-se que, em reunido realizada em 6/11/2025 com a equipe da OGU/CGU,
os representantes da OGU ratificaram os entendimentos de que: o Decreto 9.492/2018 e a Portaria
Normativa CGU 116/2024 sdo aplicaveis a todas as empresas estatais;, o MMOuP é adequado e
compativel para aplicagdo em empresas estatais; que eventuais itens do MMOuP que tratem de
instrumentos e ferramentas de uso especifico da Administracdo Publica podem ser adaptados para uso
das empresas estatais; e que, portanto, a ouvidoria da CEF deve, sim, participar da avaliagdo do
MMOuUP.

127. No relatorio preliminar de fiscalizagdo (Peca 123), compreendeu-se por pertinente propor
determinagdo a CEF no sentido de promover a participagdo de sua unidade de ouvidoria nos proximos
ciclos avaliativos do MMOuP. Ocorre que, no ambito dos seus comentarios ao relatorio preliminar
(Pec¢a 163), a CEF informou que acatara integralmente a deliberacdo do Tribunal e que a sua ouvidoria
participara do proximo ciclo avaliativo do MMOuP, comprometendo-se a realizar o preenchimento do
questionario correspondente em alinhamento com as orientagoes da OGU/CGU. A institui¢do ressaltou,
ainda, que compreende a iniciativa como oportunidade de aprimoramento institucional, ao possibilitar
um diagnostico estruturado da maturidade da ouvidoria e promover a ado¢do de boas prdticas e a
melhoria continua dos servigos prestados a sociedade.

128. Assim sendo, com fulcro na previsdo do art. 16, pardgrafo unico, inciso I, da Resolugdo
TCU 315/2020, que trata da racionalizacdo das deliberagoes, entende-se por pertinente dispensar a
proposicdo da determinagdo constante do relatorio preliminar, haja vista que a CEF e a sua Ouvidoria
ja se comprometeram a adotar a medida objeto do encaminhamento, sem prejuizo de que, em momento
posterior, o TCU verifique a efetiva implementagdo da medida e os impactos dela resultantes.

129. A participagdo da CEF nos ciclos avaliativos do MMOuP trara beneficios significativos,
como a adogdo de uma metodologia baseada em boas prdticas, que proporcionard um diagnostico
estruturado e orientard melhorias graduais e proporcionais a sua realidade, algo inexistente até entdo.
Essa integracdo também permitird comparag¢oes com outras entidades, promovendo um avango
colaborativo e fortalecendo o MMOuP como um todo.

Auséncia de participacdo da Ouvidoria Setorial da RFB no SisOuy

130. Diferentemente do que ocorreu no caso da ouvidoria da CEF, ao ser questionada acerca da
participagdo da Ouvidoria Setorial da RFB no MMOuP, a OGU/CGU informou — em reunido realizada
no dia 6/11/2025 — que, por uma decisdo da propria OGU/CGU, a aludida ouvidoria ndo foi convidada
para participar de nenhum dos ciclos até entdo realizados do processo avaliativo do MMOuP.

131. A justificativa para isso reside na interpretacdo que tem sido dada pela OGU/CGU para o
dispositivo que define a abrangéncia da aplicagdo do Decreto 9.492/2018, o qual institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

132. No caso, o art. 2° 1, do Decreto em questdo estabelece que ele se aplica “aos orgaos da
administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional”. Neste contexto, a posi¢do adotada
pela OGU/CGU é a de que, apesar de possuir uma unidade de ouvidoria propria, a Secretaria Especial
da Receita Federal do Brasil é, conforme defini¢dao do art. 2°, 11, b), do Decreto 11.907/2024, um orgado
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especifico singular subordinado ao Ministério da Fazenda (MF), este sim um orgdo da administragdo
publica federal direta e, portanto, abrangido pelo Decreto 9.492/2018 e que tem a sua ouvidoria
integrante do SisOuv.

133. Destarte, por ser a RFB um orgdo subordinado ao MF, a OGU/CGU entende que ele ndo
se enquadra na defini¢do de “orgdo da administracdo publica federal direta” e o excluiu, até entdo, da
participagdo no MMOuUP e, ao que tudo indica, da integra¢do ao SisOuv.

134. A ultima conclusdo apresentada (de que a ouvidoria da RFB ndo tem sido considerada como
integrante do SisOuv pela OGU/CGU) tem como evidéncia e consequéncia o fato de que tal ouvidoria
ndo so foi excluida da participa¢do do MMOuP como também de outras atividades e instrumentos que
sdo tipicos das unidades do SisOuv, a exemplo do “Painel Resolveu?” — o que é constatado a partir de
consulta em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu — e das avalia¢oes anuais promovidas
pela OGU/CGU nas unidades do SisOuv previstas no art. 75 da Portaria Normativa CGU 116/2024 —
o que é constatado em consulta ao repositorio de Relatorios de Avaliagdo de Unidades do SisOuv em
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/relatorios/avaliacao-de-ouvidorias-do-
sisouv.

135. Antes, contudo, de analisar de forma pormenorizada a interpretagdo da abrangéncia do
Decreto 9.492/2018 em relagdo aos orgaos da APF, convém contextualizar a relevancia da Secretaria
Especial da Receita Federal do Brasil em termos de servigos publicos prestados e de estrutura do orgao.

136. De acordo com o levantamento fornecido pelo MGI (Peca 118 — Item ndo digitalizavel), a
RFB ¢ o orgdo/entidade com maior numero de acessos em seus servi¢os considerando-se toda a APF,
com um total de 97.824.888 acessos em seus servigos no periodo de doze meses (ago/2024 a jul/2025),
quantidade que corresponde a cerca de 40% do total de acessos aos servigos da APF e a mais do que
quatro vezes o segundo orgdo do ranking, o MGI, que apresentou 23.030.687 acessos.

137. Além disso, destaca-se que, apesar de estar subordinada ao Ministério da Fazenda, em
termos de oferta/demanda de servigos publicos, a RFB, quando analisada per se, possui uma relevancia
muito maior do que o Ministério, haja vista que a quantidade de acessos aos servigos prestados
diretamente pelo MF totalizou o valor de 1.361.606 no mesmo levantamento citado anteriormente.

138. Outro aspecto importante a ser sublinhado é que o proprio fato de a RFB ter uma unidade
de ouvidoria propria criada e estabelecida regimentalmente — conforme previsio do art. 2° do
Regimento Interno da Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil (aprovado pela Portaria ME
284/2020) — ja demonstra a compreensdo da Administragdo Publica quanto a relevancia do orgdo
especifico em relagdo a presta¢do de servigos e quanto a necessidade de um canal autonomo para a
gestdo e execugdo das atividades de ouvidoria da RFB, situagdo que é de exceg¢do quando comparada
aos outros orgdos especificos singulares do Ministério da Fazenda, a exemplo da Secretaria do Tesouro
Nacional e da Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional, os quais ndo contam com estrutura de
ouvidoria propria.

139. Tendo em consideragdo os dados e informagoes acima apresentados, parte-se para a analise
da interpretacdo da abrangéncia do dispositivo em comento (art. 2°, I, do Decreto 9.492/2018).

140. Com as devidas vénias a compreensdo que vem sendo adotada pela OGU/CGU, entende-se
que, sob perspectivas complementares, a interpretagdo mais adequada é aquela com um cardter mais
ampliativo acerca da abrangéncia do Decreto 9.492/2018.

141. De inicio, é importante rememorar que o Decreto 9.492/2018 é um dos normativos
regulamentadores da Lei 13.460/2017, que foi editada para dar cumprimento e eficacia ao comando
constitucional do art. 37, § 3°, I, que prevé os direitos de participagdo do usudrio na administra¢do
publica, incluindo o direito de apresentar reclamagoes relativas a prestagdo dos servicos publicos, a
manutengdo de servigos de atendimento ao usudrio e a avaliagdo periodica da qualidade dos servigos.
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142. Neste contexto e analisando o conteuido do Decreto 9.492/2018 nos trechos relacionados a
institui¢do do SisOuv e a regulamentag¢do das ouvidorias — unidades organizacionais que tém como
finalidade a defesa dos direitos dos usudrios e da qualidade dos servigos —, é razoavel inferir que o
proposito da norma é uniformizar a atuagdo das ouvidorias publicas federais, garantindo padroes
adequados na execugdo de suas competéncias nos diferentes orgdos e entidades da administragdo
publica federal, o que se traduz, ao fim e ao cabo, na maior satisfa¢do dos usuarios dos servigcos
publicos.

143. Desta forma, seja sob uma perspectiva teleologica, seja sob uma perspectiva sistematica,
entende-se que a interpretagdo restritiva do texto do Decreto de modo a limitar o alcance do termo
“orgdo da administragdo publica federal direta” apenas as ouvidorias ministeriais, excluindo um orgdo
estruturante e com grande protagonismo social como a Receita Federal, é desarrazoada por ir contra
o interesse dos usuarios e enfraquecer o sistema de ouvidorias federais.

144. Por fim, uma preocupacdo legitima que pode surgir diz respeito as repercussoes praticas
que tal interpretagdo geraria para além da inclusdo da ouvidoria da RFB no SisOuv e nos instrumentos
de avaliagdo e controle a ele relacionados, isto é, se tal ampliac¢do interpretativa poderia acabar por
gerar uma onerosidade excessiva ao SisOuv ao incluir ouvidorias de menor estatura da administracdo
publica federal direta (ja que estariam em um nivel hierdrquico abaixo dos orgaos de cupula).

145. Para responder a indagacgdo posta, recorre-se ao levantamento ja mencionado do MGI
(Pe¢a 118 — Item ndo digitalizavel), em que foram listados todos os orgdos/entidades federais com
servigos cadastrados no portal de servigos do governo federal (https:// www.gov.br/), correlacionando-
os com a quantidade total de acessos em um periodo de doze meses (ago/2024 a jul/2025). Da andlise
da planilha, identifica-se que ndo ha, aléem da RFB, nenhuma outra unidade organizacional da
administragdo publica federal direta que atenda cumulativamente as seguintes disposicoes:

a) ocupar uma posi¢ao hierarquica de subordinag¢do a um ministério;
b) ser responsavel pela prestac¢do de servi¢os em nome proprio;
¢) ter unidade de ouvidoria propria; e

d) ndo estar integrada ao Painel Resolveu? e ndo ter sido objeto da avaliagcdo anual da
OoGU/CGU.

146. Sem prejuizo de haver algum outro orgdo especifico singular ou equivalente que se
enquadre ou venha a se enquadrar nos pardmetros acima, a conclusdo que se tem é que o impacto mais
relevante da ampliagdo interpretativa proposta é justamente a inclusdo da ouvidoria da RFB no SisOuv
e nos instrumentos de avaliagcdo e controle a ele relacionados (com destaque para o MMOuP, as
avaliagoes anuais e o Painel Resolveu?). Cabe reiterar que a RFB, conforme mostrado anteriormente,
consiste na principal unidade organizacional da APF em termos de quantidade de acessos em seus
Servicos.

147. Destarte, entende-se por pertinente dar ciéncia a Controladoria-Geral da Unido (CGU),
com fundamento no art. 9°, I, da Resolu¢ido-TCU 315/2020 c/c a Parte I do Anexo Unico a Portaria-
Segecex 3, de 7/2/2023, que a exclusdo de orgdos subordinados da administragdo publica federal que
sejam responsaveis pela presta¢do de servicos em nome proprio e que tenham unidades de ouvidoria
autonomas, a exemplo da Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil (RFB), do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv) e dos instrumentos de avaliagcdo e controle a ele
relacionados (com destaque para o MMOuUP, as avalia¢oes anuais e o “Painel Resolveu?”) afronta o
disposto no art. 2° I, do Decreto 9.492/2018.

148. Ressalta-se que, neste caso, a ciéncia é cabivel por decorrer de interpreta¢do da norma e
tendo em vista que um novo ciclo do MMOuP esta prestes a ser iniciado, e nesse sentido tal
encaminhamento se mostra suficiente para fins do controle, no sentido de induzir a prevengdo de
situagoes futuras andlogas e pelo fato de que a caracteriza¢do da situagdo como irregular é suficiente
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para reorientar a atuag¢do administrativa, nos termos do art. 2°, Il e art. 9° I, da Resolugcdo-TCU
315/2020 c/c a Parte I do Anexo Unico a Portaria-Segecex 3, de 7/2/2023.

149. Por fim, espera-se que, com a ciéncia, a OGU avance na inclusdo da RFB no universo do
MMOuUP, o que trara ganhos expressivos ao permitir diagnosticos estruturados baseados em boas
praticas, orientando melhorias graduais e compativeis com sua realidade. A participagcdo também
possibilitara comparagoes com outras entidades e contribuirda para o fortalecimento do modelo como
um todo.

111.1.3 Auséncia de elaboracdo e/ou publicacdo do Relatorio Anual de Gestdo por parte da Ouvidoria
Setorial do MEMP

150. O Relatorio Anual de Gestdo das Ouvidorias é um instrumento previsto na Lei 13.460/2017
(arts. 14, Il e art. 15) e detalhado pela Portaria Normativa CGU n° 116/2024 (art. 60) para as unidades
setoriais do SisOuv, cujo objetivo é consolidar, analisar e divulgar as informagoes relacionadas as
atividades de ouvidoria ao longo de cada ano. A seguir, sdo reproduzidos os principais dispositivos de
ambas as normas acerca do Relatorio Anual de Gestdo:

(Lei 13.460/2017)
Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

1l - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as informagoes
mencionadas no inciso 1, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestagdo de servigos publicos.

Art. 15. Paragrafo unico. O relatorio de gestdo serd:

I - encaminhado a autoridade mdaxima do orgdo a que pertence a unidade de ouvidoria;
11 - disponibilizado integralmente na internet.

(Portaria Normativa CGU 116/2024)

Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverdo elaborar relatorios de gestdo, nos
termos dos arts. 14, 11, e 15 da Lei n° 13.460, de 2017, com periodicidade minima anual,
a ser publicado no sitio eletrénico do orgao ou entidade até o primeiro dia do més de
abril de cada ano, abrangendo informagoes referentes ao ano anterior.

$ 1° O relatorio anual de gestdo deverd conter, ao menos:

I - informacgoes sobre a forca de trabalho da unidade setorial do SisOuv,

11 - 0 numero de manifestagoes recebidas no ano anterior,

11l - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestagoes,
1V - a anadlise dos problemas recorrentes e das solugoes adotadas;

V - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
agoes para supera-las, responsaveis pela implementag¢do e os respectivos prazos,

VI - informagdes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodologicas, os
resultados das avaliagcoes e as melhorias decorrentes, quando houver, conforme
determinacdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa, e

VII - informagédes acerca da atualiza¢do da Carta de Servigos do orgdo ou entidade a
que a unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

151. Tendo por referéncia os preceitos acima apresentados, a importancia do documento pode
ser mais bem compreendida a partir da andlise em diferentes dimensoes.

152. A andalise dos motivos das manifestacoes e dos problemas recorrentes permite identificar
falhas estruturais, gargalos de atendimento e dreas prioritarias de intervengdo. Assim, o relatorio se
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torna um instrumento gerencial, auxiliando tanto gestores quanto as proprias ouvidorias a tomar
decisoes baseadas em evidéncias.

153. O relatorio também contribui para o planejamento anual das ouvidorias, ja que deve incluir
topicos como: dificuldades enfrentadas, agoes bem-sucedidas; propostas de melhorias com prazos e
responsaveis, elementos estes que ajudam a orientar estratégias futuras e a promover maior eficiéncia.

154. Como o documento deve ser enviado a alta administragdo, ele fornece aos dirigentes
informagoes essenciais para avaliar o funcionamento da ouvidoria e direcionar politicas de gestdo,
integridade e atendimento ao cidaddo.

155. Por fim, ao ser publicado na internet, o relatorio possibilita que qualquer cidaddo
acompanhe o desempenho das ouvidorias, conhega os principais problemas enfrentados pelos usuarios
e verifique o comprometimento do orgdao com a melhoria dos servigos publicos. Trata-se, pois, de um
mecanismo de transparéncia ativa.

156. No que concerne ao escopo do presente trabalho, decidiu-se pela realizag¢do apenas de um
exame de conformidade da existéncia, publicidade e atualidade dos Relatorios Anuais de Gestdo das
doze ouvidorias setoriais que foram objeto de andlise. Em suma, tal exame consistiu na verificag¢do da
publica¢do destes relatorios no sitio eletronico dos orgados/entidades e, no caso de terem sido
disponibilizados, da devida atualiza¢do dos documentos, isto ¢, considerando os parametros de data
vigentes, se o Relatorio Anual de Gestdo referente ao ano de 2024 foi publicado.

157. E importante salientar que a op¢do por ndo inserir a andlise do conteiido dos Relatorios
Anuais de Gestdo no escopo do trabalho se deu tanto por conta da prioriza¢do de outros topicos em
face da limitacdo de recursos disponiveis quanto pela compreensdo de que tal andlise ja esta englobada
nas atividades realizadas pela Ouvidoria-Geral da Unido.

158. Isso posto, tem-se que, a partir da aplicagdo dos procedimentos de auditoria, identificou-se
uma inconformidade apenas na elaboragdo/publica¢do do Relatorio Anual de Gestdao do Ministério do
Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte (MEMP).

159. A situagdo de inconformidade consiste no fato de que ndo foi identificada, no sitio eletronico
oficial do orgdo, a existéncia de uma pdgina para a publicagdo dos Relatorios Anuais de Gestdo da
Ouvidoria, de modo que, para o MEMP, é possivel que o aludido relatorio ndo tenha sido elaborado
para nenhum ano-exercicio sequer. O unico documento encontrado no sitio eletronico da Ouvidoria do
MEMP foi o Relatorio de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagado (LAI), o qual estd relacionado
ao cumprimento de outras disposi¢oes normativas, distintas das que foram aqui abordadas.

160. A Figura 8, adiante, mostra a pagina da Ouvidoria no sitio eletronico oficial do MEMP,
evidenciando os links disponiveis e a inexisténcia de qualquer referéncia aos Relatorios Anuais de
Gestdo. E importante destacar que a verificagdo acerca da publica¢do do documento e que concluiu
pela sua inexisténcia foi realizada em todo o sitio eletronico do MEMP, ndo se limitando apenas a
pdagina da ouvidoria.
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Figura 8 — Pagina da ouvidoria no sitio eletronico do MEMP sem qualquer referéncia a publicagdo
dos relatorios anuais de gestdo
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A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) estabelece diversos direitos aos titulares de dados pessoais. visando assegurar o controle & a protecio

de suas informacdes pessoais. Os principais direitos conferidos aos titulares sdo os seguintes
1) Direito de Acesso: Os titulares tém o direito de obter informacdes claras e transparentes sobre o tratamento de seus dados pessoais. podendo solicitar

acesso a essas informacées

2) Direito de Retificacdo: Os titulares tém o direito de corrigir dados pessoais imprecisos ou desatualizados que estejam sob tratamento.

3) Direito de Eliminacéo (ou "direito ao esquecimento”): Os titulares podem sclicitar a exclusio de seus dados pessoais. desde que ndo haja uma base legal
que justifique a sua retencio

4) Direito de Oposicao: Os titulares podem se opor ao tratamento de seus dados pesseais em determinadas situaces. como em casos de marketing direto
5) Direito de Portabilidade: Os titulares tém o direito de receber os dados pessoais que forneceram a uma crganizacdo em um formato estruturado e de

uso comum. bem como o direito de transmitir esses dados a outra organizagao
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7) Direito & Revogacao do Consentimento: Caso o tratamento de dados seja baseado no consentimento do titular. este pode revogar o consentimento a
qualguer momento

8) Direito & Revisdo de Decisdes Automatizadas: Os titulares tém o direito de solicitar uma revisdo humana quando decisdes importantes forem tomadas
unicamente com base no tratamento automatizado de dados

9) Direite & Nao Discriminagio: 4 LGPD proibe a pratica de discriminacio em razdo do exercicio dos direitos do titular

10) Direito & Proteco e Seguranca dos Dados: As organizacdes devern adotar medidas de seguranca para proteger os dados pessoais dos titulares contra

acessos nao autorizados, perdas e danos.
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Fonte: https.://www.gov.br/memp/pt-br/canais _atendimento/ouvidoria. Acesso em: 12/12/2025.

161. Ante o exposto, compreende-se por pertinente determinar a Quvidoria Setorial do
Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte (MEMP) que
promova a elaboragdo e a devida publicagdo dos Relatorios Anuais de Gestdo até o ano-exercicio de
2024.

162. A elaboragdo e publicagdo dos Relatorios Anuais de Gestao pela Ouvidoria do MEMP tende
a fortalecer a gestdo publica ao consolidar evidéncias que permitem identificar causas e recorréncias
de problemas, apoiando decisoes baseadas em dados. O documento contribui para o planejamento
anual ao registrar dificuldades, agoes eficazes e propostas de melhoria, aumentando a eficiéncia
institucional. Sua publicagdo, por fim, amplia a transparéncia ativa e o controle social, gerando
impacto social positivo ao permitir que a sociedade acompanhe e influencie a melhoria continua dos
servigos publicos.
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I11.2 Ferramentas de Participa¢cdo Popular e de Avaliagdo da Qualidade dos servigos
publicos

163. Este topico apresenta os achados relativos a segunda questdo de auditoria — transcrita
integralmente no pardagrafo 10—, que tem como propdosito a avaliagdo da existéncia e da efetividade da
utilizagdo, pelos doze orgaos e entidades selecionados na amostra do trabalho (listados, anteriormente,
na Tabela 1), de mecanismos e instrumentos de informagdo, transparéncia, participagdo popular e
avalia¢do da qualidade dos servicos publicos.

164. As andalises tiveram como principais referéncias as disposicoes da Lei 13.460/2017 e de seus
decretos regulamentadores (Decretos 9.094/2017 e 9.492/2018), bem como a Portaria Normativa CGU
116/2024 e a Portaria SGD/MGI 1.083/2025. Os exames foram realizados com base em informagoes
solicitadas, por meio de oficios e reunioes, aos orgdos e entidades, a OGU/CGU e ao MGI; além da
inspegdo de sitios eletronicos e de documentos publicos, com destaque para o Painel de Monitoramento
dos servigos federais e para a Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

165. Os quatro achados de auditoria oriundos das respectivas andlises sdo apresentados a
seguir.

I11.2.1 Baixa Taxa de Respostas dos Usudrios nas Avaliacées realizadas por meio da API de
Avaliagcdo

166. A partir da andlise dos dados disponibilizados no Painel de Monitoramento dos Servigos
Federais, observou-se que, considerando todos os orgados e servigos integrados a API de Avaliagdo
desenvolvida pela SGD/MGI, a taxa média de resposta dos usuarios as avaliagoes de satisfa¢do
apresenta-se em um patamar reduzido. No recorte referente aos ultimos doze meses (novembro/2024 a
novembro/2025), foram geradas 81.791.248 solicitagoes de avaliagdo, das quais apenas 11.920.141
(15%) resultaram em respostas efetivas por parte dos usuarios. Essa taxa média de resposta tem se
mantido estavel nos ultimos anos, indicando uma baixa adesdo dos cidaddos ao processo de avalia¢do
dos servigos publicos.

167. Para além do resultado sublinhado acima referente a taxa média geral de respostas
observada na API de Avaliagdo, destacam-se, também, dois resultados especificos relativos a dois
orgados federais que fizeram parte da amostra de orgaos analisados no presente trabalho, quais sejam,
o Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes (DNIT) e a Secretaria Especial da Receita
Federal do Brasil (RFB). No recorte de periodo avaliado, a taxa média de respostas verificada para os
servigos do DNIT foi de apenas 3%, e para os servigos da RFB foi de apenas 9%. A situa¢do da RFB
tem uma criticidade adicional concernente ao fato de que o volume de avaliagoes geradas nos servigos
do orgdo correspondeu a cerca de 49% das avaliagoes geradas em todos os servigos integrados a API
de Avaliagdo no periodo (novembro/2024 a novembro/2025).

168. O parametro utilizado para avaliar os resultados observados e classifica-los como baixa
taxa de resposta consistiu em dados oriundos da propria plataforma de monitoramento, os quais
evidenciam desempenho significativamente superior em alguns orgdos no mesmo periodo avaliado.
Destacam-se, por exemplo, o INSS, cuja taxa média de resposta alcangou 47%, e o MGI, com média de
70%. Ambos os orgdos possuem elevado volume de acesso aos seus servigos digitais, sendo, portanto,
referéncias.

169. A baixa taxa de participagdo dos usuarios compromete a representatividade dos resultados
obtidos pela API de Avaliagdo e, consequentemente, limita a utiliza¢do das informagoes como subsidio
para o aprimoramento dos servigos e formulac¢do de politicas orientadas pela percep¢do do cidaddo.

170. Entre as causas provaveis para a baixa taxa de resposta dos usuarios as avaliagoes de
satisfagdo, ha fatores relacionados a concepgdo e operacionalizacdo do processo de avaliagdo, as
caracteristicas comportamentais dos proprios usuarios e até a um aspecto cultural afeto ao costume e
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a falta de valorizagdo da opinido do usuario/consumidor.

171. Em relagdo ao aspecto comportamental, observa-se um cenario de baixo engajamento
civico no uso de instrumentos de controle social e um fator cultural caracteristico do contexto brasileiro,
marcado pela auséncia de uma cultura de valorizagdo do feedback do usudrio como parte integrante
do processo de melhoria de fornecimento de bens e servigos, tanto no setor publico quanto privado, o
que acaba por desestimular a participagdo social. Além disso, destaca-se o perfil heterogéneo dos
usuarios, que inclui pessoas com diferentes faixas etarias, classes sociais e graus de familiaridade com
ferramentas digitais, de modo que cada perfil pode estar associado a outros fatores que dificultam a
participagdo, como baixo interesse, dificuldade na compreensdo e no preenchimento de formularios
eletronicos.

172. Em outra perspectiva, tem-se que, em geral, os orgdos e entidades publicas ndo adotam
estratégias eficazes de estimulo a participagdo, restringindo-se ao envio automdtico de convites para
avaliagdo, sem agoes de engajamento ou comunicag¢do que ressaltem a importdncia do feedback para a
melhoria dos servigos.

173. O tratamento das causas mencionadas revela-se complexo e de dificil superagdo, uma vez
que envolve multiplos fatores interdependentes de natureza tecnologica, organizacional,
comportamental e cultural, requerendo mudancas estruturais e de longo prazo na forma como os orgaos
publicos promovem a intera¢do com os usuarios e valorizam o retorno por eles fornecido. Ademais, a
consolidagdo de uma cultura de avaliagdo e de engajamento cidaddo demanda tempo de maturagdo
institucional, além de esfor¢os coordenados de capacita¢do, sensibilizacdo e aperfeicoamento dos
mecanismos de escuta ativa.

174. Neste contexto, sem prejuizo da expectativa de que os orgdos e entidades federais busquem
aprimorar, de formas abrangentes, as estratégias de estimulo a participagdo dos usudrios nas
avaliagoes de satisfacdo, foca-se, no presente trabalho, em uma causa de cardter operacional
identificada durante a fiscaliza¢do cuja adequagdo tem um cardter mais simples e imediato, a saber, o
meétodo pelo qual se direciona o usudrio até a avaliagdo de satisfagdo.

175. Explica-se: conforme o Manual de uso da API de Avalia¢do, “fica a critério do orgdo a
forma de exibi¢do do formulario de avaliagdo para o cidaddo. Podera ser um modal dentro da propria
pdgina do servigo/sistema (recomendado), pop-up ou e-mail para o cidaddo com o link de acesso ao
formulario.” (Disponivel em: https.://manual-avaliacao.servicos.gov.br/pt-br/latest/). Apresenta-se, a
seguir, uma breve explicagdo acerca de cada um dos trés métodos mencionados.

176. No método de modal, o convite e o formuldrio de avalia¢do sdo exibidos diretamente na
propria pagina do servico, logo apds a conclusdo da jornada do usudrio. Esse método é considerado o
mais eficiente, pois mantém o usuario no mesmo ambiente digital e estimula o preenchimento imediato,
aproveitando o momento de maior engajamento. O pop-up funciona de modo semelhante, porém com
uma janela separada ou flutuante que se abre automaticamente ou com agdo do usuario, direcionando-o
ao formulario de avaliagdo hospedado em pagina propria; embora eficaz, pode ser afetado por
bloqueadores de pop-ups ou restricoes de navegadores. Ja o envio por e-mail ocorre de forma
assincrona, de modo que, apos a finalizacdo do servigo, o sistema envia ao cidaddo uma mensagem
contendo o link para a pesquisa. Esse modelo depende do acesso posterior do usuario a sua caixa de e-
mail.

177. Da propria explica¢do do funcionamento dos métodos, infere-se que, dentre essas opgoes,
o envio por e-mail se mostra, de modo geral, o método menos eficiente em termos de taxa de conversado,
ou seja, da propor¢do de usudrios que, apos receberem o convite, efetivamente realizam a avaliagdo.
Essa ineficiéncia decorre de diversos fatores: o e-mail tende a ser percebido como uma comunicagdo
secundaria, muitas vezes ignorada, perdida entre outras mensagens ou direcionada para pastas de
spam, ou mesmo ser interpretado como um possivel golpe ou conter link malicioso; além disso, exige
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que o usudrio execute etapas adicionais (abrir a mensagem, clicar no link e acessar outro ambiente), o
que reduz significativamente a probabilidade de conclusdo da avalia¢do. Em contrapartida, os métodos
de exibigdo integrados a experiéncia do servi¢o, como o modal ou o pop-up, promovem uma interag¢ao
imediata e contextualizada, aproveitando o momento em que o usudrio ainda esta engajado com o
servi¢o prestado e mais propenso a fornecer sua opinido, sendo que o pop-up apresenta como
desvantagem o fato de poder ser afetado por bloqueadores ou outras restri¢oes de navegadores.

178. E importante ressaltar, aqui, que, embora o Manual de uso da API de Avaliacio apresente
o modal dentro da propria pagina do servigo/sistema como o método recomendado para direcionar o
usudrio até o formuldrio de avaliagdo, tal decisdo fica totalmente a cargo da equipe do orgao/entidade
responsavel pela integragdo do servico a API, ndo havendo, portanto, qualquer tipo de restri¢do para
que se utilizem os outros dois métodos.

179. No dia 31/10/2025, foi realizada reunido entre a equipe de fiscalizag¢do e representantes da
SGD/MGI, ocasido em que foram discutidos diversos aspectos relacionados a implementagdo e ao uso
da API de Avaliagado de Servigos Publicos. Entre outros topicos, abordou-se a percepg¢dao da SGD/MGI
quanto a efetividade dos diferentes métodos de convite a avaliagdo (modal, pop-up e e-mail),
notadamente sob a otica da taxa de conversdo de usudrios convidados em respondentes efetivos; além
do questionamento acerca da existéncia de algum tipo de levantamento sistemdtico que identificasse
quais métodos de convite ou de exibi¢do do formulario estariam sendo empregados pelos diversos
servigos atualmente integrados a API.

180. Em suma, a equipe da SGD/MGI concordou com o fato de que a utilizagdo do e-mail como
método de convite e direcionamento dos usudrios ao formuldrio de avaliag¢do esta potencialmente
associada com casos de baixos indices de resposta; e, de outra parte, informou que ndo possui qualquer
informagdo a respeito do panorama atual de utilizagdo de cada um dos métodos entre os servigos que
estdo integrados a API de Avaliag¢do. Por fim, foi sinalizada a possibilidade de implementa¢do de uma
funcionalidade adicional na API de Avaliag¢do para que, durante o processo de integragdo de servigos,
a opg¢do pela utilizagdo de um método diferente do recomendado tenha que ser devidamente justificada
pelo orgado, ressaltando-se que tal aplicacdo so teria efeito para os servigos integrados posteriormente,
ou seja, em relagdo aqueles que ja estdo integrados, permaneceria o desconhecimento em relagdo ao
meétodo utilizado como também a liberdade plena para a sele¢do.

181. Por oportuno, destaca-se que, para além do método, em si, pelo qual se direciona o usuadrio
até a avaliacdo de satisfacdo, identificou-se um fator operacional complementar que possui relevancia
para a taxa de conversdo de respostas, qual seja, a forma como o convite é apresentado ao usudrio. Em
termos praticos, trata-se da estratégia grafica e de layout utilizada para apresentar o botdo/link que ira
direcionar o usuario até a avalia¢do.

182. A titulo de exemplo, apresentam-se, a seguir, na Figura 9, as pdginas de conclusdo da
jornada do usuadrio para trés servigcos que adotam o pop-up — a partir da disponibiliza¢do de um
botdao/link — como método de direcionamento do usuario até a avaliagcdo de satisfagcdo, mas que
apresentam resultados divergentes em termos de taxa de conversdo de respostas.

183. O primeiro servigo é o “Consultar dividas e pendéncias fiscais”, o qual teve 1.934.582
avaliagoes geradas e 157.924 avaliagoes respondidas no periodo analisado (novembro/2024 a
novembro/2025), resultando em uma taxa média de 8% de respostas. O segundo servigo é o “Consultar
Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) na Receita Federal”’, o qual teve 318.277 avaliagoes geradas e 63.631
avaliagoes respondidas no mesmo periodo, resultando em uma taxa média de 20% de respostas. O
terceiro servico ¢ o “Simular Aposentadoria”, o qual teve 307.456 avaliacoes geradas e 176.069
avaliagoes respondidas no periodo, resultando em uma taxa média de 57% de respostas.
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Figura 9 — Pagina de conclusdo da jornada do usuario com o link de direcionamento a avaliagdo de
satisfagdo para os servigos: 1) Consultar dividas e pendéncias fiscais, 2) Consultar CPF na Receita

Federal; e 3) Simular Aposentadoria
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184.

Observa-se que as trés paginas adotam estratégias distintas de apresentagdo do convite a

realizagdo da avalia¢do, com potenciais impactos diferenciados na taxa de conversao.
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185. No caso dos servicos “Consultar dividas e pendéncias fiscais” e “Consultar CPF”, da
Receita Federal, os links “Avaliar” e “Avalia¢do do Servigo” aparecem ao final da pagina, em formato
textual simples, com baixo destaque visual e inserido apos informagoes complementares e links
acessorios. A auséncia de elementos graficos de énfase (botdo destacado, icones avaliativos visiveis ou
chamada persuasiva) tende a reduzir o destaque do convite, exigindo do usuario uma agdo deliberada
adicional para identificar e acessar a avaliagdo. Trata-se, assim, de estratégia com potencial limitado
de engajamento.

186. Ja no servico “Simular Aposentadoria”, o convite a avalia¢do estd incorporado de forma
mais evidente na interface, com a expressdo “Avalie este servico” acompanhada de representagdo
grdfica por estrelas, imediatamente apos a exibicdo dos resultados da simulagdo. Frisa-se que, dos trés
servigos examinados, esse foi o que obteve o maior indice de avaliagoes respondidas no mesmo periodo
(57%), enquanto os demais obtiveram indices de 8% e 20%.

187. A utilizagdo de icones visuais padronizados de avaliagdo, associados ao momento
imediatamente subsequente a entrega do resultado ao usuario, aumenta a visibilidade, a intuitividade e
a probabilidade de resposta. Do ponto de vista de experiéncia do usuario (UX), pode-se inferir que essa
abordagem ¢é mais eficaz, pois posiciona o convite em ponto estratégico da jornada de forma
visualmente atrativa e estimula resposta imediata, favorecendo maior taxa de conversao.

188. Cumpre esclarecer que a andlise apresentada acerca das estratégias de convite a avalia¢do
ndo implica atribuir a diferenga nas taxas de conversdo exclusivamente a esse fator. Conforme ja
mencionado, reconhece-se que o engajamento dos usudrios com avaliagoes de satisfagdo é influenciado
por multiplas varidveis contextuais, tais como a natureza do servigo prestado, o grau de relevincia
pratica para o cidaddo e o perfil sociodemografico do publico-alvo. Nao obstante, a forma de
apresenta¢do do convite constitui variavel operacional relevante e controlavel, com potencial
significativo para explicar, ao menos em parte, o desempenho superior observado no servigo “Simular
Aposentadoria” e que deve ser, portanto, um ponto adicional de aten¢do na busca por melhores
resultados de conversdo de respostas.

189. Salienta-se, ainda, que, em consulta ao Manual de uso da API de Avaliagdo e
Acompanhamento (disponivel em: https://manual-avaliacao.servicos.gov.br/) e ao sitio eletronico da
Avaliagdo de Satisfa¢do do Usudrio do MGI (https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-
governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/labg/avaliacao-de-satisfacao-do-
usuario), ndo se identificou qualquer material com uma padronizagdo ou orienta¢do acerca da
estratégia visual e textual de apresentagdo dos links/botoes de convite as avaliagoes de satisfagdo.

190. Considerando todo o exposto, além do fato de que ndo houve formaliza¢do de qualquer
plano de agdo estabelecendo as atividades, prazos e responsadveis para a efetivagdo das melhorias
aventadas na API de Avaliac¢do, compreende-se por pertinente recomendar ao MGI que:

a) elabore orientagoes para os orgdos e entidades da administra¢do publica federal acerca
da forma de disponibilizacdo e apresentagdo dos convites as avaliagoes de satisfagdo da API de
Avaliagdo, considerando boas praticas de design de experiéncia do usuario, a exemplo do uso de
elementos grdficos e de comunicagdo visual capazes de potencializar a obtengdo de respostas, e

b) estabeleca mecanismos de controle, tanto para os servigos ja integrados a API de
Avaliagdo como para aqueles que virdo a ser integrados, para que a utilizagdo de métodos de convite e
direcionamento do usuario ao formulario de avalia¢do distintos do padrdao recomendado pelo Manual
de uso da API de Avaliag¢do e Acompanhamento (modal dentro da propria pagina do servigo/sistema)
seja feita apenas em caso de existéncia de justificativa tecnicamente razoavel.

191. A elaboragdo de orientagoes acerca da forma de disponibiliza¢do e apresenta¢do dos
convites as avaliagoes de satisfa¢do da API de Avaliagdao, combinada a mecanismos de controle para o
uso adequado dos métodos de convite, tende a elevar significativamente a taxa média, hoje em torno de
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15%, aproximando-a de patamares mais altos ja observados, como 47% no INSS e 70% no MGI. A
identificag¢do de praticas eficazes permitira ao MGI orientar os orgdos no uso de abordagens mais
intuitivas, aumentando o engajamento e melhorando a experiéncia do usuario. O controle sobre
métodos distintos do modal também amplia a previsibilidade e reduz estratégias ineficientes. Com isso,
fortalecem-se a qualidade e a representatividade dos dados coletados, que passam a subsidiar decisoes
publicas mais precisas e melhorias continuas nos servigos.

192. Isso posto, convém realizar uma incursdo adicional nos casos dos dois orgdos que fizeram
parte da amostra de andlise especifica deste trabalho nos quais foram identificados resultados de taxa
de conversdo de respostas inferiores a média geral da API de Avaliagdo, quais sejam: DNIT e RFB.

193. No caso do DNIT, verificou-se, a partir dos dados do Painel de Monitoramento dos servigos

federais, que a taxa média de resposta dos usudrios as avaliagoes de satisfacdo dos servicos integrados
a API de Avaliagdo de Servigos Publicos foi de apenas 3% nos ultimos 12 meses, resultado claramente
insatisfatorio porquanto muito inferior a média geral, que, conforme jd detalhado anteriormente,
também se apresenta em patamar reduzido.

194. Durante a reunido de abertura realizada em 29/8/2025 entre a equipe de auditoria e
representantes do DNIT, foi esclarecido que, no servico “Emitir Autoriza¢do Especial de Transito
(AET)”, o método adotado para o convite e direcionamento do usudrio ao formulario de avaliagdo foi
o envio por e-mail, modalidade que, de acordo com o que foi demonstrado em andlises precedentes, é
a menos eficiente em termos de taxa de conversao.

195. Considerando que a mesma equipe de Tecnologia da Informagdo é responsavel pela
integragdo de todos os servigos do orgao a API, é muito provavel que o mesmo método de convite tenha
sido aplicado de forma padronizada em todos os servicos do DNIT. Tal fato configura uma causa
provavel para o baixo indice de participa¢do observado, demandando analise e eventual revisdo da
estratégia de coleta de avaliagoes adotada pelo orgdo.

196. Neste contexto, compreende-se por pertinente recomendar ao DNIT que priorize, em todos
os seus servigos, a utilizagdo do método recomendado pelo Manual de uso da API de Avaliagdo e
Acompanhamento (modal dentro da propria pagina do servi¢o/sistema) como meio de direcionamento
do usuario as avaliagoes de satisfagcdo, utilizando outros métodos apenas em caso de existéncia de
Jjustificativa tecnicamente razoavel.

197. Por fim, no caso da RFB, tem-se que a taxa média de resposta dos usuarios as avalia¢oes
de satisfagdo dos servigos integrados a API de Avaliagdo de Servigos Publicos foi de apenas 9% nos
ultimos doze meses, resultado também insatisfatorio.

198. Ao observar de forma mais atenta os dados disponiveis no Painel de Monitoramento,
identificou-se que o servi¢co “Declarar meu Imposto de Renda” possui um perfil discrepante no que diz
respeito a taxa de respostas — consistindo no servigo representativo com maior taxa média de conversdo
de respostas da RFB — e que merece ser observado de forma isolada.

199. A

200. Figura 10, a seguir, apresenta trés grdficos extraidos do Painel de Monitoramento dos
Servicos Federais mostrando a variagdo dos resultados de conversdo de respostas dos servigos da RFB
nas avaliagoes da API em face da consideragdo, ou nao, do servi¢o “Declarar meu Imposto de Renda”
considerando um recorte dos trés ultimos anos (de 1/3/2023 a 11/11/2025).
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Figura 10 — Panorama da taxa de resposta dos servi¢os da RFB na API de avaliagcdo com destaque
para o servi¢o “Declarar Meu Imposto de Renda”

Avaliacées geradas x Avaliacdes respondidas

(Dados de 01/03/2023 até 11/11/2025) 107.517.799
avaliagbes geradas
Resultado com todos os servigos da
B N s 5.000.000 15.067.158
RFB integrados a API de Avaliagdo ll l avaliacies respondidas
!lm ll'l. média de 14%
"""" avaliacdes respondidas em
---- relacdo s avaliacbes
geradas
. @Al ¥ a5 — (.

Avaliagoes geradas x Avaliagoes respondidas

(Dados de 01/03/2023 até 11/11/2025) 15.655.599
i liags d
Resultado apenas para o servigo avaliagoes geradas
"Declarar meu Imposto de Renda e — e o e 10.162.932
2.000.000 n I avaliagoes respondidas

______ 77.. —_— média de 65%
""""""" 5 3 ¢ avaliagdes respondidas em
E relagdo as avaliacdes
geradas

Avaliagées geradas x Avaliagées respondidas

(Dados de 01/03/2023 até 11/11/2025) 91.862.200
avaliagoes geradas
Resultado com a exclusdo do servigo
" 2 o000 4.904.226
Declarar meu Imposto de Renda l l l I avaliagdes respondidas
I média de 5%

avaliagdes respondidas em
relacéo as avaliagdes
geradas

Fonte: Painel de Monitoramento dos Servicos Federais (https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-
digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-monitoramento-de-servicos-federaisv2). Acesso em: 28/11/2025.

201. A analise dos dados da

202. Figura 10 revela um comportamento discrepante do servigco “Declarar meu Imposto de
Renda” em relagdo aos demais servicos da RFB integrados a API de Avaliagado.

203. O primeiro grdfico, que consolida todos os servigos do orgdo, mostra uma média geral de
14% de avaliacoes respondidas em relagdo ao total de avaliagoes geradas (15.067.158 respostas de
107.517.799 convites), indicando uma taxa de engajamento relativamente baixa. Contudo, ao se
observar isoladamente o desempenho do servigo “Declarar meu Imposto de Renda” (segundo grafico),
nota-se uma taxa média de 65% de respostas (10.162.932 respostas de 15.655.599 convites), resultado
expressivamente superior a média geral e que demonstra um nivel elevado de participag¢do dos usudrios
nesse servigo especifico.

204. Importa destacar que o servigo “Declarar meu Imposto de Renda” apresenta caracteristicas
sazonais marcantes, com demanda fortemente concentrada nos meses de margo, abril e maio, periodo
correspondente ao prazo legal para a entrega das declaragoes anuais. Essa sazonalidade explica os
picos de geragdo e resposta de avaliagoes observados nos grdficos e refor¢a o cardter atipico do
servigo.

205. Ja o terceiro grdfico, que exclui o referido servico da amostra, revela uma queda acentuada
na taxa média de resposta para apenas 5%, evidenciando que a performance global da Receita Federal
¢ fortemente influenciada por esse unico servigo.

206. O desempenho expressivamente positivo do servico “Declarar meu Imposto de Renda” deve
ser interpretado ndo apenas como um caso isolado de sucesso, mas também como um parametro que
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evidencia o potencial de melhoria dos resultados gerais da RFB no uso da API de avaliag¢do. A elevada
taxa de resposta obtida nesse servigo demonstra que, sob determinadas condi¢oes, é possivel alcangar
niveis de engajamento substancialmente superiores aos observados na média do orgao.

207. Nesse sentido, o exemplo do “Declarar meu Imposto de Renda” pode servir como base
comparativa para a RFB analisar e compreender os fatores que contribuiram para esse resultado,
especialmente quanto as estratégias de convite e direcionamento dos usuarios ao formulario de
avaliagdo, bem como a forma de comunicagdo. A partir dessa andlise, o orgdo podera identificar boas
praticas replicaveis e ajustar os métodos adotados nos demais servicos com desempenho insatisfatorio,
favorecendo o aumento da taxa de participagdo dos usudrios e o aprimoramento da representatividade
dos dados de satisfa¢do coletados.

208. Por oportuno, destaca-se que, no que diz respeito aos servicos da RFB com desempenho
insatisfatorio em termos de percentual de avaliagoes respondidas, foram identificados, a partir da
andlise dos dados do Painel de Monitoramento dos servicos federais, seis servicos da RFB que
representam cerca de 90% do volume de avaliagoes geradas pelo orgdo e que apresentam taxas de
conversdo de respostas muito baixas, da ordem de 2% (considerando o periodo de 10/2/2025 a
10/2/2026). Sdo eles: Consultar pagamento de Tributos Federais;, Cadastrar autoriza¢do de acesso
(Procuragdo Digital) para acesso ao Portal de Servicos; Consultar CPF na RFB; Juntar documentos a
processo na RFB; Entregar escrituragdo fiscal digital de retengoes e outras informagoes fiscais; e
Parcelar dividas tributarias na RFB.

209. Tal cenario demonstra que a identificagdo e implementa¢do de oportunidades de melhoria
na estratégia de operacionaliza¢do da avaliagdo de satisfa¢do do usudrio nestes servigos jd teria o
potencial de elevar significativamente o nivel da participa¢do do usudrio na avaliagdo dos servigos da
RFB, sem prejuizo de que melhorias sejam adotadas em outros servicos de menor representatividade
em termos de volume de utilizacdo.

210. Destarte, entende-se por pertinente recomendar a Secretaria Especial da Receita Federal
do Brasil que adote mecanismos que viabilizem o aumento do percentual de resposta das avaliagoes de
satisfacdo de seus servigos integrados a API de avaliagdo, especialmente naqueles de maior volume de
utilizagdo, levando em considera¢do as boas praticas adotadas em outros servigos.

211. A priorizagdo do modal pelo DNIT e a adog¢do das boas praticas pela RFB tendem a
aumentar substancialmente a taxa de resposta dos usudrios em suas avaliagoes, esperando-se alcangar
taxas que variem desde a média (15%) a patamares mais altos como 47% (INSS) e 70% (MGI).

111.2.2 Auséncia de integracdo a API de Avaliacdo de servicos relevantes da Anatel, do DNIT, do INSS
edo MS

212. Sob a dtica da adequagdo da estrutura dos orgdos/entidades selecionados em termos de
disponibilidade e utilizacdo de mecanismos e ferramentas para a devida asseguracdo da qualidade dos
servigos prestados, um dos itens verificados no presente trabalho foi o nivel de integra¢do dos servigos
do orgao/entidade a API de Avaliagdo de Servigos e Satisfagcdo do Usudario.

213. Conforme detalhado no Topico 11.2.6 “Avaliagao de Servicos”, o panorama atual da
integracdo dos servigos de todos os orgaos/entidades da administracdo publica federal a API de
Avaliag¢do pode ser acompanhado por intermédio do Painel de Monitoramento dos servigos federais.
Além disso, os Planos de Transformagdo Digital pactuados entre os orgdos/entidades e o MGI trazem
metas para a melhoria da maturidade digital dos servigos prestados, dentre elas, metas de integra¢do
de determinados servicos a respectiva API para o periodo de vigéncia do PTD.

214. Aqui, é importante rememorar que os dispositivos normativos que versam a respeito da
avaliagdo dos servigos publicos pelos orgdos e entidades do Poder Executivo Federal — com destaque
para o art. 23, da Lei 13.460/2017; art. 20, do Decreto 9.094/2017; e art. 9° da
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Portaria SGD/MGI 1.083/2025 — estabelecem que estes deverdo utilizar a ferramenta de pesquisa de
satisfagdo dos usuarios disponibilizada pela SGD (API de Avaliag¢do de Servigos).

215. Neste contexto, o procedimento de auditoria realizado foi composto de quatro etapas:

a) identifica¢do, no Painel de Monitoramento dos servicos federais — mais especificamente,
na visao Tabela —, de quais eram os servicos de cada um dos doze orgaos/entidades da amostra deste
trabalho que ainda ndo foram integrados a API de Avaliagdo de Servigos;

b) verificagdo, no PTD vigente de cada orgdo/entidade (se houver), se os servigos ainda ndo
integrados a API de Avaliagdo possuem metas pactuadas para que a integragdo seja efetivada;

¢) questionamento, por meio de oficio, aos orgdos/entidades, dos motivos e justificativas do
porqué os servicos identificados cumulativamente nas situagoes acima — ou seja, que ainda ndo foram
integrados a API de Avaliagdo e que também ndo constam do PTD vigente — estdo nesta situagdo,

d) verificag¢do da relevancia de tais servigos em termos de quantidade de acessos a partir
do levantamento do MGI (Pega 118 — Item ndo digitalizavel).

216. Como resultado da execugdo das etapas mencionadas, foram identificadas situa¢oes com
um nivel de criticidade relevante em quatro orgdos/entidades, a saber: Agéncia Nacional de
Telecomunicagoes (Anatel); Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes (DNIT), Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS), e Ministério da Saude (MS).

217. Em privilégio a organizagdo do relatorio, a andlise de cada um dos casos sera empreendida
a seguir em subtopicos individualizados.

Anatel

218. No caso da Anatel, destaca-se, de plano, que se encontrou um panorama positivo em relagdo

ao nivel de integragdo dos servicos a API de Avalia¢do de Satisfacdao do Usuario quando observada a
quantidade de servigos ja integrados e com metas pactuadas para a integracdo. Em sintese, tem-se a
seguinte situagdo para o total de servigos da entidade:

Figura 11 — Panorama da integragdo dos servigos da Anatel a API de avaliagdo

26 Servicos cadastrados na Carta de Servigos
13 Servicos ja integrados a API
7 Servicos com meta de integragio a APl pactuada no PTD
2 Servigos que estio sob anilise da area técnica por mudanga de plataforma

4  Servicos em que foram alegadas quest8es incompatibilidade com a API

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados do Painel de Monitoramento dos Servigos Federais
(https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-
monitoramento-de-servicos-federaisv2). Acesso em: 12/12/2025.

219. Do recorte apresentado acima, parte-se para uma andlise detalhada dos ultimos seis
servigos, que sdo aqueles que ainda ndo foram integrados a API de Avaliagdo e que também ndo
constam do PTD vigente.

220. Em relagdo aos servigos “Obter autoriza¢do de uso temporario de radiofrequéncias” e
“Obter autorizagdo para servico especial para fins cientificos e experimentais”, a Anatel informou que
houve uma alteragdo na plataforma em que tais servigos sdo prestados, de tal modo que serd feita uma
avaliagdo junto a drea de negocios acerca dos efeitos dessa alteragdo e dos impactos na API, bem como
0s proximos passos para que as avaliagoes desses servigos passem a compor o rol de informagoes
disponibilizadas pela plataforma do MGI (Pega 99).

221. Por fim, em relagdo aos outros quatro servigos, a Anatel alegou uma questio de
incompatibilidade com a API. Sdo eles: “Requerer registro de ato constitutivo”; “Solicitar anuéncia
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prévia”; “Solicitar homologagdo de contratos”; e “Solicitar resolucdo administrativa de conflitos”. A
incompatibilidade suscitada pela Anatel esta associada a um elemento comum de todos os quatro
servigos listados, que é o fato de serem realizados por intermédio do Sistema Eletronico de Informagoes
(SEI), sendo que a Anatel afirmou que, atualmente, o MGI ndo disponibiliza a integragdo a API de
avaliagdo dos servigos quando prestado por meio do SEI

222, Com vistas a elucidar a limita¢do levantada pela Anatel, fez-se a circularizagdo do tema
junto ao MGI, o qual informou que a API de Avaliagdo foi concebida para suportar qualquer sistema
que faca a chamada correta a tecnologia, cabendo, portanto, aos orgaos/entidades desenvolverem a
camada de integragdo para prover o encaminhamento do cidaddo até o ambiente de avaliagdo (Pega
109). A integra do questionamento realizado e da referida resposta do MGI é reproduzida a seguir:

Questionamento TCU: Durante os procedimentos da auditoria, a Anatel informou que
o0s seus servigos prestados por intermédio do Sistema Eletronico de Informagées (SEI)
ndo sdo passiveis de integra¢do com a API de avalia¢do de satisfagdo de usudrios do
MGI por uma limitagdo técnica de compatibilidade da API. Neste contexto, solicita-se
que o MGI esclarega se, de fato, existe alguma restri¢do para a integracdo da API de
avaliagdo no ambito de servigos prestados por meio do SEI e, em caso afirmativo, se
ha alguma agdo/projeto previsto ou em andamento para solucionar tal questdo.

Resposta MGI: Informamos que a API de Avaliagdo foi desenvolvida para suportar
qualquer sistema que faca a chamada correta a tecnologia, no intuito de receber o link
da avaliacdo e disponibilizd-lo ao cidadao.

E importante que uma tecnologia, utilizada por diversos orgdos federais e entes
estaduais, proveja mecanismos transparentes e baseados em microsservigos, de forma
a ndo gerar especificidades em poucos casos.

Desta feita, se o intuito da referida Agéncia é se integrar a API de Avaliagdo por meio
do SEI, cabe a ela desenvolver essa camada de integragdo e prover o link ao cidaddo,
ou por e-mail, ou por pop-up, tendo em vista que a natureza da API ndo é atender
integragdes em sistemas especificos, mas apresentar cardter generalista e transparente
para com os entes governamentais, obtendo de forma padronizada as avaliagdes dos
servigos publicos.

223. Sobre o tema, convém ainda acrescentar algumas informagoes a respeito da concepg¢do e
da gestio do SEI. Conforme informagoes do sitio eletronico oficial do SEI
(https.//www.gov.br/gestao/pt-br/assuntos/gestaoeinovacao/informacoes-sistemas-e-servicos-de-
gestao), o SEI é a solu¢do oficial do Governo Federal para produ¢do e gestio de documentos e
processos administrativos eletronicos, constituindo-se em sistema de informag¢do e comunica¢do
destinado a produgdo, padroniza¢do, tramita¢do, uso e acesso a documentos e processos
administrativos em meio eletronico.

224, Alem disso, o MGI é o responsavel pelo desenvolvimento colaborativo, pela cessdo do
direito de uso e pela presta¢do de suporte técnico relacionado ao SEI, seus modulos e sistemas
complementares, aos orgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

225. Nota-se, assim, que had posigoes e informagoes conflitantes. De um lado, a Anatel aduz que
a competéncia técnica para viabilizar a integracdo do SEI a API de Avaliagcdo de servigos é do MGI,
por ser ele o gestor e responsavel técnico da plataforma SEI; de outra parte, o MGI atribui a
responsabilidade a Anatel, por ser ela a responsavel pela prestacdo do servigo.

226. A partir da andlise das informagoes apresentadas, compreende-se por haver uma
responsabilidade compartilhada na presente situa¢do, haja vista que, apesar de os orgdos/entidades
serem os gestores dos servigos e, em regra, oS responsaveis por realizarem a integra¢do da API de
Avalia¢do a plataforma dos servigos, tem-se, neste caso, uma situa¢do peculiar por envolver uma
plataforma (SEI) cuja gestdo e responsabilidade de suporte técnico estd sob a responsabilidade do MGI.
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227. Ante o exposto, compreende-se por pertinente recomendar a Anatel que, com o auxilio
técnico do MGI, promova a integracdo dos seus servigos prestados por intermédio do Sistema
Eletronico de Informagoes (SEI) a API de Avaliacdo da satisfagdo dos usuarios.

DNIT

228. No que diz respeito ao DNIT, tem-se um panorama ainda melhor em relagdo ao nivel de
integracdo dos servigos a API de Avaliagdo da Satisfagdo do Usuario, com um percentual de pouco
mais de 75% dos servigos do orgdo ja integrados. Em suma, tem-se a seguinte situagdo para o total de
servicos da entidade:

Figura 12 — Panorama da integragdo dos servi¢os do DNIT a API de avaliagdo

13 Servigos cadastrados na Carta de Servigos
10 Servicos jaintegrados 3 API

(Q  Servicos com meta de integragio a APl pactuada no PTD

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados do Painel de Monitoramento dos Servigos Federais
(hitps://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-
monitoramento). Acesso em: 12/12/2025.

229. Aqui, o ponto de atengdo se concentra no fato de que, apesar de o DNIT ter apenas trés
servigos pendentes de integracdo a API de Avalia¢do — a saber: “Apresentar Indicagdo do Responsdvel
por Infragdo de Trdnsito”; “Realizar Pagamento de Multa de Transito — DNIT”; e “Solicitar uso de
faixa de dominio adjacente as rodovias federais — DNIT” —, nenhum destes servigos teve pactuagdo de

metas referentes a integragdo incluidas no PTD.

230. Questionado sobre o assunto, o DNIT alegou que os mecanismos de avaliag¢do se encontram
disponiveis e ativos desde 2020 e que a auséncia de registros decorre de ndo terem sido realizadas
manifestagoes pelos usuarios, as quais ocorrem de forma espontinea (Pega 117).

231. Ocorre que tal alega¢do ndo condiz com os dados e informagoes apresentados no Painel de
Monitoramento dos servigos federais. A Figura 13, a seguir, apresenta uma visdo sintética da Tabela
do Painel de Monitoramento para os treze servigos cadastrados na Carta de Servicos do DNIT, focando
nos aspectos relacionados a Avaliagdo do Servigo.
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Figura 13 — Visdo sintética dos dados dos servi¢os do DNIT no painel de monitoramento de servigos
federais (visdo tabela - periodo: ultimos doze meses — nov/2024 a out/2025)

Nivel de Avaliacdo Avaliacbes Avaliacio
Digitalizacdo do Servigo Geradas Integrada
.

Apresentar Indicacdo do Responsavel por Digital 0 Ndo
Infracdo de Transito
DNIT - Realizar Pagamento de Multa de Digital 0 Nao
Trénsito
Solicitar uso de faixa de dominio adjacentes Digital 0 N&o
as rodovias federais - DNIT
Aderir ao Programa Macional de Educacdo Digital 4,72 140 Sim
para o Transito
Apresentar Defesa da Autuacdo (Defesa Digital 4,34 44 Sim
Prévia) - DNIT
Apresentar Formuldrio de Identificacdo do Digital 4,64 86 Sim

Condutor Infrator (Transferéncia de
Pontuagdo) - DNIT

Apresentar Recurso contra Penalidade de Digital 3,75 16 Sim
Multa de Transito - DNIT
Consultar multas aplicadas pelo Digital 3,52 10018 Sim

Departamento Nacional de Infraestrutura de
Transportes - DNIT

DNIT - Apresentar Solicitacdo para Substituir Digital 4,45 22 Sim
Multa por Adverténcia

Emitir Autorizacdo Especial de Transito - Digital 4,50 4085 Sim
DNIT

Emitir € Validar Nada Consta - DNIT Digital 4,59 46 Sim
Protocolar documentos junto ao DNIT Digital 4,44 1313 Sim
Solicitar Restituicdo de Multa de Trénsito - Digital 4,47 17 Sim
DNIT

Fonte: Painel de Monitoramento dos Servigos Federais (https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-
digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-monitoramento-de-servicos-federaisv2). Acesso em: 12/12/2025.

232. Depreende-se dos dados da Figura 13 acima que os trés servigos destacados anteriormente
(“Apresentar Indica¢do do Responsavel por Infracdo de Transito”; “Realizar Pagamento de Multa de
Transito — DNIT”; e “Solicitar uso de faixa de dominio adjacente as rodovias federais — DNIT”) sdo
classificados como ndo estando integrados a API de Avaliagdo de Servigos, contrariando a afirmag¢do
do DNIT.

233. Outro ponto a se destacar é que o servico “Realizar Pagamento de Multa de Trdnsito”
consiste no segundo servi¢co mais acessado do DNIT, com 189.058 acessos em um recorte de doze meses
ago/2024 a jul/2025, de acordo com o levantamento do MGI (Pega 118 — Item Ndo digitalizavel). Assim,
€ pouco provavel que a auséncia de registros de avaliagdo em tal servigo decorra da ndo realizagdo
voluntaria de manifestagoes pelos usuarios — como alegado pelo DNIT —, quando todos os outros
servigos devidamente integrados a API de Avaliagdo apresentam algum volume de manifestagoes,
conforme se observa na Figura 13, — sendo que, com excegdo do servigo “Consultar multas aplicadas
pelo DNIT”, todos os outros possuem um volume de acesso inferior ao servico em comento.

234. Desta forma, considerando que o DNIT ndo apresentou qualquer evidéncia apta a sustentar
a afirmagdo de que os mecanismos de avalia¢do se encontram disponiveis e ativos para todos os seus
servigos, e que os registros oficiais do MGI indicam que ha trés servi¢os que ndo foram devidamente
integrados a API de Avalia¢do da Satisfacdo do usuario, compreende-se por pertinente recomendar ao
DNIT que avalie a incluir a integragdao dos servigos pendentes a API de Avaliagdo como meta a ser
pactuada no ambito do seu proximo PTD.

INSS

235. Em relagdo ao INSS, as andlises realizadas quanto a integracdo dos servigos da entidade a
API de Avaliagdo serdo segmentadas em duas etapas. A primeira etapa, a exemplo do que foi
desenvolvido anteriormente, tem como referéncia os dados e informagoes do Painel de Monitoramento
dos Servigos Federais e se concentra nos servigos que constam como ainda pendentes de integragdo a
API; a segunda etapa, por sua vez, tem como foco uma inconformidade identificada na
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operacionaliza¢do da avaliagdo de servigcos do INSS que ja constam como integrados a API de
Avaliacao.

236. Adentrando no que foi denominado de primeira etapa das andlises, tem-se que o panorama
dos servicos do INSS apresentado no Painel de Monitoramento dos Servigos Federais indica que, do
total de cem servigos da entidade constantes da sua Carta de Servigos, 87 ja estdo integrados a API e
treze ainda estdo pendentes de integragdo, o que resultaria em um percentual de 87% de integragdo.

237. Quanto aos treze servigos do INSS ainda pendentes, ha que se fazer uma ressalva relevante
concernente ao fato de que, conforme informag¢do fornecida pelo MGI na Nota Técnica SEI
36479/2025/MGI (Pega 101), “o INSS ndo iniciou a elabora¢do do seu PTD, apesar de o MGI ter
refor¢cado a importancia da sua pactuagdao”. Tal situagdo serd desenvolvida como um achado de
auditoria de forma pormenorizada no topico 0, todavia, para a presente discussdo, é importante
destacar que ndao ha nenhum instrumento que estabele¢ca o planejamento da integragdo destes treze
servi¢os pendentes.

238. Além disso, convém salientar que, quando instado — Oficio 000.020/2025 - AudDigital (Pega
64) — a apresentar justificativas para a ndo integragdo dos referidos servicos a API ou indicar eventuais
agoes/processos em andamento, o INSS ndo apresentou qualquer informag¢do a respeito (Pegas 85 e

86).

239. Isso posto, parte-se para uma andlise mais detalhada dos treze servigos do INSS ndo
integrados a API de Avaliagdo. A Tabela 4, a seguir, traz uma correlagdo dos servigos com os dados do
levantamento do MGI com a quantidade de acessos de cada um dos servigos em um recorte de doze
meses (ago/2024 a jul/2025).

Tabela 4 — Detalhamento dos treze servigos do INSS ainda ndo integrados a API de avaliagdo em
termos de quantidade de acessos em um recorte de doze meses (ago/2024 a jul/2025)

s " Quantidade de
Posi¢cdo em relagéio . s
. Nome do Servigo Acessos nos ultimos
aos servigos do INSS
12 meses
90 Solicitar Auxilio por Incapacidade Tempordria (Auxilio- 581,855
doenga)
10° Realizar Inscri¢do no INSS 559.675
182 Cadastrar Comunicagdo de Acidente de Trabalho 222.390
232 Consultar Descontos de Entidades Associativas 138.880
36¢ Solicitar Exclus@o de Empréstimo Consignado 81.396
420 Solicitar Apos?ntador/a p.or Incapacidade Permanente 16.839
(Aposentadoria por Invalidez)
450 SO/I(_:II'.GI' Pericia de Prorrogagdo e Transformagdo de 36.127
Espécie
Solicitar Atualiza¢do de Dados de Imposto de Renda -
732 . 5.136
Acordo Internacional
742 Consultar Termo de Adesdo 4.564
380 Solicitar Aposentadoria da Pessoa com Deficiéncia por 684

Idade - Acordo Internacional
902 Suspender a Aposentadoria Especial para Retorno a 938
Atividade com Exposi¢éio ao Risco

Solicitar Aposentadoria da Pessoa com Deficiéncia por

942 g . 0
Tempo de Contribuigéo - Acordo Internacional
94¢ Solicitar Auxilio-Acidente no INSS 0
Fonte: Elaboragdo propria a partir de Levantamento do MGI (Pega 118 — Item ndo digitalizavel).
240. Como se vé, dentre os servigos listados ha uma grande varia¢do quanto a relevdancia em
termos de quantidade de acessos, indo desde servigos que estdo entre os dez mais acessados do INSS,
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com uma quantidade de acessos da ordem de 500.000 no referido periodo de doze meses, até outros
que estdo nas ultimas colocagoes, com nenhum acesso dentro da mesma janela de tempo.

241. Destarte, fica evidente que o planejamento da integragdo de tais servi¢os a API de Avaliagdo
deve ser lastreado por uma andlise de priorizagdo, que considere, dentre outros fatores que podem ser
propostos e selecionados pela equipe técnica do INSS, a relevancia dos servigos para os usuarios, fator
este que tem como um de seus principais indicadores a quantidade de acessos.

242. A titulo de eficiéncia processual e operacional, o encaminhamento atinente a integragdo dos
servigcos do INSS em comento a API sera construido conjuntamente com o encaminhamento relacionado
a auséncia de PTD por parte do INSS, a ser apresentado no tdpico 0 deste relatorio.

243. Na sequéncia, tem-se a segunda etapa da andlise, a qual, conforme mencionado
previamente, tem como foco uma inconformidade identificada na operacionalizac¢do da avaliagdo de
servigos do INSS que ja constam como integrados a API de Avaliagdo. Antes, contudo, faz-se necessaria
uma breve explanagdo acerca da plataforma Meu INSS.

244, O Meu INSS é uma plataforma online, acessada em https://gov.br/meuinss e por aplicativo
Android e i0S, do INSS que prové o acesso a uma série de servigos previdencidarios de forma digital —
o sitio eletronico oficial do INSS indica que sdo mais de noventa servigos disponiveis.

245. Assim sendo, a maior parte dos servigos do INSS sdo acessados por intermédio da
plataforma Meu INSS, incluidos, aqui, a maioria dos 87 servigos que constam como ja integrados a APl
de Avaliacdo de acordo os dados do Painel de Monitoramento de servicos.

246. A titulo de elucidagdo, a Figura 14 apresenta duas capturas de tela que ilustram como o
convite/encaminhamento da avalia¢do de satisfagdo é apresentado para os usudrios, bem como as
etapas previas que devem ser seguidas para realiza-la. O servigo selecionado como exemplo é o
“Extrato de Contribuigoes (CNIS)”.

247. A imagem da esquerda consiste em uma captura do aplicativo Meu INSS executada ao final
da tela de prestagdo do referido servico, em que é possivel verificar um convite em forma de link,
composto da frase “Avalie este servi¢o” junto da imagem de cinco estrelas, as quais sdo utilizadas como
instrumento de avalia¢do. A imagem da direita, por sua vez, apresenta a captura da tela do pop-up que
¢ mostrado para o usuadrio ao clicar no mencionado link de avaliagdo, em que se informa ao usuario
que ele serd direcionado para uma outra pagina para realizar a avaliag¢do ao clicar no botdo “Avaliar”.

Figura 14 — Capturas de tela do aplicativo Meu INSS com as etapas prévias ao encaminhamento a
avaliagdo dos servigos
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Fonte: Aplicativo Meu INSS. Acesso em: 9/2/2026.

248. Dentro do contexto apresentado, formulou-se um procedimento de auditoria em que se
tentou realizar avaliagoes de satisfa¢do dentro do aplicativo Meu INSS. Para isso, utilizou-se de cinco
acessos reais ao aplicativo Meu INSS por intermédio do login unico gov.br (sendo trés contas nivel
ouro, e duas contas nivel prata), sendo feitas solicitagoes de quatro diferentes servigos disponiveis na
plataforma que sdo de prestagdo automatica (fornecimento de cdlculos, extratos e declaragoes), de
modo a ndo onerar indevidamente os servigos da entidade. Os servigos selecionados foram: “Simular
Aposentadoria”, “Extrato de Pagamento de Beneficio”, “Extrato de Contribuicoes (CNIS)” e
“Declaracdo de Atividade .

249. Ocorre que, para todas as cinco contas e nos quatro servigos testados, apos concluir a
prestagdo do servigo e clicar no botdo “Avaliar”, que deveria direcionar o usuario para a realizagdo,
de fato, da avaliacdo de satisfacdo, o aplicativo apresentou a seguinte mensagem de erro da API de
avaliagdo “o servigo de avaliagdo se encontra indisponivel ”, encerrando a pagina. Ou seja, em nenhum
dos casos testados foi possivel realizar a avaliagdo de satisfagdo.

250. A Figura 15, a seguir, apresenta as telas de erro geradas em cada um dos quatro servigos
no encaminhamento do usudrio para a pagina de avaliagdo.

Figura 15 — Capturas de tela do aplicativo Meu INSS com a ocorréncia de erro no direcionamento do
usudrio para a avaliag¢do de satisfagdo nos servigos selecionados.
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Fonte: Aplicativo Meu INSS. Acesso em: 9/2/2026.

251. E importante salientar que os testes foram empreendidos por mais de uma vez entre os dias
2/2/2026 a 9/2/2026, de modo a se certificar que ndo se tratava de falha e/ou indisponibilidade
momentanea; e, alem disso, foram realizados nas diferentes plataformas disponiveis para acesso ao
portal/aplicativo Meu INSS (pdgina web https://meu.inss.gov.br/; aplicativo para sistema Android; e
aplicativo para sistema i0S), sendo que o mesmo erro ocorreu em todas elas, de tal modo que se elimina
a hipotese de ser algum erro vinculado a uma interface especifica.

252. Ademais, convém observar que, embora os testes tenham sido realizados para uma amostra
de apenas quatro servigos do portal/aplicativo Meu INSS, o erro constatado tem um cardter sistémico,
uma vez que ¢ apresentado como um erro no acesso a API de avaliagdo e de indisponibilidade do servigo
de avaliagdo, ou seja, independe do tipo de servico. Neste contexto, é razoavel inferir que ele se estende
para outros, se ndo todos, servigos oferecidos no bojo da plataforma/aplicativo Meu INSS.

: ' identifi i : -
253 Tendo em vista os erros identificados e detalhados anteriormente, entendeu-se pela
pertinéncia de se realizar um procedimento de auditoria adicional, consistente na andlise dos resultados
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de volume de avalia¢oes geradas e respondidas, constantes do Painel de Monitoramento dos servigos
federais, para todos os servigos prestados pelo INSS, sendo que a maior parte deles é disponibilizada
por intermédio da plataforma/aplicativo Meu INSS.

254, A Figura 17, adiante, apresenta os resultados da quantidade de avalia¢oes geradas e
avaliagoes respondidas obtidos para duas consultas realizadas a titulo comparativo, ambas
considerando a totalidade dos servigos prestados pelo INSS, sendo que a primeira consulta se refere ao
periodo de 1/1/2025 a 7/2/2025; e a segunda se refere ao mesmo periodo no ano de 2026 (1/1/2026 a
7/2/2026).

Figura 16 — Comparagdo entre o volume de avaliagoes nos servigos do INSS para o periodo de
1%janeiro a 7/fevereiro, nos anos de 2025 e 2026.

Painel de monitoramento dos servigos federais
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Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados do Painel de Monitoramento dos Servicos Federais
(hitps://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-
monitoramento-de-servicos-federaisv2). Acesso em: 9/2/2026.

255. De plano, salienta-se a enorme discrepdncia existente entre o volume de avaliagoes geradas
e respondidas no periodo de 2025 (510.267 e 243.358) e no periodo correspondente em 2026 (67 e 39),
com destaque para a quantidade exigua de avaliagoes no ano de 2026, a indicar a existéncia de alguma
inconsisténcia no sistema de avaliagcoes no periodo mais recente, em 2026. Com efeito, tais dados
ratificam a constatagdo apresentada anteriormente no sentido de que os links para a API de Avalia¢do
partindo da plataforma/aplicativo Meu INSS apresentam problemas de disponibilidade.

256. Complementarmente a andlise dos grdficos acima, procedeu-se a uma consulta a visdao
Tabela, do Painel de Monitoramento dos servigos federais, com os mesmos filtros de orgdo, servigos e
datas (de 1/1/2026 a 7/2/2026), onde foi possivel identificar que todas as avalia¢oes geradas e
respondidas no ano de 2026 relacionadas ao INSS se referem unicamente ao servi¢co “Protocolar
documentos junto ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS)”, servico este que ¢ prestado por
intermédio da plataforma Protocolo gov.br (PGOVBR), ou seja, fora da plataforma/aplicativo Meu
INSS, a qual, conforme mostrado, é o foco do problema. A integra da tabela mostrando que, com
excegdo do servigo em questdo, todos os outros ndao geraram nenhuma avaliagdo, esta anexada na peca
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120.

257. Os testes, consultas e anadlises efetuadas permitem concluir que hda um problema de
indisponibilidade da API de Avaliagdo nos servicos prestados por meio da plataforma/aplicativo Meu
INSS. Destarte, compreende-se por pertinente determinar ao INSS que, no prazo de 30 (trinta) dias,

adote as medidas para corrigir o mencionado problema de indisponibilidade da API de Avaliagdo, por
afronta ao art. 23, da Lei 13.460/2017 c/c art. 20, do Decreto 9.904/2017.

Ministério da Saude

258. Quanto ao Ministério da Saude, destaca-se, de inicio, que se encontrou um panorama
negativo em relagdo ao nivel de integragdo dos servigos do orgdo a API de Avaliagdo e Satisfagdo do
Usuario caracterizado pela alta quantidade de servigos ainda ndo integrados. Em suma, tem-se a
seguinte situa¢do para o total de servigos da entidade:

Figura 17 - Panorama da integragdo dos servigos do MS a API de avaliagdo

77 Servigos cadastrados na Carta de Servigos
3 Servicos ja integrados a AP

74 Servicos NAO integrados & API

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados do Painel de Monitoramento dos Servigos Federais
(https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-
monitoramento). Acesso em: 12/12/2025.

259. Complementarmente as informagoes apresentadas na Figura 17 acima, convém salientar
que, no que concerne ao PTD do Ministério da Saude, instrumento que materializa as agoes de
digitalizacdo planejadas para o biénio — inclusive as agoes de integracdo a API de Avaliagdo —, o MGI
aduziu, na Nota Técnica SEI 36479/2025/MGI (Pega 101), que “O Ministério da Satide estd com o seu
PTD em construgdo e, portanto, ndo é possivel, neste momento, dizer com precisdo quais e quantas
serdo as agoes pactuadas acerca da Avalia¢do da Qualidade dos Servicos ™.

260. Além disso, ressalta-se que, quando instado — no Oficio 000.010/2025 - AudDigital (Peca
55) — a apresentar justificativas para a ndo integra¢do dos servigos em comento a API de Avalia¢do ou
indicar eventuais agoes/processos em andamento, o MS ndo apresentou qualquer informagdo a respeito.

261. Tendo em vista a grande quantidade de servigcos pendentes de integracdio a API de
Avaliagdo, faz-se aqui também oportuna a realiza¢do de uma andlise estratégica, nos moldes do que foi
empreendido anteriormente para os casos do INSS e do DNIT, isto é, utilizando-se como referéncia o
levantamento do MGI com o volume de acesso dos servi¢os do orgao.

262. Ao analisar os resultados do levantamento do MGI (Pega 118 — Item ndo digitalizavel) para
os servigos do Ministério da Saude, observou-se uma situagdo sui generis em que apenas quatro servigos
respondem por praticamente 95% dos acessos de todos os servi¢os do orgdo. A Tabela 5 sintetiza tais
resultados, identificando e relacionando os quatro servigos mais relevantes com a quantidade de
acessos correspondente, alem de agrupar o volume de acessos dos servigos restantes para fins
comparativos.

Tabela 5 — Detalhamento dos principais servigos do MS em termos de quantidade de acessos em um
recorte de doze meses (ago/2024 a jul/2025)

. ~ Quantidade de
Posicdo em relagio . 1
. Nome do Servigo Acessos nos ultimos
aos servicos do MS
12 meses
1° Meu SUS Digital 1.499.580
2° Obter o Certificado Nacional de Vacina¢do COVID-19 650.882
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3° Obter o Certificado de Direito a Assisténcia Médica — CDAM 445.349
o Submeter na Plataforma Brasil projetos de pesquisa
4 N 209.886
envolvendo seres humanos para avaliagdo ética
- Todos os servigos restantes 152.109
- Total 2.957.806

Fonte: Elaboragdo propria a partir de Levantamento do MGI (Pega 118 — Item ndo digitalizavel).

263. Preliminarmente, é importante elucidar duas questoes acerca da Tabela 5, a saber: a) dos
quatro servigos listados, apenas o servico “Obter o Certificado de Direito a Assisténcia Médica
(CDAM)” esta integrado a API; e b) apesar de estar identificado como um servigo, o “Meu SUS Digital”
se trata, na verdade, de uma plataforma/aplicativo que congrega diversas funcionalidades e servigos.

264. Isso posto, convém reforcar, dos dados apresentados na Tabela 5, a significativa
concentragdo do volume de acessos dos servigos do Ministério da Saude em quatro servigos, bem como
o fato de que, dentro deste grupo de quatro servigos, o “Meu SUS Digital” ainda se sobressai,
representando cerca de 50% do total de acessos a servigos do MS.

265. Sobre a plataforma/aplicativo Meu SUS Digital, trata-se de uma solugdo de Saude Digital
desenvolvida pelo MS — em versoes Web e em aplicativo iOS e Android — que disponibiliza diversos
servigcos, como: a emissdao de documentos e certificados, os dados de vacinagdo, o acompanhamento de
resultado de exames laboratoriais, do historico clinico e de medicamentos dispensados pelo Farmdcia
Popular, o acompanhamento da posi¢dao na fila do Sistema Nacional de Transplantes, entre outros
servigos a fim de efetivar a informatizagdo da ateng¢do a saude. A plataforma/aplicativo possui também
guias informativos de campanhas do MS, informagées sobre o Sistema Unico de Saiide (SUS), além de
disponibilizar o numero do Cartdao Nacional de Saude (CNS) para cada usuario.

266. No que diz respeito a integragdo do Meu SUS Digital a API de Avaliagdo, tem-se a seguinte
situagdo: o “Meu SUS Digital” ndo esta listado no Painel de Monitoramento dos Servigos Federais,
isto ¢, ele ndo é considerado um servi¢o publico a ser integrado e avaliado. O que consta no Painel, de
forma individualizada, sdo os servigos oferecidos dentro da plataforma/aplicativo Meu SUS Digital, a
exemplo dos servigos: Consultar exames laboratoriais realizados em unidades SUS integradas, Obter
o Certificado Nacional/Internacional de Vacinag¢do, Consultar historico de atendimentos realizados
pelo SUS; e Consultar posi¢dao em lista de espera de transplante; sendo que nenhum servi¢o associado
ao Meu SUS Digital se encontra atualmente integrado a API de Avaliagdo.

267. Assim sendo, tem-se que, para a devida avaliagdo da relevancia dos servigos do Ministério
da Saude, em termos de quantidade de acessos, deve-se obter os dados com a desagregagdo dos servigos
associados a plataforma/aplicativo Meu SUS Digital, o que ndo foi disponibilizado ao TCU pelo MGI,
mas que, certamente, pode ser obtido pelo MS, seja internamente com a sua unidade de tecnologia da
informagdo seja por intermédio do MGI, para orientar as suas andlises.

268. Por fim, em face da pendéncia generalizada de integracdo de servigos do Ministério da
Saude a API de Avaliagdo, compreende-se por pertinente recomendar ao Ministério da Saude que, ao
elaborar o seu Plano de Transformacgdo Digital (PTD), avalie a inclusdo de metas relacionadas a
integragdo de servicos a API de Avaliagdo, baseando-se em critérios de priorizagdo que considerem,
entre outros fatores, a relevancia dos servigos para os usudrios, fator este que tem como um de seus
principais indicadores a quantidade de acessos.

269. Como beneficios dos encaminhamentos propostos neste topico, espera-se que a integragdo
dos servigos da Anatel, DNIT, INSS e Ministério da Saude a API de Avaliagao fortaleca o uso de dados
confiaveis sobre a experiéncia do usudrio, permitindo diagnosticos mais precisos e decisoes baseadas
em evideéncias. A medida aprimora o planejamento, a maturidade digital e a eficiéncia na gestdo de
servigos. Aléem disso, amplia a transparéncia e o controle social, fortalecendo a confianga do cidaddo.

Auséncia de elaboragdo do Plano de Transformagdo Digital (PTD) e/ou de sua pactuagdo junto ao
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MGI por parte da PRF e do INSS

270. O Plano de Transformag¢do Digital (PTD) — conforme explicado em maiores detalhes no
Topico 0 — é um dos instrumentos de planejamento previstos no ambito da Estratégia Federal de
Governo Digital (EFGD) com a finalidade de organizar e formalizar as a¢oes de governo digital dos
orgdos e entidades da administracdo publica federal junto a Secretaria de Governo Digital e a
Secretaria-Executiva do MGI. O PTD é composto por duas pegas: o Documento Diretivo, de carater
mais estratégico, que identifica os atores e traga as diretrizes estratégicas do plano, alinhado a EFGD;
e 0 Anexo de Entregas, no qual sdo registradas as agoes de transformagdo digital pactuadas pelo orgao.

271. Convém ressaltar que o Decreto 12.198/2024, que institui a Estratégia Federal de Governo
Digital (EFGD) 2024-2027, estabelece tanto a obrigatoriedade de elaboragdao do PTD pelos orgados e
entidades da administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional (art. 6°, I) como de sua
pactuagao com a SGD e a Secretaria-Executiva do MGI.

272. No que concerne ao escopo do presente trabalho, decidiu-se pela realizagdo apenas de um
exame de conformidade acerca da elaboragdo e pactuagdo dos PTDs por parte dos doze
orgdos/entidades que foram objeto de andlise. Em suma, tal exame consistiu, em um primeiro momento,
na verificagdo, junto ao MGI, do status da elabora¢do e pactuag¢do dos PTDs de cada um dos doze
orgdos/entidades selecionados, na sequéncia, para os casos em que se constatou a auséncia de
pactuagdo ou de processo de pactua¢do em andamento, solicitou-se aos respectivos orgdos/entidades a
apresentacdo de justificativas e atualizagdo acerca de eventuais agoes previstas ou em andamento no
sentido de elaboracdo do PTD.

273. E importante salientar que a op¢do por ndo inserir a andlise do contetido dos PTDs no
escopo do trabalho se deu tanto por conta da priorizagdo de outros topicos em face da limitagdo de
recursos disponiveis quanto pela compreensdo de que tal andlise ja esta englobada nas atividades
realizadas pela SGD e pela Secretaria-Executiva do MGI ao realizar o processo de pactuagdo do
instrumento.

274. Isso posto, tem-se que, a partir da aplicagdo dos procedimentos de auditoria, foram
identificadas inconformidades na elaboragdo e pactua¢do dos Planos de Transformagdo Digital (PTD)
de dois orgaos, a saber: a Policia Rodoviaria Federal (PRF) e o Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS).

275. Tanto no caso da PRF como no caso do INSS o MGI informou, no bojo da Nota Técnica SEI
36479/2025/MGI (Pega 101), que “apesar de envidar esforgos para apoiar os orgdos na elaboragdo do

seu PTD e ter refor¢ado a importincia da sua pactuag¢do” os orgaos/entidade em questdo ‘“‘ndo
iniciaram a elaboragdo de seus respectivos PTDs com o MGI”.

276. Em relagao a PRF, solicitou-se ao orgdo a apresentagdo de justificativas e atualiza¢do
acerca de eventuais agoes previstas ou em andamento no sentido de elaboragdo do PTD (Pega 102).

2717. Em resposta, a PRF reconheceu a auséncia de um PTD vigente e pactuado junto ao MGI,
ao passo que ressaltou uma série de agoes realizadas nos ultimos anos no ambito da transformagdo
digital do orgado e, por fim, aduziu que, no momento, esta elaborando um novo PTD para pactua¢do
junto ao MGI. As principais informagoes apresentadas pela PRF em sua resposta sdo reproduzidas a
seguir:
Embora a PRF ndo possua um PTD vigente com o MGI em sua configurag¢do atual,
cabe registrar que um processo de elaboragdo de PTD foi conduzido na gestdo anterior,
em colaboragdo com o entdo Ministério da Economia, e teve acompanhamento da atual
gestdo do MGI. No entanto, a revoga¢do das bases legais por meio do Decreto n’

12.198, de 24 de setembro de 2024, impactou as agoes anteriormente previstas no Plano
de Transformacgdo Digital da PRF. Tal fato levou, inclusive, ao ndo reconhecimento do
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PTD em questdo pelo proprio MGI, em virtude de sua vinculacdo a gestdo
governamental pretérita. (...)

Ao longo do periodo de 2020 a 2024, o Plano de Transformagdo Digital da PRF foi
estruturado em 78 acoes, distribuidas em cinco eixos, detalhadas no Anexo I do
relatorio de encerramento do projeto. (...)

Diante da complexidade inerente a este processo e da necessidade de consolidar os
aprendizados advindos das iniciativas anteriores, a Policia Rodovidria Federal tem se
dedicado a um processo de maturacdo e readequagdo interna de seus processos,
inclusive com a criacdo de um setor dedicado a esta area durante a ultima mudanca de
estrutura organizacional. Esta fase é de suma importdncia para assegurar que qualquer
novo Plano de Transformagdo Digital seja consistente, alinhado as capacidades
institucionais e efetivamente apto a gerar valor publico duradouro.

Neste momento a PRF esta elaborando um novo PTD para pactuagdo junto ao MGI.
(Oficio 783/2025/CCIN/CGGE/DIREX, Pega 110).

278. Das alegagoes apresentadas pela PRF, é importante destacar alguns pontos, sobretudo em
relagdo a elaboracdo do PTD.

279. Em primeiro lugar, salienta-se que, em sua resposta, embora a PRF afirme que estd
elaborando um novo PTD, o orgdo ndo apresentou qualquer informagdo complementar e/ou evidéncia
do processo de desenvolvimento do plano que lastreasse a afirmacgdo e permitisse constatar, de fato,
qual é o seu status atual, como: numeragdo do processo SEI correspondente; eventuais documentos e
ou normativos relacionados; cronograma indicativo, entre outros.

280. Aléem disso, convém esclarecer que, ao MGI informar — na Nota Técnica SEI
36479/2025/MGI (Pega 101) — o estdagio de elabora¢do e pactuagdo dos PTDs de cada um dos doze
orgaos/entidades selecionados, o Ministério dividiu as informagoes em trés situacoes: a)
orgaos/entidades com o PTD elaborado, pactuado e vigente; b) orgdos/entidades com o PTD em
construgdo, e c) orgaos/entidades que ndo iniciaram a elaboragado de seu PTD.

281. No caso, a PRF e o INSS foram os unicos orgaos/entidades da amostra selecionada que
foram enquadrados na situacdo c), o que evidencia a relevancia do atraso constatado e a importancia
de que, mesmo tendo havido o inicio da fase interna de elaborag¢do do PTD da PRF — conforme
informado pelo orgdo em sua resposta —, tal agdo seja devidamente priorizada para que a sua conclusdo
se dé o mais rapidamente possivel.

282. Em relagdo ao INSS, a situagdo de inconformidade é ainda mais significativa haja vista que
a entidade ndo enviou resposta a solicita¢do do TCU (Peca 64), a fim de apresentar justificativas e
atualiza¢do acerca de eventuais agoes previstas ou em andamento no sentido de elaboragdo do PTD.
Ou seja, ndo se tem qualquer informagdo adicional a respeito do estagio de elaborag¢do do PTD do

INSS, apenas que, de acordo com os controles do MGI, o INSS ainda ndo iniciou a elaboragdo de seu
PTD.

283. No relatorio preliminar (Pega 123), compreendeu-se por pertinente propor determinagdo a
PRF e ao INSS no sentido de promoverem, no prazo de 180 dias, a elabora¢do dos seus respectivos
PTDs e realizarem a devida pactuagdo do seu conteudo com as unidades competentes do MGI.

284. Ocorre que, no ambito dos comentarios ao relatorio preliminar (Peg¢a 166 a 170), a PRF
informou que o seu PTD para o periodo de 2026/2027 ja se encontra elaborado, apresentando como
evidéncias: o documento do PTD (Pe¢a 168); a minuta das entregas planejadas (Pe¢a 167); e a ata da
reunido do Comité Gestor de Dados (CGD) em que o PTD foi aprovado (Peg¢a 166). Todavia, a
pactuagdo do PTD junto ao MGI ainda ndo foi formalizada, sendo que, em seus comentarios, a PRF
informou que ja solicitou o agendamento de uma reunidao com o MGI para este proposito.

285. Assim sendo, com fulcro na previsdo do art. 16, paragrafo unico, inciso I, da Resolu¢do
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TCU 315/2020, que trata da racionalizagdo das deliberagoes, entende-se por pertinente dispensar a
proposigdo de determinagdo direcionada a PRF constante do relatorio preliminar, haja vista que o
orgdo ja providenciou o tratamento das respectivas pendéncias apontadas, com a ressalva de que a
pactuagdo do PTD junto ao MGI ainda ndo foi formalizada, de modo que ndo ha prejuizo de que, em
momento posterior, o TCU verifique a plena e efetiva implementagdo da medida e os impactos dela
resultantes.

286. De outra parte, em relagdo ao INSS, mantém-se a proposta de determinagdo para que, no
prazo de 180 dias, a entidade priorize e promova a elaboragado do seu PTD e realize a devida pactuagdo
do seu conteudo com as unidades competentes do MGI.

287. A elaboragdo e/ou pactuag¢do dos PTDs pela PRF e pelo INSS trara beneficios como a
organizagdo estratégica das agoes digitais, alinhamento com as diretrizes federais e eficiéncia no uso
de recursos.

Baixa adesdo e efetividade da Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos

288. O Conselho de Usuarios de Servi¢os Publicos — conforme elucidado anteriormente no topico
0 deste relatorio — foi previsto pela Lei 13.460/2017 como um instrumento para assegurar a
participagdo sistemdtica dos cidaddos na avaliagdo e na melhoria dos servigos ofertados pela
Administragdo Publica, constituindo mecanismo de controle social orientado ao aperfeicoamento
continuo da gestdo. No ambito federal, sua operacionaliza¢do ocorre por meio da Plataforma Virtual
do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos (Disponivel em: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/),
solugdo tecnologica desenvolvida pela CGU para permitir o cadastramento de conselheiros, a
realizac¢do de consultas estruturadas e o recebimento de sugestoes de aprimoramento. A plataforma foi
concebida com o intuito de viabilizar canal permanente para que usudrios voluntarios contribuam com
avaliagoes, percepgoes e propostas relacionadas a qualidade dos servigos publicos federais.

289. Por oportuno, traz-se a baila, desde ja, o relatorio do Acorddo 744/2025-TCU-Plendrio, de
relatoria do Min. Walton Alencar Rodrigues, que tratou de auditoria operacional de avaliagdo da
qualidade dos servicos publicos digitais do Governo Federal (TC 002.007/2024-0). No aludido
relatorio, menciona-se a alegagdo da OGU de que “o modelo implementado nos conselhos de usudrios
enfrenta problemas de baixa adesdo e efetividade, fazendo com que esses conselhos ndao consigam gerar
contribui¢oes significativas para a melhoria dos servigos oferecidos” (Pe¢a 111) e de que “ha
necessidade de revisdo e possiveis ajustes na forma como os conselhos de usudrios estdo estruturados
e operacionalizados” (Pega 103).

290. Tais afirmacoes, vindas da propria unidade responsavel pela gestdo da Plataforma Virtual
do Conselho de Usudrios de Servi¢os Publicos, atestam, de forma robusta, a existéncia de um problema
de efetividade da plataforma. Ressalta-se que, naquele trabalho, a unidade técnica optou por nao fazer
encaminhamentos acerca do tema tendo em vista a recente edi¢cdo, a época, da Portaria Normativa
CGU 116, de 18/3/2024, que reformulou as orientagoes para as atividades de ouvidoria desenvolvidas
pelas unidades setoriais do SisOuv, incluindo as que tratam sobre os Conselhos de Usudarios.

291. Conforme sera melhor detalhado adiante, o tema Conselho de Usudrios encontra-se, no
ambito da OGU/CGU, em processo de revisdo e reavaliagdo institucional. Em outubro/2023, a OGU
encaminhou um comunicado as unidades setoriais do SisOuv informando que o modelo entdo vigente
dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos estava em revisdo e que, por essa razdo, as atividades
relacionadas ao instrumento ndo seriam consideradas nas avaliacoes das ouvidorias, devendo as
unidades aguardarem a divulgagdo de novas diretrizes (Pega 112).

292. Recentemente, em reunido realizada em 26/2/2026 entre a equipe do TCU e a Diretoria de
Protegdo e Defesa do Usudario de Servigo Publico da OGU (DUSP/OGU), foi informado que os estudos
para reestruturagdo e fortalecimento do Conselho de Usuarios permanecem em andamento, havendo
agdo especifica no planejamento da unidade com o objetivo de ‘“realizar um estudo detalhado para
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definir a estrutura ideal de funcionamento do Conselho de Usudrios, buscando formas eficazes de
engajamento e participag¢do ativa dos conselheiros em temas de interesse publico”, estando o prazo de
conclusdo previsto para dezembro/2026.

293. Considerando a relevancia do tema; a indicagdo da existéncia de problemas persistentes, e
o extenso periodo de estudos para o desenvolvimento e implementa¢do de uma solu¢do satisfatoria,
decidiu-se reexaminar a questdo dos Conselhos de Usuarios, com foco na sua operacionalizag¢do por
intermédio da Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios e na construgdo de uma compreensdo mais
completa sobre as dificuldades enfrentadas.

294. Para analisar a implementagdo da Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigos
Publicos e a efetividade desse instrumento, foram realizados os seguintes procedimentos de auditoria:
consulta a plataforma, com o objetivo de examinar o volume de utilizacdo e o conteudo nela produzido,
expedicdo de oficio a OGU solicitando dados de utilizag¢do da plataforma pelos doze orgdos e entidades
selecionados neste trabalho, envio de oficios aos mesmos orgdos e entidades para verificar a adogdo
de agoes de fomento e engajamento dos usudrios/cidaddos na plataforma; andlise de auditoria
operacional anterior do TCU, realizada no ambito do TC 002.007/2024-0, que avaliou a qualidade dos
servigos publicos digitais e tratou, entre outros aspectos, da mencionada plataforma; e exame dos
normativos, manuais e orientagoes emitidos pela OGU destinados a disciplinar e incentivar o uso do
mecanismo.

295. Os resultados combinados desses procedimentos ratificaram o entendimento de que a
plataforma se encontra em alto grau de subutilizacdo. A andlise dos dados de uso da plataforma, das
manifestagoes dos orgdos e entidades e das informagoes fornecidas pela OGU demonstra uma
percepgdo generalizada de que a solugdo tem se mostrado pouco efetiva para promover a participa¢do
cidadad ou produzir insumos relevantes para a gestdo dos servicos publicos.

296. Na sequéncia, apresentam-se os resultados das andlises estruturados nos seguintes topicos:
Panorama de baixa utilizag¢do da Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos;
Inexisténcia de mecanismos para assegurar a representatividade e pluralidade dos conselheiros
inscritos na plataforma; e Baixo nivel de engajamento por parte da OGU e dos orgdos e entidades
analisados.

111.2.4.1 Panorama da baixa utiliza¢do da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos
Publicos

297. A Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de servigos publicos possui trés instrumentos
principais para operacionalizar a participa¢do popular, a saber: a realizag¢do de consultas formuladas
pelos orgaos/entidades a serem respondidas pelos conselheiros cadastrados para aquele orgdo e/ou
servigo na plataforma; a formulagdo de enquetes publicas pelos proprios usuadrios e destinadas a todos
oS usuarios que se interessarem em participar; e a publicacdo de propostas no forum de melhorias a
serem avaliadas e comentadas pelas ouvidorias e usuarios em geral.

298. As andalises da utiliza¢do da plataforma foram elaboradas com base nos trés instrumentos
mencionados e sdo apresentadas adiante em topicos individualizados.

Consultas formuladas pelos Oredos/Entidades

299. Consultas sdo as enquetes de iniciativa do orgdo ou entidade da administragcdo publica
federal direcionadas aos conselheiros para que estes realizem as avaliagoes individualizadas dos
servigos publicos. Nos termos do disposto no § 1°, do art. 24-F, do Decreto 9.492/2018, o orgdo ou
entidade deve produzir e enviar consultas aos seus conselheiros, no minimo, a cada doze meses.

300. A Tabela 6 traz os resultados do levantamento da utiliza¢do da Plataforma Virtual do
Conselho de Usuarios de servigos publicos, com foco na realizagdo de consultas, considerando os doze
orgados e entidades selecionados no presente trabalho. Os dados foram fornecidos pela CGU por
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intermédio do Oficio 13427/2025/0GU-GAB/OGU/CGU (Pega 104).

301. Convém ressaltar que, embora a amostra contenha apenas doze orgdos/entidades, a sua
representatividade é ampliada tendo em vista que tais orgdos/entidades compreendem cerca de 60% do
total de acessos nos servigos federais segundo os dados do levantamento do MGI (Pega 118).

Tabela 6 — Panorama da participagdo, no ambito da plataforma virtual do conselho de usuarios, dos
orgdos e entidades selecionados no trabalho

Quantidade de . ,
) Conselheiros inscritos ng:t:ls‘i‘;ifsde ng’;:lviagﬁ de Data da Ultima
Orgdo/Entidade considerando todos os . . ¢ Consulta realizada
. realizadas na registrados na
 servigos do Plataforma Carta de Servicos na Plataforma
Orgio/Entidade ¢
ANATEL — Ag'en(:lfz Nacional 509 0 26 L
de Telecomunicagoes
ANEEL — Agéncia Nacional
de Energia Elétrica 295 0 9 -
Capes — Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal 200 15 12 12/12/2023
de Nivel Superior
CBTU - Trensurb Porto 28 0 . .
Alegre
DNIT — Departamento
Nacional de Infraestrutura de 245 2 13 20/12/2021
Transportes
INSS — Instl.tuto Nacional do 823 J 100 13/08/2020
Seguro Social
MEMP — Ministério do
Empreendedorismo, da 20 9 13 29/09/2021
Microempresa e da Empresa
de Pequeno Porte
MF - Ministério da Fazenda* 80 15 18 + 286* 17/12/2021
MGI - Ministério da Gestdo e
da Inovagdo em Servigos 119 53 100 13/10/2021
Publicos
MPS - Minisiério da 56 3 9 12/12/2021
Previdéncia Social
MS — Ministeério da Saude 1661 46 77 24/05/2023
PRF — Policia Rodoviaria 355 J 34 08/08/2020
Federal

* A Secretaria da Receita Federal do Brasil e os seus servi¢os ndo foram incluidos de forma individualizada na Plataforma Conselho
de Usuarios, contudo, o Ministério da Fazenda pode ser selecionado por usuarios que queiram avaliar a RFB.

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados apresentados no Oficio 13427/2025/0GU-GAB/OGU/CGU (Pega 104).

302. Como se vé, o levantamento realizado apresenta, para cada um dos orgdos/entidades
selecionados. o quantitativo total de conselheiros inscritos na plataforma; a quantidade de consultas
realizadas até o momento referenciada a quantidade de servigos constante da Carta de Servicos; e a
data da ultima consulta realizada na plataforma.

303. Dos dados mostrados, destacam-se os fatos de que, considerando a amostra escolhida,
apenas a Capes realizou um numero de consultas superior a quantidade de servigos existentes em sua
Carta de Servicos, sendo que sete dos orgdos/entidades realizaram menos de quatro consultas durante
todo o tempo de existéncia da plataforma, evidenciando um cenario de subutilizagdo, e que as ultimas
consultas publicadas na plataforma ocorreram em 2023 (MS e Capes), sendo que, na maior parte dos
casos, a ultima utilizagdo se deu nos anos de 2020 e 2021 (DNIT, INSS, MEMP, MF, MGI, MPS e PRF),
ou nunca houve a utilizagdo por meio da realiza¢do de consultas (ANATEL, ANEEL e CBTU),
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evidenciando um cenario de ociosidade.

304. Complementarmente aos dados apresentados na Tabela 6, o relatorio do Acorddo 744/2025
— TCU — Plenadrio, de relatoria do Min. Walton Alencar Rodrigues, que tratou da Auditoria Operacional
de Avalia¢do da Qualidade dos Servigos Publicos Digitais do Governo Federal (TC 002.007/2024-0),
Jja mencionado anteriormente, exibe um panorama da utilizagdo da Plataforma Virtual do Conselho de
Usuarios com foco nos servigos publicos em espécie, mostrando o numero infimo existente de conselhos
de usuarios de servi¢os em funcionamento:

94. Verificou-se, ainda, que hd poucos conselhos de usudrios, 240, no universo de 4.859
servigos publicos digitais, o que significa que apenas 5% dos servicos tém conselhos de
usudrios. Alem disso, 199 conselhos (83%) tém até nove conselheiros apenas, o que
denota um numero pequeno de conselheiros para avaliar o servico (peg¢a 141).

305. A titulo comparativo, tem-se que a Portaria Normativa CGU 581/2021, em seu art. 66,
adotava a quantidade minima de trinta conselheiros como um parametro referencial de validade das
amostras na realizag¢do de consultas. Isto é, considerando os dados colhidos a época (1° semestre de
2024), cerca de 80% dos conselhos de usudrios de servigos existentes — que ja correspondiam a apenas
5% dos servicos — ndo atingiriam o aludido limiar de referéncia.

Enqguetes Publicas

306. A enquete publica é mais uma das ferramentas de participa¢do direta disponivel na
Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, tratando-se de pesquisa elaborada
pelos proprios usudrios/conselheiros, que propoem questionarios voltados a avaliagdo de aspectos
especificos de servigos publicos federais. Tal mecanismo visa a ampliar a autonomia e o protagonismo
do cidaddo no processo avaliativo, permitindo que a propria comunidade de usudarios identifique temas
relevantes, formule perguntas e direcione o foco da avaliagdo conforme suas percepg¢oes e necessidades.

307. Na sequéncia, a Tabela 7 apresenta um panorama da cria¢do de enquetes publicas desde o
langamento da plataforma, em agosto/2020.

Tabela 7 — Criagdo de enquetes publicas pelos usuarios ao longo dos anos

, uantidade de Enquetes
Periodo O blicas Crivns

agosto/2020 a dezembro/2021 626

2022 133

2023 139

2024 70

2025 63

Total 1031

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios (Disponivel em:
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/. Acesso em: 03/12/2025).

308. Em tese, o comportamento esperado para a criagdo de enquetes seria de um aumento
progressivo ao longo dos anos, como um reflexo do aumento de usudrios e de seu interesse a medida
que a plataforma se tornasse mais conhecida como efeito de agoes de divulgacdo e engajamento ou da
propria difusdo orgdnica entre os usudrios. Ocorre, contudo, que os dados mostram justamente o
inverso, com o nivel de participag¢do dos usudrios por intermédio de enquetes publicas sofrendo um
decréscimo progressivo com o passar do tempo.

309. Adicionalmente, ressalta-se que, a partir dos dados da Plataforma Virtual do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos, foi empreendido um levantamento da quantidade de respostas
apresentadas nas enquetes publicas realizadas no ano de 2025 (Pega 118 — Item ndo digitalizavel) com
vistas a aferir o nivel de participagdo dos usuarios nesse instrumento. Os dados obtidos resultaram em
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uma mediana de 33 respostas, sendo que as enquetes publicas com um volume alto de respostas estdo
geralmente associadas a possibilidade de multiplas respostas por usuario, ou seja, a mediana real tende
a ser ainda inferior. Destarte, tem-se que a maior parte das enquetes publicas do ano de 2025 possui
uma quantidade de participantes inferior ao pardametro referencial de trinta participantes, conforme
art. 66 da Portaria Normativa CGU 581/2021.

Forum de Melhorias

310. O Forum de Melhorias é um ambiente da Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de
Servigos Publicos em que os usudrios/conselheiros podem, além de publicar as suas propostas de
melhorias para o aprimoramento da prestagdo dos servigos publicos, compartilhar, apoiar e comentar
as propostas de outros conselheiros.

311. Com vistas a examinar a participagdo dos usudrios no Forum de Melhorias, a Tabela 8, a
seguir, apresenta um panorama das interagoes (curtidas) dos usudrios nas postagens publicadas no
respectivo ambiente da plataforma desde o seu langamento — isto é, agosto/2020 — até dezembro/20235.
Convém ressaltar que, apesar de o levantamento realizado ter extraido apenas a quantidade de curtidas
nas postagens, a quantidade das outras formas de interagdo dos usudrios nas postagens (comentdrios
e compartilhamentos) possui forte correlacdo com aquela (curtidas), com a tendéncia de ainda serem
inferiores, haja vista que sdo formas de intera¢do que exigem um maior nivel de esforco por parte dos
usuarios. Assim sendo, compreende-se que a interpretacdo dos resultados pode ser tomada de forma
ampla.

Tabela 8 — Panorama da intera¢do dos usudrios nas postagens do forum de melhorias (agosto/2020 a
dezembro/2025)

Quantidade de interagées (curtidas) Quantidade de Postagens no Forum de

Melhorias

Nenhuma “curtida” 390
1 “curtida” 109
2 “curtidas” 22
3 “curtidas” 16
4 “curtidas” 13
5 “curtidas” 7

Mais de 5 “curtidas” 53
Total 610

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados da Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios (Disponivel em:
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/. Acesso em: 15/12/2025).
312. Depreende-se, dos dados da Tabela 8, que 82% das postagens ndo tém nenhuma curtida ou
apenas uma curtida (390+109). Ademais, apenas cerca de 8% das postagens disponiveis no ambito do
Forum de Melhorias possuem mais de cinco curtidas, o que denota um nivel reduzido de interagdo dos
usudrios neste ambiente da plataforma.

313. A baixa quantidade de interagoes nas postagens feitas pelos conselheiros no Forum de
Melhorias revela uma limitagdo importante nesse instrumento, cuja logica essencial deveria levar a
participagdo colaborativa e ao dialogo entre os usuarios. O cenario identificado aproxima esse forum
de um modelo unilateral de envio de ideias, mais parecido com um canal tradicional de sugestoes
individuais do que com um espago de engajamento e colaboracgdo cidada, que deveria ser o maior valor
agregado da ferramenta.

111.2.4.2 Inexisténcia de mecanismos para assegurar a representatividade e pluralidade dos
conselheiros inscritos na plataforma
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314. A Lei 13.460/2017, em seu art. 19, caput e pardagrafo unico, estabelece que “a composigdo
dos conselhos de usudrios deve observar critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representagdo”, e que “a escolha dos representantes sera
feita em processo aberto ao publico e diferenciado conforme o tipo de usudrio a ser representado”.

315. Tais disposigoes tém a finalidade de que o conselho reflita de forma ampla e legitima a
diversidade de perfis, experiéncias e perspectivas dos usuarios dos servicos publicos, evitando a
concentragdo de vozes ou a predomindncia de grupos especificos. Uma composi¢do plural fortalece a
qualidade das avaliagoes e sugestoes produzidas, amplia a legitimidade das recomendagoes formuladas
e contribui para que as decisoes administrativas se orientem por um conjunto mais completo e equitativo
de necessidades e expectativas da sociedade.

316. Na reunido realizada com a equipe técnica da OGU, no dia 6/8/2025, questionou-se acerca
da existéncia de mecanismos na Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos para
assegurar que a composi¢do dos conselhos seja representativa e plural. Em resposta, foi informado que,
atualmente, ndo ha nenhum instrumento que realize um processo de inscri¢do e selegcdo dos conselheiros
que possibilite a asseguracdo destes pardmetros (representatividade e pluralidade). A inscrigdo dos
conselheiros ¢ feita de forma livre, voluntaria e automadtica, ou seja, ndo ha nenhuma avalia¢do por
parte dos gestores da plataforma, bastando apenas a manifesta¢do de interesse dos usudarios.

317. Conforme detalhado anteriormente no topico 0, o login na Plataforma Virtual do Conselho
de Usudrios é feito por intermédio da conta integrada gov.br e a inscrigdo como conselheiro é realizada
no ambiente “Tornar-se Conselheiro”, mostrado na Figura 3, onde o usuario necessita somente indicar
o orgdo/entidade e/ou servigo para o qual deseja se registrar como conselheiro, sendo a inscri¢do
efetivada automaticamente na sequéncia.

318. Assim sendo, tem-se a caracterizagdo de uma falha no processo de seleg¢do dos conselheiros
que consiste em uma situagdo que prejudica o proposito de obter uma composi¢do do conselho de
usuarios que assegure o equilibrio entre os diferentes segmentos sociais a serem representados.

111.2.4.3 Baixo nivel de engajamento por parte da Ouvidoria-Geral da Unido e dos orgdos e entidades
analisados

319. A efetividade da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios depende, em grande medida,
da adogdo de agoes estruturadas de divulgagdo e de estimulo ao engajamento por parte dos agentes
responsaveis, quer seja a Ouvidoria-Geral da Unido, enquanto orgdo central do SisOuv e responsavel
técnico principal pela gestdo da plataforma, quer sejam os orgaos e entidades da administracdo publica
federal, que realizam as consultas e submetem os seus servigos a avaliagdo dos conselheiros.

320. A ampliagdo do conhecimento publico sobre a plataforma e a mobiliza¢do ativa de
potenciais participantes sdo fundamentais para assegurar a formag¢do de um corpo de conselheiros
diversificado, representativo e numericamente suficiente para gerar percepgoes consistentes sobre a
qualidade dos servigcos publicos e apto a legitimar a plataforma como uma ferramenta de participagdo
social efetiva.

321. Com vistas a avaliar o tratamento da temdatica da divulga¢do e engajamento da Plataforma
Virtual do Conselho de Usuarios foram realizados dois procedimentos de auditoria: o exame das
orientagoes produzidas pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) destinadas as unidades setoriais; e o
questionamento, aos doze orgdos/entidades selecionados neste trabalho, acerca de eventuais agoes de
engajamento e divulgagdo empreendidas por eles.

322. Em relagdo as orientagoes produzidas pela OGU, salienta-se, inicialmente, a ja revogada
Portaria Normativa CGU 581, de 9 de margo de 2021. Trata-se de normativo publicado pouco tempo
apos o langamento da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios, no final de 2020, sendo — até o
momento da sua revogag¢do pela Portaria Normativa CGU 116, de 18 de margo de 2024 — a principal
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referéncia acerca da delimitagdo de atribuicoes concernentes aos conselhos de usudrios para as
unidades setoriais de ouvidoria.

323. Entre as disposigoes previstas na Portaria Normativa CGU 581/2021, citam-se:

a) o estabelecimento, para as ouvidorias setoriais, das atribui¢coes de condug¢do dos
processos de chamamento publico para conselheiros voluntarios; de execug¢do das agoes de mobilizagdo
e de interlocugdo com conselheiros, e de desenvolvimento de enquetes e pesquisas para subsidiar a sua
atuacdo,

b) a inclusdo de informagoes a respeito das atividades dos conselhos de usuarios como um
topico obrigatorio no Relatorio Anual de Gestdo das ouvidorias, e

¢) a dedica¢do de uma se¢do especifica do normativo a regulamentagdo e ao detalhamento
das atividades a serem desenvolvidas pelas ouvidorias setoriais relacionadas aos conselhos de usuarios,
abrangendo: o chamamento publico periodico de conselheiros voluntdrios, a produgdo de consultas,
em periodicidade minima quadrienal, para cada um dos servigcos prestados pelo respectivo orgdo ou
entidade; e a avaliagdo periddica das propostas de melhoria registradas pelos conselheiros no forum
de melhorias de servigos publicos.

324. Ressalta-se que, na sequéncia, a OGU/CGU publicou guias, tutoriais de sistemas e cursos
de avaliagdo de servigos complementares com vistas a orientar os gestores e usuarios a fazerem um uso
adequado e produtivo das funcionalidades da plataforma, destacam-se, aqui, o “Guia metodologico de
avaliagdo de servigos publicos por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios” (Pega 105) e
o “Guia do Usudrio do Conselho de Usuarios do Servigo Publico” (Pega 106).

325. Do exposto, nota-se que houve, apos o langamento da Plataforma Virtual do Conselho de
Usuarios, um esfor¢o inicial da OGU para estimular a utilizacdo da ferramenta pelas ouvidorias
setoriais como um instrumento de participa¢do popular na avalia¢do dos servigos. Ocorre que,
conforme mostrado no topico I11.2.4.1, o que se observou foi um panorama de baixa utiliza¢do da
plataforma, que, além de ndo ter se consolidado como um instrumento efetivo, foi se tornando cada vez
menos utilizada pelos gestores e usudrios com o passar do tempo.

326. Em outubro/2023, a OGU encaminhou um comunicado (Pega 112) as ouvidorias setoriais
do SisOuv informando que o atual modelo dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos estava em
processo de revisdo e que, naquele momento, as atividades referentes aos Conselhos de Usudrios ndo
seriam objeto de andlise nas avaliacoes das unidades de ouvidoria. Neste contexto, orientaram que as
ouvidorias aguardassem a divulga¢do das novas diretrizes relativas aos Conselhos.

327. Ato continuo, foi publicada a Portaria Normativa CGU 116, de 18 de mar¢o de 2024,
atualmente vigente e que reformulou as orientagoes para o exercicio das competéncias das unidades do
SisOuv e revogou a anterior Portaria Normativa CGU 581/2021. De se destacar que, no que diz respeito
ao Conselho de Usuarios, o normativo em questdo ndo traz nenhuma disposi¢do especifica, apenas
estabelece, em seu art. 78, que a OGU “dispord sobre a organizagdo e o funcionamento dos conselhos
de usuario”, remetendo tal regulamentagcdo a edi¢do de normas complementares, sendo importante
sublinhar que, até o momento, ndo foi editada nenhuma norma sobre o tema.

328. Na pratica, o que se tem é que, com exce¢do das disposi¢oes gerais acerca dos conselhos
de usuarios de servigos publicos presentes na Lei 13.460/2017 e no Decreto 9.492/2018, ndo ha
nenhuma outra regulamentagdo vigente que estabeleca regras de cardater eminentemente operacional,
havendo, assim, um vacuo regulamentar sobre o tema que perdura por quase dois anos.

329. Vale rememorar que o Decreto 9.492/2018 atribui a OGU, nos seus arts. 25 e 25-4, a
responsabilidade por editar normas complementares para o SisOuv e por estabelecer diretrizes para as
agoes de estimulo a participa¢do dos usudrios nos conselhos de usuarios de servigos publicos.

330. Por fim, apresentam-se os resultados decorrentes do questionamento acerca de eventuais
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acoes de engajamento e divulgacdo empreendidas pelos doze orgdos/entidades selecionados neste
trabalho.

331. Em suma, tem-se que, dos doze orgdos/entidades perquiridos, apenas dois (Capes e INSS)
relataram a realizagdo de agoes de fomento a participagdo de conselheiros na Plataforma Virtual do
Conselho de Usuarios, sendo que se tratou, basicamente, de agoes simples, como a publicagdo de
noticias no sitio eletronico oficial do orgao (expediente adotado pela Capes) e o encaminhamento de
convite aos usudrios que apresentavam manifestagoes na ouvidoria juntamente com a respectiva
resposta (expediente adotado tanto pela ouvidoria da Capes como do INSS).

332. Convém sublinhar, ainda, as alegagoes apresentadas pela ANEEL e pelo MGI de
inviabilidade ou baixa efetividade do modelo de Conselho de Usuarios implementado pela OGU/CGU.

333. No caso da ANEEL, a agéncia apontou que, ao considerar os servigos de energia elétrica
de forma ampla, que contam com cerca de noventa milhoes de usuarios, o modelo implementado da
Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios seria inviavel, de tal modo que estdo trabalhando com a
proposta de cria¢do de um Conselho de Usuarios que contenha a representagdo dos diversos segmentos
de usuarios, correlacionados com a carta de servigos, porém ndo limitado a ela (Pega 113). Além disso,
aduz que outras agéncias reguladoras federais indicaram a mesma dificuldade e necessidade de uma
solugdo mais especifica.

334. A ouvidoria do MGI, por sua vez, alegou que a experiéncia prdtica demonstrou que o
instrumento do Conselho de Usudrios se mostrou de baixa efetividade, tornando-se pouco aderente a
realidade diaria da maioria das ouvidorias, que jd se encontram submetidas a elevado volume de
demandas. Neste contexto, aduz que optou por descontinuar a utilizagdo desse instrumento e priorizar
esfor¢cos em frentes de participagdo social mais efetivas e aderentes as demandas reais dos usuadrios
(Peca 114).

335. Ao considerar as informagoes apresentadas anteriormente, observa-se uma indicagdo de
que as unidades setoriais de ouvidoria realizaram poucas e limitadas acoes de engajamento e fomento
a utilizagdo da Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios junto aos seus potenciais conselheiros,
além de haver casos de compreensdo, pelas unidades setoriais, da inviabilidade e/ou inefetividade do
modelo desenvolvido pela OGU/CGU, conclusdo esta que, em certa medida, é corroborada pelas
proprias agoes da OGU ao informar sobre um processo de revisdo do modelo e, posteriormente, ao
revogar — por intermédio da Portaria Normativa CGU 116/2024 — toda a disciplina especifica sobre os
conselhos de usuarios e utilizagdo da plataforma virtual até entdo constantes da Portaria Normativa

CGU 581/2021.
111.2.4.4 Conclusao

336. Ante todo o exposto, restou evidenciado que, até entdo, a Plataforma Virtual do Conselho
de Usudrios ndo logrou éxito enquanto instrumento centralizado de implementagdo e
operacionaliza¢do, para os orgaos e entidades da APF, dos Conselhos de Usuarios previstos na Lei
13.460/2017 e no Decreto 9.492/2018 como um mecanismo de participa¢do direta da sociedade na
avaliagdao e melhoria dos servigos publicos e de aproximag¢do dos usudrios aos gestores responsaveis
pelo servigo.

337. Conforme apresentado ao longo deste topico 0, a baixa efetividade da Plataforma se
manifestou em diferentes camadas.

338. Em relagdo a Ouvidoria-Geral da Unido, orgdo central do SisOuv e responsavel pela
orienta¢do normativa, supervisdo técnica e monitoramento das unidades setoriais de ouvidoria, tem-se
que o detalhamento normativo do Conselho de Usudrios — inicialmente estabelecido no dmbito da
Portaria Normativa CGU 581/2021, que trazia a obrigatoriedade de chamamento publico de
conselheiros, de realizagdo de consultas e de presta¢do de contas — ndo conseguiu estimular a difusdo
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e utilizagdo da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios pelos orgaos e entidades da APF e pelos
cidadaos, sendo que, atualmente, com a revogagado da Portaria Normativa CGU 581/2021 pela Portaria
Normativa CGU 116/2024, ha uma lacuna de regulamentagdo quanto ao tema que se estende por um
periodo de quase dois anos.

339. De outra parte, os orgdos e entidades da APF, que deveriam ser, em tese, 0s principais
operadores e disseminadores da plataforma, ndo conseguiram dar efetividade a utiliza¢do da
plataforma, o que se traduz em muitos servigos sem conselho instituido, em um numero baixo de
conselheiros inscritos nos poucos conselhos existentes e em poucas consultas realizadas pelos
orgdos/entidades, sendo que hd um indicativo de que, nos anos de 2024 e 2025, a plataforma ficou
praticamente ociosa em termos de realizagdo de consultas pelos orgdos e entidades.

340. Por fim, os cidaddos, que sdo, por exceléncia, os usuarios e beneficiarios da plataforma,
ndo foram alcancados, estimulados e/ou motivados o suficiente de modo a se construir uma base
volumosa e participativa de conselheiros, sendo que os dados mostram uma utilizagdo decrescente da
plataforma ao longo dos anos.

341. Todo o cendrio retratado mostra que a implementagdo efetiva dos Conselhos de Usudrios
configura um problema publico de natureza complexa, multifatorial e interinstitucional, cuja superagdo
demanda a adogdo de um conjunto articulado de providéncias e o engajamento coordenado de diversos
atores, a exemplo da CGU, das ouvidorias setoriais, dos orgdos e entidades prestadores de servigos,
além da sociedade civil.

342, Em sede de comentarios dos gestores, a Ouvidoria-Geral da Unido apresentou o
detalhamento de medidas concretas em andamento, com escopo, cronograma e produtos definidos,
voltadas ao aperfeicoamento da governanca, da gestio e da operacionaliza¢do do Conselho de
Usuarios e de sua Plataforma Virtual. Tais medidas estdo inseridas no Plano de Integridade e Combate
a Corrupgao (PICC) 2025-2027, mais especificamente na A¢ao 1792872 (Estudo para Reestruturagdo
e Fortalecimento do Conselho de Usudrios conforme a Lei 13.460/2017) e na A¢do 1792813 (Avaliagdo
e melhoria de servigos publicos na perspectiva de seus usudrios), cujos prazos de conclusdo estdo
previstos para dezembro/2026.

343, Dentre as medidas contidas nessas acoes, destaca-se a edicdo de dois novos normativos, um
dispondo sobre a institui¢do e o funcionamento da Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios e outro
sobre as obrigagoes das ouvidorias setoriais para o cumprimento da Lei 13.460/2017 no que tange ao
Conselho de Usuarios, tratando, assim, da auséncia de normatizagdo identificada no tdpico 0. A elas se
somam a construgdo de painel com informagoes sobre consultas, enquetes e propostas de melhoria; a
realizagcdo de agoes de engajamento junto a sociedade, de modo a reconhecer a atuag¢do dos
conselheiros e promover a utilizagdo da ferramenta; e, no ambito da A¢do 1792813, a elaboragdo de
diagnostico das trés principais ferramentas de avaliacdo de servigos publicos (Fala.BR, Plataforma
Virtual do Conselho de Usuarios e API de Avaliagdo do MGI), acompanhado de guia pratico de
orienta¢do as ouvidorias sobre o uso dessas ferramentas e dados na melhoria dos servigos de seus
orgaos.

344, Neste contexto, rememora-se que, no bojo do relatorio preliminar, apresentou-se uma
proposta de andlise da viabilidade de pactuacio de um Compromisso Cidaddo com foco na
implementagdo efetiva do Conselho de Usuarios, interveng¢do esta que pretendia providenciar uma
abordagem mais holistica do problema. Contudo, apos os esclarecimentos adicionais relatados e
analisados acima, verifica-se estarem em curso uma nova regulamentac¢do interna da matéria, o
aperfeicoamento dos controles internos e melhorias operacionais com potencial para proporcionar os
resultados praticos pretendidos, configurando-se contexto institucional superveniente favoravel a
resolucdo das fragilidades apontadas independentemente da imposicdao de medidas por este Tribunal.

345. Assim sendo, com fulcro na previsdo do art. 16, paragrafo unico, incisos I e II, da Resolu¢do
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TCU 315/2020, que trata da racionalizagdo das deliberagoes, entende-se por pertinente dispensar a
proposi¢do de deliberagdo constante do relatorio preliminar, sem prejuizo de que, em momento
posterior, o TCU verifique a efetiva implementagdo das medidas apresentadas pela OGU/CGU e os
impactos e resultados por elas produzidos.

II1.3 Falhas, Inconformidades e/ou Oportunidades de Melhoria identificadas na
operacionalizagdo dos servigos avaliados

346. Este topico apresenta os achados de auditoria relativos a terceira questdo de auditoria —
transcrita integralmente no paragrafo 10 —, que tem como objetivo a avaliagdo, sob a otica da
adequacdo das informagoes disponiveis sobre o servigo e da qualidade percebida pelos usuarios, dos
doze servigos publicos em espécie selecionados na amostra do trabalho (listados, anteriormente, na
Tabela 1).

347. Os procedimentos de auditoria consistiram na inspegdo das paginas e das plataformas por
meio das quais os servi¢os sdo ofertados, bem como na andlise dos registros de manifestagoes dos
usuarios sobre os servigos. Tais registros foram extraidos tanto dos canais de ouvidoria, por meio da
plataforma Fala.BR ou, no caso das empresas publicas, de sistemas proprios, quanto da plataforma de
avaliagado de satisfa¢do do usuario gerida pela Secretaria de Governo Digital do Ministério da Gestdo
e da Inovagdo em Servicos Publicos (SGD/MGI). Os extratos das reclamagoes, fornecidos pela
Ouwvidoria-Geral da Uniao/CGU e pela SGD/MGI, constam da Planilha Excel (pe¢a 118- item ndo
digitalizavel).

348. Convém rememorar que, por questoes de limitacdo de escopo do trabalho, os exames
realizados tiveram um carater expedito, com o foco na identificagcdo de eventuais problemas evidentes
nos servigos, facilmente detectaveis com as inspec¢oes realizadas ou nos exames das manifestagoes
registradas. Isto é, ndo foram empreendidos procedimentos detalhados de andlise da experiéncia do
usuario e de grupos focais com a aplicagdo de entrevistas e/ou questionarios.

349. Adicionalmente, esclarece-se que, ao avaliar aspectos de relevancia e criticidade da
situagdo encontrada junto a suficiéncia e adequacgdo das evidéncias, apenas dois servigos apresentaram
problemas que foram compreendidos como achados de auditoria, todavia, foi elaborada uma ficha com
informagoes e analises de cada um dos doze servigos, em que constam outras fragilidades e
possibilidades de melhoria. O documento em questdo consta em Planilha Excel (Pega 118).

350. Adiante, apresentam-se os dois achados de auditoria relativos ao presente topico.

111.3.1 Fragilidades na disponibilizacdo de dados particulares dos usudrios no servico Cadastrar
Microempreendedor Individual (MEI)

351. O servigco do Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de Pequeno
Porte (MEMP) selecionado para andlise foi o “Cadastrar/Formalizar Microempreendedor Individual
(MEI)”.

352. Rememora-se que tal servico consiste no procedimento digital por meio do qual
trabalhadores autonomos podem realizar sua formalizagdo como MEI, obtendo inscrigdo no CNPJ,
registro na Junta Comercial e cadastro na Previdéncia Social em um fluxo simplificado. Trata-se de um
dos servicos publicos de maior alcance e relevancia economica, por facilitar a inclusdo produtiva,
ampliar o acesso a direitos previdenciarios e simplificar a rela¢do do empreendedor com o Estado.

353. A partir da andlise das manifestagoes registradas pelos usuarios nos canais de ouvidoria
do MEMP, por intermédio da plataforma Fala.BR, foram identificadas reclamagoes recorrentes acerca
de situagoes relacionadas a exposi¢do de dados pessoais dos usudrios e de tentativas de aplica¢do de
golpes envolvendo cobrancas supostamente vinculadas a regulariza¢do do registro como MEI A
planilha encaminhada pela OGU/CGU com o extrato das manifestagoes registradas na plataforma
Fala.BR a partir do ano de 2023 afetas ao servico “Cadastrar/Formalizar Microempreendedor
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Individual (MEI)”, utilizada como fonte de andlise neste procedimento, encontra-se em planilha Excel
(Pega 121).

354. Apenas a titulo de referéncia quantitativa, tem-se que, do total de 766 manifestagoes
constantes da extragdo realizada pela OGU/CGU no Fala.BR para o servigo, 74 fazem referéncia aos
termos “golpe” ou ‘‘fraude”, o que representa cerca de 10% das manifestagoes.

355. No que interessa especificamente para o presente achado, tem-se, em suma, relatos que
apontam que, apos a formaliza¢do do MEI, dados pessoais dos usuarios — especialmente enderego de
e-mail e numero de telefone — passaram a ser utilizados por terceiros para o envio de comunicagoes
fraudulentas, com o objetivo de induzir ao pagamento de taxas inexistentes ou indevidas. Com vistas a
ilustrar o teor dessas manifestacoes, reproduzem-se, adiante, quatro manifestacoes que relatam
problemas vivenciados por usuarios com a exposi¢ao de seus dados apos a efetivacdo do registro como
MEI:

(Manifestagdo 1)

Fiz o cadastro de microempreendedor individual pelo site do governo e, logo apos fazé-
lo, fui bombardeada por e-mails dizendo que estava devendo uma parcela de R$ 97,00
e que, caso ndo fizesse o pagamento, o CNPJ ndo seria efetivado. Sem perceber que se
tratava de um golpe, paguei o boleto e so depois percebi que consta no boleto um CNPJ
que ndo poderia ser do governo (...)

(Manifestagdo 2)
Prezados(as) senhores(as),

Atuo como contador e venho, respeitosamente, relatar e solicitar providéncias acerca
de um fenomeno recorrente que tem gerado desconforto e preocupagdes aos meus
clientes microempreendedores individuais (MEI).

Logo apos efetuar o registro de um novo CNPJ como MEI, os empreendedores passam
a receber, quase que instantaneamente, uma grande quantidade de e-mails e ligagoes
contendo ofertas, links suspeitos e propagandas de servigos (...)

(Manifestagdo 3)

Ontem fiz a minha inscrigdo no portal do MEI e logo em seguida comecei a receber e-
mails de spam tentando me aplicar golpes financeiros. Até o momento anterior nunca
tinha recebido e-mails como o tal (...)

(Manifestagdo 4)

Recentemente abri o meu MEI e percebi que é obrigatorio ter um numero de telefone
publico preenchido no cadastro. Poderiam sugerir tornar o telefone publico opcional
(ou privado) e possibilitar o e-mail privado por favor?

Muitos de nos ndo utilizamos telefone/e-mail para trabalho e temos apenas nosso

numero/e-mail pessoal. Qualquer pessoa pesquisando nosso nome no google encontra
o endereco, telefone e e-mail, nos tornando alvos faceis para golpes.

Tenho recebido e-mails de spam desde o momento em que abri o meu MEI e ligagoes
de numeros desconhecidos.

356. Neste contexto, questionou-se ao orgao, no Oficio de Requisi¢dao 000.026/2025 — AudDigital
(peca 68), acerca da sua opinido sobre ocorréncias desta natureza e de eventuais agoes previstas e/ou
em andamento que pudessem mitigar a fragilidade identificada. Em resposta, o MEMP alegou entender
que “ndo se trata de uma fragilidade do servigo de cadastramento de MEI, pois os dados de CNPJ sao
publicos em face das disposi¢oes da Lei 8.934/1994 [que trata sobre o registro publico de empresas
mercantis] “, além disso, informou que a Diretoria de Fomento (DFOM) adotou as seguintes medidas
preventivas: a) inclusdo de tag, apenas a titulo de informagdo, no formulario de inscrigdo informando
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quais dados eram publicos, e b) desenvolvimento de campanhas educativas no Portal do Empreendedor
e outros canais oficiais, alertando sobre os riscos de uso indevido de CPF e a importancia de proteger
dados pessoais (pega 115).

357. Com o intuito de aprofundar a compreensdo da situagdo, realizou-se um procedimento
adicional, consistente no acompanhamento, tanto durante como apos o cadastro como MEI, da jornada
de um usudrio real que solicitou e obteve a prestacdo do servico “Cadastrar/Formalizar
Microempreendedor Individual (MEI)”. De modo a assegurar a privacidade do usuario, os dados
pessoais foram tarjados em vermelho. As principais constatagoes e resultados decorrentes da execugdo
do procedimento sdo descritos a seguir:

a) durante o preenchimento do formulario eletronico para efetivar o registro como MEI, o
sistema exige, entre outros, a inser¢do dos dados de “Telefone para Contato” e “E-mail”’, informando,
com a colocagdo de uma tag, que se trata de dados publicos, conforme o que ja havia sido informado
pelo MEMP em resposta ao oficio de requisi¢do. A Figura 18, adiante, mostra a se¢do do formulario
em que o preenchimento destes dados é solicitado de forma obrigatoria.

Figura 18 — Informagoes de preenchimento obrigatorio na se¢do identificagdo do formulario de
inscricao como MEI
Identificagao

* N° da Identidade % Org#o Emissor * UF Emissor * Telefone para Contato (dado publico)

| | | | v

@ Campo obrigatorio @ Campo obrigatorio @ Campo obrigatorio

® Campo obrigatcrio

% Telefone Celular * E—ma\l

[] Campo obrigatério

% Capital Social (dado publicg)

@ Campo obrigatério

Fonte: Formuldrio de inscrigdo como MEI (Disponivel em: https.//mei.receita.economia.gov.br/inscricao/inscrever, Acesso em:
23/1/2026).

b) imediatamente apos a conclusdo do cadastro como MEI, os dados de telefone e e-mail do
usuario ja se encontravam disponiveis de forma ostensiva como resultado da consulta ao nome do
usuario em mecanismos de busca na internet, mais especificamente em plataformas de consulta a CNPJ,
como CNPJ BIZ (https://cnpj.biz/), CNPJa (https.://cnpja.com/) e b2bLeads (https.//b2bleads.com.br/),
além de aparecerem em resultados sintetizados por ferramentas de inteligéncia artificial associadas aos
buscadores no caso de consultas mais direcionadas (a exemplo de quando se procura por “nome do
usuario” + telefone). Na sequéncia, a Figura 19 ilustra a situa¢do:
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Figura 19 — Resultado da “Visdo geral criada por ia” do Google para a consulta com o “nome do

usuario” + telefone
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aquil
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| com sede em ||| R ooss.-
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Fonte: https://'www.google.com/ a partir de busca realizada com o “nome do usudrio” + telefone Acesso em: 23/1/2026

c) em um curto periodo de tempo apos a formalizagdo do registro como MEI foram
recebidos contatos fraudulentos no numero de telefone informado pelo usuario no cadastro. Os contatos
realizados apontavam, de forma indevida, que havia pendéncias financeiras relacionadas ao MEI do
usuario que poderiam levar a consequéncias como restricao em cadastros, cancelamento do MEI e
bloqueios bancarios, tentando induzir o usuario a realizar pagamentos por intermédio de um link
fraudulento. Ressalta-se, ainda, a utilizagcdo de artificios ardilosos para tentar conferir legitimidade ao
golpe, a exemplo de foto de atendente com identidade visual relacionada ao portal gov.br, link com
sigla “gov” e pagina com elementos de identidade visual do portal oficial do MEI. A Figura 20, abaixo,
traz capturas de tela que ilustram o modus operandi adotado em uma das tentativas de aplicacdo de

fraude ocorridas durante o procedimento de andalise.
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Fonte: Capturas de tela do celular do usuario teste. Recebidos em 23/1/2026

d) apos a efetivacao do cadastro como MEI, uma série de mensagens de e-mail acerca de:
vencimento de faturas e guias DAS, verificagcdo de cadastro e realizagdo de declaracdo anual, passaram
a ser encaminhadas de forma recorrente ao endereco de e-mail registrado no formulario de inscri¢do
do usuario. Vale ressaltar que, aparentemente, a maior parte das mensagens se trata de ofertas de
servigos de assessoria, consultoria e/ou contabilidade para MEIs que, a rigor, sdo legitimos, porém se
utilizam de estratégias de persuasdo e comunica¢do que levam a confusdo com um servi¢o oficial e
podem induzir os destinatarios a contratarem, inadvertidamente e desnecessariamente, um servigo.
Sublinha-se, todavia, que had, também, mensagens de cobranga fraudulenta de faturas. A Figura 21,
adiante, mostra um recorte de um més da caixa de entrada de e-mail do usuario com os resultados para
a aplicagdo do filtro de consulta com o termo “MEI"".

Figura 21 — Resultados no periodo de 1 més para a aplicagdo do filtro de consulta com o termo
“MEI” na caixa de entrada do e-mail cadastrado pelo usuario.
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onte: Capturas de tela do e-mail do usuario. Acesso em: 23/1/2026

358. Todos os resultados e eventos relatados corroboram as reclamagoes registradas na
ouvidoria do MEMP no sentido de que a publicidade dos dados de telefone e e-mail exigidos como
obrigatorios no servico “Cadastrar/Formalizar Microempreendedor Individual (MEI)” acabam por
gerar uma série de contatos que, para além de submeterem os canais de comunica¢do do usuario a um
excesso de mensagens, ainda os expoem a tentativas de golpes e/ou a propagandas abusivas e
persuasivas.

359. Isso posto, parte-se, entdo, para a analise dos fundamentos apresentados pelo MEMP para
Jjustificar a obrigatoriedade da solicitacdo e publicagdo dos dados em questdo, que se resumem,
basicamente, na alega¢do de que os dados de CNPJ sdo publicos em face das disposi¢oes da
Lei 8.934/1994, que trata sobre o registro publico de empresas mercantis.

360. Com efeito, a Lei 8.934/1994, em seu art. 29, trata da publicidade do registro publico de
empresas mercantis e atividades afins, estabelecendo que “qualquer pessoa, sem necessidade de provar
interesse, poderd consultar os assentamentos existentes nas juntas comerciais e obter certidoes,
mediante pagamento do preco devido”, ou seja, a publicidade dos registros mercantis é uma regra que
esta posta. Todavia, um ponto adicional a se esclarecer é quais sdo os dados que devem constar
obrigatoriamente nos assentamentos de um Microempreendedor Individual (MEI) e que,
consequentemente, devem ser abrangidos pela publicidade dos registros mercantis.

361. Os dispositivos reproduzidos adiante mostram os requisitos de documentos, dados e
informagoes exigidos para o registro (arquivamento) de empresas mercantis, constantes da
Lei 8.934/1994 e de seu Decreto regulamentador (Decreto 1.800/1996).

(Lei 8.934/1994)
Art. 37. Instruirdo obrigatoriamente os pedidos de arquivamento:

I - o instrumento original de constitui¢do, modificacdo ou extingdo de empresas
mercantis, assinado pelo titular, pelos administradores, socios ou seus procuradores;

Il - declaragdo do titular ou administrador, firmada sob as penas da lei, de ndo estar
impedido de exercer o comércio ou a administra¢do de sociedade mercantil, em virtude
de condenacdo criminal;

IIl - a ficha cadastral padronizada, que devera seguir o modelo aprovado pelo
Departamento Nacional de Registro Empresarial e Integra¢do (DREI), a qual incluird,
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no minimo, as informagoes sobre os seus titulares e administradores, bem como sobre
a forma de representacdo da empresa mercantil;

1V - os comprovantes de pagamento dos precos dos servicos correspondentes,

V - a prova de identidade dos titulares e dos administradores da empresa mercantil.
(Decreto 1.800/1996)

Art. 53. Nao podem ser arquivados:

11l - os atos constitutivos e os de transformagdo de sociedades empresarias, se deles
ndo constarem os seguintes requisitos, além de outros exigidos em lei:

a) o tipo de sociedade empresaria adotado;
b) adeclaragdo do objeto social;

¢) o capital da sociedade empresaria, a forma e o prazo de sua integralizagdo, a quota
de cada socio, e a responsabilidade dos socios;

d) o nome por extenso e a qualificagdo dos socios, dos procuradores, dos
representantes e dos administradores, incluidos:

1. para a pessoa fisica, a nacionalidade, o estado civil, a profissdo, o domicilio e a
residéncia e o numero de inscri¢do no Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF;

e) 0 nome empresarial, o municipio da sede, com enderegco completo, e foro, bem como
os enderecos completos das filiais declaradas;

f) o prazo de durac¢do da sociedade empresaria e a data de encerramento de seu
exercicio social, quando ndo coincidente com o ano civil;

362. Como se vé, em termos de detalhamento dos dados cadastrais exigidos para o registro
mercantil, a Lei 8.934/1994 é silente, delegando as especifica¢oes para a ficha cadastral padronizada
de responsabilidade do DREI; por outro lado, o Decreto 1.800/1996, apesar de também repetir a
mengdo a ficha cadastral em seu art. 34, Ill, vai um pouco adiante, listando como essenciais alguns
dados e informagoes, com destaque para: o nome empresarial, o municipio da sede, com enderego
completo, e foro; a declaragdo do objeto social;, o capital da sociedade; o nome por extenso e a
qualificagdo dos socios, incluidos, para a pessoa fisica, a nacionalidade, o estado civil, a profissdo, o
domicilio e a residéncia e o CPF.

363. As informacoes de telefone e e-mail da empresa, conforme pode se observar, ndo constam
como exigéncia na listagem do Decreto 1.800/1996, todavia, tais informagoes sao solicitadas na Ficha
de Cadastro Nacional de empresas (FCN), do DREI. A FCN é disciplinada na Instrugcdo
Normativa DREI/ME 112/2022 e consolida, em formato estruturado, os dados relativos ao empresario,
a sociedade e aos seus atos constitutivos, permitindo a uniformizagdo das informagoes no registro
publico de empresas mercantis.

364. O Anexo I da Instrugdo Normativa DREI/ME 112/2022 traz, de fato, o formulario da FCN,
sendo que os dados de “Telefone” e “Correio Eletronico (E-mail)” sdo solicitados nas seg¢oes “02 —
Endereco do Estabelecimento no Pais” e “03 — Endereco No Exterior”. E importante ressaltar que os
dois dados (telefone e e-mail) sdo solicitados apenas vinculados ao estabelecimento da empresa e ndo
aos socios, haja vista que, na segdo de “ldentificagdo do Socio, Administrador ou Representante Legal”,
tais informagoes nao sao requeridas. Desta forma, aqui se pode observar a logica de separagdo entre
a empresa e 0s socios e a no¢do de que o detalhamento dos dados de contato se faz necessario para a
empresa, protegendo, assim, em certa medida, a privacidade do socio.

365. No que diz respeito especificamente ao registro de MEIL, os atos de inscri¢do sdo efetuados
por meio do Portal do Empreendedor e recebido pelas Juntas Comerciais por meio de arquivos
eletronicos, de tal modo que ndo ha o preenchimento da FCN propriamente dita, mas sim do formulario
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eletrénico de cadastro do servigo “Cadastrar/Formalizar Microempreendedor Individual (MEI)”. Os
dados e informagoes requeridos neste formulario sao disciplinados pela Resolugdo 48/2018 do Comité
para Gestdo da Rede Nacional para a Simplificacdo do Registro e da Legaliza¢do de Empresas e
Negocios — CGSIM, em seu Anexo VI, que traz uma listagem dos “dados a serem transmitidos para fins
de registro e dispensa de licengas e alvara de funcionamento” do MEIL

366. O Anexo VI da Resolucdo CGSIM 48/2018 lista dezoito dados cadastrais a serem
fornecidos, sem especificar quais sdo considerados publicos ou restritos, diferencia¢do esta que apenas
é feita no proprio formulario eletronico do Portal do Empreendedor, conforme exemplificado na Figura
18, anteriormente. Entre os dados listados, estdo “l) Telefone; m) Telefone celular (recuperado do
mecanismo de autentica¢do unica), n) E-mail .

367. Convém notar que, de modo automatico, o formulario digital do registro de MEI ja resgata,
como um dado cadastral, o telefone celular do usudrio associado a conta gov.br cujo login é exigido
para se solicitar o servico “Cadastrar/Formalizar Microempreendedor Individual (MEI)”, sendo que,
nesse caso, o numero do celular é tratado como um dado privado (sem a tag de dado publico), conforme
se pode observar na Figura 18, reproduzida anteriormente. Ou seja, para fins cadastrais, ja hd,
automaticamente, um celular vinculado ao registro do MEI, porém, exige-se de qualquer forma o
fornecimento de um telefone adicional a ser tratado como dado publico.

368. A sensibilidade da solicitagdo destas informagoes (telefone e e-mail) em cardter de
obrigatoriedade e de considerd-las como dados publicos para o cadastro do MEI é amplificada pelo
fato de que, para além de haver os problemas relatados previamente de tentativas de aplicagdo de
golpes e de envio em massa de propagandas que estdo associados a ampla divulgagdo destes dados de
contato, em se tratando de um MEI, as informagoes de contato fornecidas no cadastro acabam sendo,
por diversas vezes, correspondentes aos proprios dados pessoais do usuario, e ndo a dados auténomos
da empresa, pelo carater personalissimo que esse tipo de empresa possui. Ha que se considerar ainda
que o ideal seria que o MEI possuisse telefone proprio para a empresa, porém, isso oneraria muito os
profissionais autonomos de baixa renda, os quais correspondem a parte significativa dos cadastros de
MEIL

369. Esse cendrio refor¢a a necessidade de tratamento cauteloso dos dados envolvidos, uma vez
que a exposi¢do de informagoes associadas ao CNPJ do MEI pode implicar, na pradtica, a exposi¢do
direta de dados da pessoa natural.

370. Ressalta-se que a publicidade irrestrita dos dados de telefone e e-mail do MEI deve também
ser avaliada sob os principios e disposi¢oes da Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais — LGPD
(Lei 13.709/2018). Ainda que o tratamento de dados pessoais pela Administra¢do Publica possa
fundamentar-se na execugdo de politicas publicas (art. 7°, inciso III, da LGPD) — conforme atestado
pelo Termo de Consentimento colhido do usudrio antes do acesso ao formulario do servigo
“Cadastrar/Formalizar Microempreendedor Individual (MEI)” —, tal tratamento deve observar, entre
outros, os principios da finalidade, adequacdo, necessidade e minimizagdo dos dados. A divulga¢do
ampla de dados de contato do MEI, sem a demonstragdo de sua estrita necessidade para a finalidade
do registro publico mercantil, mostra-se incompativel com esses principios, especialmente quando
considerada a materializa¢do de riscos concretos aos titulares, como a aplica¢do de golpes e fraudes.

371. Ante o0 exposto, entende-se por pertinente recomendar ao Ministério do
Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte (MEMP) e ao Comité para
Gestdo da Rede Nacional para a Simplificacdo do Registro e da Legalizacdo de Empresas e Negocios
(CGSIM) que revisem o modelo de tratamento e divulgacdo dos dados pessoais no servigo
“Cadastrar/Formalizar MEI”, disciplinado pela Resolu¢do CGSIM 48/2018, avaliando a possibilidade
de restringirem a publicidade de informacoes de contato, como telefone e e-mail, ao minimo necessario,
em conformidade com a legislagdo vigente, especialmente as Leis 8.934/1994 e 13.709/2018.
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372. No ambito dos seus comentarios ao relatorio preliminar (Pega 184), o MEMP ressaltou as
interfaces existentes entre o cadastro do MEI com o cadastro do CNPJ, aduzindo que a solug¢do integral,
em termos de prover maior seguranga aos dados sensiveis do cadastro dos MEIs, perpassa também pelo
tratamento conferido a esses dados pelos servigos e normativos relacionados ao CNPJ, geridos pela
Secretaria da Receita Federal (RFB), de tal modo que se faz necessaria uma breve incursdo no tema.

373. A Instru¢do Normativa RFB 2.119/2022, que dispoe sobre o Cadastro Nacional da Pessoa
Juridica (CNPJ), prevé, em seu art. 10, que “A comprovagdo da condi¢do de inscrito e da situagdo
cadastral no CNPJ é feita por meio do "Comprovante de Inscri¢do e de Situa¢do Cadastral”, cujos
modelos I e I, com as respectivas informagoes, constam do Anexo Ill.”. O modelo II é utilizado para o
cadastro CNPJ de pessoas juridicas sem quadro societdrio, como é o caso dos MEIs. A respectiva ficha
cadastral é mostrada a seguir:

Figura 22 — Comprovante de Inscrigdo e de Situagdo Cadastral do CNPJ

REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL

CADASTRO NACIONAL DA PESSOA JURIDICA

NUMERD DE INSCRICAD COMPROVANTE DE |NSCR|C30 EDE DATA DE ABERTURA
SITUAGAO CADASTRAL

NOME EMPRESARIAL

TITULO DO ESTABELECIMENTO (NOME FANTASIA) PORTE

CODIGO E DESCRICAD DA ATIVIDADE ECONOMICA PRINCIPAL

CODIGO E DESCRICAO DAS ATIVIDADES ECONOMICAS SECUNDARIAS

CODIGO E DESCRICAD DA NATUREZA JURIDICA

LOGRADOURD NUMERD COMPLEMENTO

CEP BAIRRO/DISTRITO MUNICIPIO UF
ENDEREGO ELETRONICO TELEFONE

ENTE FEDERATIVO RESPONSAVEL (EFR)

SITUACAO CADASTRAL DATA DA SITUACAD CADASTRAL
MOTIVO DA SITUACAO CADASTRAL

SITUAGAO ESPECIAL DATA DA SITUAGAD ESPECIAL

(*) A dispensa de alvards e licengas € direito do empreendedor gue atende aos requisitos constantes na Resolugdo CGSIM n2
51, de 11 de junhe de 2019, ou na legislagdo propria encaminhade ao CGSIM pelos entes federativos, ndo tendo a RFB qualquer

resp quanto as ati 0 (Essa informagdo & exibida apenas quando hd atividades econdmicas
dispensadas)

Fonte: Instru¢do Normativa RFB 2.119/2022

374. Com efeito, observa-se que a ficha cadastral em questdo solicita os dados de enderego
eletréonico (e-mail) e telefone, todavia, conforme discutido anteriormente, a sensibilidade da situagdo
ndo estda na mera solicita¢do destes dados cadastrais, mas sim na auséncia de protegdo a eles e na sua
publicidade indiscriminada, que da margem para riscos de uso indevido por terceiros, sobretudo ao se
tratar de MEIs, que, como detalhado anteriormente e reconhecido pelo MEMP em seus comentarios,
tendem a utilizar os seus contatos particulares como informagdo a ser preenchida nos cadastros.

375. Ocorre justamente que os dados do Comprovante de Inscrigdo e de Situa¢do Cadastral do
CNPJ e a propria ficha de cadastro podem ser acessados por intermédio de servigos como “Consultar
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CNPJ” e “Emissdo de Comprovante de Inscrigdo e de Situagdo Cadastral”, geridos pela RFB e
disponiveis no portal Redesim, de modo que as informagoes fornecidas no CNPJ acabam ficando
expostas a extragdo de dados.

376. E nesse sentido que, em seus comentdrios ao relatorio preliminar (Pe¢ca 184), o MEMP
destacou que a busca de uma melhoria da situagdo encontrada, em termos de redugdo da fragilidade e
da exposi¢do de dados sensiveis dos MEIs, envolve também a participagdo da RFB, tendo sugerido: a
alteragdo da Instrugdo Normativa RFB 2.119/2022 para suprimir os campos de e-mail e telefone do
Comprovante de Inscri¢do e de Situa¢do Cadastral (Cartdo CNPJ); e uma auditoria da politica de
disponibiliza¢do massiva de dados a terceiros.

377. Tendo em vista todos os problemas relatados ao longo do topico, bem como as interfaces
existentes entre os dados fornecidos no registro do MEI com o CNPJ e as sugestoes apresentadas pelo
MEMP, entende-se por pertinente recomendar a Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) que
avalie a adogdo de medidas operacionais e normativas destinadas a refor¢ar a protecdo de dados
sensiveis dos Microempreendedores Individuais (MEIs), com destaque para e-mail e telefone,
atualmente disponibilizados e acessiveis por terceiros através de consultas ao Cadastro Nacional da

Pessoa Juridica (CNPJ) e ao Comprovante de Inscri¢do e de Situagdo Cadastral de Pessoa Juridica
(Cartdo CNPJ).

378. A revisdo do modelo de tratamento e divulgacdo de dados dos MEIs, seja de forma direta
no servico “Cadastrar MEI” seja de forma indireta via CNPJ — incluindo os normativos e outros
servigos associados —, tende a reduzir de forma expressiva as manifestagoes relacionadas a golpes e
fraudes, que hoje representam cerca de 10% das queixas registradas no Fala.BR no que concerne ao
servigo “Cadastrar MEI”. Ao limitar a publicidade de contatos como telefone e e-mail ao minimo
necessdrio, fortalece-se a protegdo de dados e se diminui a exposi¢do dos usudrios a comunicagoes
abusivas. Isso aumenta a seguran¢a e a confianga dos microempreendedores no processo de
formalizagdo. A medida também refor¢a a conformidade com a LGPD e melhora a imagem institucional
do servigo publico. Com maior prote¢do e eficiéncia, espera-se um ambiente mais seguro e confiavel
para os cidaddos.

I11.3.2 Dificuldade dos usudrios em saber qual é o canal adequado, entre as plataformas
Fala.BR e Anatel Consumidor, para registro de manifesta¢cées

379. Para a Agéncia Nacional de Telecomunicagoes (Anatel), o servi¢o avaliado foi o "Registrar
Reclamacdo, Denuncia, Sugestdo ou Outras Manifestagoes".

380. Este servico possibilita ao consumidor registrar, na Anatel, reclamagoes contra as
operadoras de servigos de telecomunicagoes (como telefonia movel, telefonia fixa, internet e TV por
assinatura) quando considerar que elas ndo estdo cumprindo suas obrigagoes. A Anatel encaminha a
reclamacgdo para a operadora, que tera dez dias corridos para dar uma resposta ou solugdo, de modo
que é a operadora, e ndo a Anatel, quem ird responder ao consumidor. Complementarmente, a Anatel
utiliza as reclamagoes como fonte de informacgdo para o desenvolvimento de agées de fiscalizagdo e de
conscientizagdo, melhorias na regulacdo e cria¢do de rankings e indices de qualidade. A Figura 23,
abaixo, sintetiza o fluxo do servigo.
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Figura 23 — Fluxo do servigo "Registrar Reclamagdo, Denuncia, Sugestdo ou Outras Manifestag¢oes"
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Fonte: https.://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/quer-reclamar/reclamacao. Acesso em: 23/1/2026.

381. A operacionalizagdo do servigo é realizada por meio da plataforma Anatel Consumidor,
podendo ser acessado por diferentes canais, como: aplicativo movel disponivel para Android e iOS;
sistema Web, disponivel no endereco eletronico: hitps://apps.anatel.gov.br/AnatelConsumidor/;
central de atendimento telefonico da Anatel (1331); e presencialmente nas Salas do Cidaddo
disponibilizadas pela Anatel em cada capital brasileira.

382. E importante salientar que hd, também, a Ouvidoria da Anatel, unidade responsavel por
assegurar o exercicio dos direitos dos usuarios de servigos publicos junto a agéncia, na qual os usudrios
podem apresentar manifestagoes (sugestdo, elogio, denuncia e reclamagdo) acerca dos servigos
prestados pela propria Anatel, utilizando a plataforma Fala. BR do SisOuv.

383. Em sintese, tem-se a seguinte configuragdo das plataformas Anatel Consumidor e Fala.BR
em termos de aplica¢do e dos destinatarios das manifestagoes registradas pelos usuarios: a) a
plataforma Anatel Consumidor é o canal exclusivo da Anatel para que os usudrios apresentem
manifestagcoes contra as operadoras de telecomunicagoes em decorréncia de situagdes ndo resolvidas
junto as empresas, b) a plataforma Fala.BR, por sua vez, é o canal da Ouvidoria da Anatel, devendo
ser utilizado apenas para apresentar manifesta¢oes relacionadas a propria Anatel e aos servigos
diretamente prestados pela agéncia. A Figura 24, adiante, apresenta visdo esquemdtica do campo de
atuagdo dessas plataformas.
Figura 24 — Campo de atuagdo das plataformas Anatel Consumidor e Fala.BR
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Fonte: Elaboragdo propria
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384. Um dos procedimentos de auditoria realizados para se avaliar o servico "Registrar
Reclamagdo, Denuncia, Sugestdo ou Qutras Manifesta¢oes"” consistiu em solicitagdo a propria
Ouvidoria da Anatel para que indicasse, a partir das manifestacoes dos usuadrios nas plataformas Anatel
Consumidor e Fala. BR, quais eram as principais fragilidades do servi¢o, acompanhadas da opinido dos
respectivos gestores e da Ouvidoria da Anatel sobre esses pontos, além de informarem acerca da
existéncia de agoes com o objetivo de corrigir tais vulnerabilidades (Oficio 018/2025 — AudDigital -
peca 116).

385. Em resposta apresentada por intermédio do Informe 16/2025/0V (peca 107), a Ouvidoria
da Anatel apontou trés fragilidades associadas ao servigo "Registrar Reclamagdo, Denuncia, Sugestdo
ou Outras Manifestacoes", sendo que duas delas estdo correlacionadas a mesma situagdo, a qual se
compreendeu por possuir relevancia para constituir o presente achado de auditoria.

386. As duas fragilidades em comento, apontadas pela Ouvidoria da Anatel, sdo: a "dificuldade
do cidaddo em identificar corretamente o canal adequado para a apresentagdo de manifestacoes”,
causada pela coexisténcia de duas diferentes plataformas de manifestagdo no ambito da Anatel
(Fala.BR e Anatel Consumidor) que, por vezes, acabam por gerar confusdo para os usudrios, e o
"registro equivocado de manifestacoes na plataforma Fala. BR", consistente no fato de que grande parte
das manifestacoes cadastradas no Fala.BR ndo se refere diretamente a Anatel, mas sim a problemas
nos servigos prestados pelas operadoras de telecomunicagoes e que deveriam ser cadastradas na
plataforma Anatel Consumidor ou apresentadas diretamente aos canais das empresas operadoras.

387. Tendo em consideragdo as situagoes relatadas, a Anatel indicou que, a fim de mitigar tais
problemas, a Ouvidoria e as dreas técnicas orientam os cidaddos quanto ao canal correto e refor¢cam a
divulgacdao da plataforma Anatel Consumidor como meio adequado para reclamagoes contra
prestadoras de servigo de telecomunicagoes. Aléem disso, sinalizou que a Ouvidoria da Anatel revisaria
as informagoes contidas no portal da Autarquia de forma a utilizar uma linguagem mais simples e clara.

388. Embora as iniciativas informadas pela Anatel revelem-se adequadas e com potencial para
contribuir para a mitigagdo das fragilidades identificadas, observou-se a existéncia de uma
oportunidade de melhoria adicional de natureza procedimental capaz de gerar beneficio imediato, tanto
para a eficiéncia do servigo quanto para a experiéncia do usudrio.

389. Explica-se: ao relatar, no Informe 90/2025/SUE (peca 108), como funciona o
processamento das manifestacoes em cada um dos sistemas, a Anatel apontou que:

Caso seja identificado que a reclamagdo registrada no Fala.BR diz respeito a servigo
de telecomunicagoes prestado por empresas outorgadas, o consumidor ¢ informado
quanto ao canal adequado. O mesmo é feito em relagdo as demandas cadastradas no
Anatel Consumidor que tratam de servigos da agéncia (demandas de ouvidoria).

390. Isto é, na hipotese de o usuario cometer um equivoco em rela¢do ao canal adequado
(Fala.BR ou Anatel Consumidor) para a apresentac¢do de uma determinada manifestacdo, ele terd que:
a) aguardar o prazo de resposta da agéncia;, b) receber a negativa do processamento da sua
manifesta¢do com a indicagdo de que ela deve ser apresentada em outro canal; e c) registrar novamente
a manifestagdo, agora no canal adequado e esperar por um novo processamento. Ao se proceder assim,
pode-se ter alguns efeitos adversos relevantes sob a otica do usudrio, como frustra¢do por ndo receber
uma resposta resolutiva, percep¢do de complexidade do servigo, eventual desisténcia de protocolar
novamente a manifesta¢do, alem de uma elevagdo do tempo total até a efetiva andlise e resolugdo da
demanda.

391. Neste contexto, convém trazer a discussdo o procedimento adotado pela Aneel para tratar
de situagoes similares ocorridas no ambito de servigos/plataformas equivalentes aos que foram
abordados anteriormente, so que existentes na agéncia de energia elétrica. No caso, trata-se do servigo
“Registrar reclamag¢do sobre problema ndo resolvido pela distribuidora”, que deve ser protocolado por
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intermédio do aplicativo ANEEL Consumidor ou de formulario no site da agéncia; e da ouvidoria
institucional da agéncia, que trata das demandas associadas aos servigos prestados diretamente pela
Aneel e deve ser acessada por meio do sistema Fala.BR. No Oficio 65/2025-AIN/ANEEL (pe¢a 113), a
Ouvidoria da Aneel relatou o mesmo problema enfrentado pela Anatel de confusdo dos usudrios na
sele¢do do canal adequado de atendimento, mas apresentou um procedimento complementar para a sua
solugdo, conforme detalhado a seguir:

Cabe destacar que parte significativa dos usudrios utiliza a Plataforma Fala.BR para
encaminhar reclamacgoes referentes aos servigos prestados pelas distribuidoras de
energia elétrica, ndo sendo este o canal adequado (estes atendimentos sdo de ambito
da Ouvidoria Setorial).

No entanto, visando melhorar o atendimento, a partir do més de setembro de 2022, a
Ouwvidoria passou a cadastrar essas manifestagoes diretamente no Sistema de Gestdo
de Ouvidoria (S§GO), da Superintendéncia de Mediagdo Administrativa e da Relagées
de Consumo - SMA, gestora da Ouvidoria Setorial, e informar ao usuario seu novo
protocolo, orientando-o sobre a forma correta de encaminhar futuras manifestagoes
dessa natureza. Entendemos que essa mudanca seja um dos vetores que explicam a
queda de manifesta¢oes na Plataforma Fala.BR, desde entdo.

392. Como se vé, na ocorréncia de equivoco dos usuarios na sele¢do do canal para registrar a
sua manifesta¢do, a Aneel ndo apenas os orienta sobre a forma correta de encaminhar futuras
manifestagoes dessa natureza como também ja realiza, ela mesma, um novo protocolo no canal
adequado, encaminhando ao usuario o seu novo protocolo. Tal procedimento ndo so otimiza os
resultados como também melhora a experiéncia do usudrio, haja vista que tende a aumentar a satisfa¢do
do usuario com a resposta preliminar recebida, a reduzir o risco de que o usuario acabe por ndo realizar
o novo protocolo no canal adequado, além de reduzir o tempo total até a conclusdo efetiva da analise
da manifestacgao.

393. Assim sendo, entende-se que a solu¢do adotada pela Aneel no tratamento de manifestagoes
cadastradas em canais equivocados pelos usuadrios se constitui em uma boa pratica a ser utilizada como
referéncia pela Anatel na ocorréncia de situagoes similares, mitigando os efeitos do achado.

394. Ante o exposto, conclui-se por recomendar a Agéncia Nacional de Telecomunicagoes
(Anatel) que revise os mecanismos internos de tratamento das manifestagoes recebidas pelas
plataformas Fala.BR e Anatel Consumidor, de forma que as manifesta¢oes equivocadamente enviadas
pelos usuarios para uma plataforma sejam redirecionadas para a outra pela propria agéncia, a exemplo
do procedimento implementado pela Aneel em servigos e situagoes correspondentes.

395. A adogdo do redirecionamento automadtico das manifestagoes enviadas ao canal incorreto
tende a reduzir retrabalho e encurtar o tempo de resolug¢do das demandas, fortalecendo a efetividade
do servico. Ao eliminar a necessidade de novo protocolo pelo usuario, melhora-se a experiéncia de
atendimento e diminui-se o risco de desisténcia.

IV. CONCLUSAO

396. O presente trabalho consistiu em auditoria operacional de avalia¢do da implementagdo do
Codigo de Defesa do Usudrio do Servico Publico (Lei 13.460/2017), com o objetivo de examinar, de
forma sistémica, em que medida os orgados e entidades da APF vém observando os dispositivos legais
relacionados a participagdo, protegdo e defesa dos direitos dos usudrios, bem como vém adotando os
mecanismos de informagdo, transparéncia, ouvidoria e avalia¢do da qualidade dos servigos publicos.
A auditoria buscou identificar avancos, lacunas, fragilidades e oportunidades de melhoria, de modo a
subsidiar agoes de aperfeicoamento institucional e contribuir para o fortalecimento de uma
Administracdo Publica mais orientada ao cidaddo.

397. A estratégia geral da auditoria consistiu na selecdo de doze orgaos/entidades da APF,
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considerados relevantes sob os critérios de materialidade e relevancia, bem como representativos de
diferentes areas de atuagdo estatal. Aléem disso, para cada um dos orgdos/entidades, foi selecionado um
servigo publico especifico prestado por eles para uma avaliagdo mais aprofundada. Essa abordagem
permitiu combinar uma visdo sistémica sobre os mecanismos de assegura¢do dos direitos dos usudrios
com andalises pontuais sobre a operacionaliza¢do concreta de servigos, ampliando a capacidade de
identificag¢do de problemas recorrentes e de oportunidades de aprimoramento.

398. As andlises foram estruturadas a partir de trés questoes de auditoria, formuladas para
examinar, respectivamente: a) a estrutura e os processos de trabalho das ouvidorias setoriais; b) a
existéncia e a efetividade de instrumentos de informagdo, transparéncia, participa¢do popular e
avaliagdo da qualidade dos servigos; e c) a forma como os orgdos e entidades adotam politicas e
praticas orientadas a melhoria continua dos servigos, considerando reclamagoes, avaliagoes e
percepgoes dos usuarios. Os achados de auditoria foram organizados em trés eixos correspondentes as
referidas questoes.

399. No ambito do Eixo 1 — Estrutura e Processos de Trabalho das Ouvidorias, os
procedimentos de auditoria tiveram como foco principal a avaliagdo da organizagdo, da estrutura e dos
processos de trabalho das ouvidorias dos orgdos e entidades selecionados, a luz das disposicoes da Lei
13.460/2017, do Decreto 9.492/2018 e da Portaria Normativa CGU 116/2024. As andalises tiveram como
referéncia, especialmente, os resultados dos procedimentos avaliativos conduzidos pela Ouvidoria-
Geral da Unido (OGU), notadamente o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP) e as
Avaliagoes Anuais, com énfase na verifica¢do do grau de aderéncia das unidades as praticas e requisitos
estabelecidos e na capacidade das ouvidorias de desempenhar, de forma estruturada, suas atribuicoes
relacionadas a asseguragdo da qualidade dos servigos publicos prestados.

400. O primeiro achado deste eixo refere-se a designagdo de ouvidores por ato normativo interno
em condi¢do de interinidade ou substituicdo por periodos prolongados em diversas agéncias
reguladoras, em desconformidade com o rito previsto na Lei Geral das Agéncias Reguladoras (Lei
13.848/2019), que estabelece que o ouvidor das agéncias reguladoras deve ser escolhido pelo
Presidente da Republica e por ele nomeado para o exercicio de mandato fixo, apos prévia aprovagdo
do Senado Federal. A situacdo de interinidade/substituicdo dos ouvidores constatada em oito das onze
agéncias reguladoras compromete a estabilidade e a independéncia institucional das ouvidorias,
enfraquecendo sua capacidade de atuagdo. Como encaminhamento, propds-se dar ciéncia a
Presidéncia da Republica (CC/PR) de que a situagdo constatada constitui irregularidade por infringir

oart. 23, da Lei 13.848/2019.

401. O segundo achado diz respeito a auséncia de participagdo das Ouvidorias Setoriais da
Caixa Economica Federal e da Receita Federal do Brasil nos ciclos avaliativos do MMOuP, em
desacordo com as disposi¢oes do Decreto 9.492/2018 e da Portaria Normativa CGU 116/2024. A ndo
participagdo reduz a capacidade de diagnostico e de indugdo de melhorias continuas nessas unidades.
Na etapa de comentarios dos gestores, a CEF informou que acatara integralmente a deliberagdo do
TCU e que a sua ouvidoria participara do proximo ciclo avaliativo do MMOuP, de modo que o
encaminhamento proposto para este caso é deixar de se determinar; por outro lado, no caso da
ouvidoria da RFB, propos-se dar ciéncia de que a situagdo se constitui em uma irregularidade.

402. O terceiro achado deste eixo refere-se a auséncia de elaboragdo e/ou publicagdo do
Relatorio Anual de Gestdo pela Ouvidoria Setorial do MEMP, em desconformidade com a Lei
13.460/2017 e a Portaria Normativa CGU 116/2024. O relatorio é instrumento essencial de gestdo, pois
consolida a andlise dos problemas recorrentes, permitindo identificar falhas e dreas prioritarias de
interven¢do. Também subsidia o planejamento das ouvidorias, ao registrar dificuldades, a¢oes bem-
sucedidas e propostas de melhoria com prazos e responsaveis, alem de ser uma ferramenta adicional
de controle social e transparéncia ativa. Como encaminhamento, propoe-se determinar que a ouvidoria
do MEMP elabore e publique os relatorios pendentes, em conformidade com os normativos aplicaveis.

73

TCU Para verificar as assinaturas, acesse www.tcu.gov.br/autenticidade e informe o cédigo 81219693.



m‘b TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 014.616/2025-4

403. No Eixo 2 — Ferramentas de Participacdo Popular e de Avaliacdo da Qualidade dos
Servicos Publicos, os procedimentos concentraram-se na verifica¢do da implementagdo e do nivel de
utilizag¢do dos instrumentos de avaliagdo da qualidade, participacdo popular e transparéncia previstos
na Lei 13.460/2017; nos Decretos 9.094/2017 e 12.198/2024, e na Portaria SGD/MGI 1.083/2025, com
destaque para a Carta de Servigos, os Planos de Transformagdo Digital, a API de Avalia¢do da
SGD/MGI e os Conselhos de Usudarios de servigos publicos.

404. O primeiro achado deste eixo trata da constatagdo de uma baixa taxa de respostas dos
usuarios as avaliagoes de satisfagdo realizadas por meio da API de Avaliagdo de Servigos Publicos, o
que compromete a representatividade dos resultados e limita o seu uso como insumo para o
aprimoramento dos servigos. Observou-se um problema geral de baixa utilizag¢do da ferramenta, com
taxa média de respostas em torno de 15% no periodo analisado, além da identificagdo de dois casos
criticos na amostra examinada, do DNIT e da RFB, cujas taxas médias de resposta se situam
significativamente abaixo da média, demandando atuag¢do mais direcionada. Trata-se de um problema
complexo, que envolve fatores relacionados ao engajamento e a cultura de participa¢do dos usuarios,
mas também foi identificado um fator causal de natureza operacional, consistente no método de
disponibiliza¢do da avalia¢do aos usuarios, considerado passivel de aprimoramento e com potencial de
gerar efeitos mais imediatos. Os encaminhamentos propostos sdo no sentido de recomendar a adogdo
de medidas para que o método de disponibilizacdo das avaliagoes recomendado pela SGD/MGI (modal
dentro da propria pagina do servigo/sistema) somente seja dispensado em casos em que haja alguma
Justificativa técnica razoavel,; além da elaboragdo de orientagoes acerca da forma de disponibilizagcdo
e apresentagdo dos convites que potencializem a obten¢do de respostas por parte dos usuarios.

405. O segundo achado deste eixo se refere a auséncia injustificada de integra¢ao a API de
Avaliagdo de servigos relevantes da Anatel, do DNIT, do INSS e do MS, em desconformidade com as
disposicoes da Lei 13.460/2017, do Decreto 9.094/2017 e da Portaria SGD/MGI 1.083/2025. Entre as
situagoes encontradas, cada orgdo apresenta um cendrio especifico: na Anatel, a situacdo foi atribuida
a uma suposta incompatibilidade da API com servi¢os da agéncia prestados por meio do Sistema
Eletronico de Informagées (SEI); no INSS, verificou-se uma falha técnica na conexdo da API de
Avaliagdo com a plataforma Meu INSS, que centraliza a disponibiliza¢do da maior parte dos servigos
da autarquia; enquanto, no DNIT e no MS, o aspecto predominante refere-se a necessidade de
priorizagdo da integra¢do de servigos relevantes, especialmente aqueles com elevado volume de
acessos. Os encaminhamentos propostos convergem no sentido de determinar a corre¢do de eventuais
problemas técnicos identificados e recomendar a integragdo dos servigos pendentes a API de Avaliagao,
com base em critérios de priorizagdo, destacando-se, entre eles, a relevancia e o volume de uso dos
servigos pelos cidaddos.

406. O terceiro achado deste eixo diz respeito a auséncia de elaborag¢do e de pactua¢do do Plano
de Transformac¢dao Digital (PTD) pela PRF e pelo INSS, em desconformidade com o Decreto
12.198/2024, que institui a Estratégia Federal de Governo Digital 2024-2027 e estabelece a
obrigatoriedade desse instrumento. O PTD constitui pe¢a central de planejamento das a¢oes de governo
digital, por organizar e formalizar, junto ao MGI, as iniciativas de transformacdo digital dos orgados,
alinhando diretrizes estratégicas e entregas pactuadas. Enquanto a PRF possui como pendéncia apenas
a formaliza¢do da pactuagdo do seu PTD com o MGI; o INSS, segundo o MGI, ainda ndo iniciou a
elaboragao do seu plano. Como encaminhamentos, propoe-se, no caso do INSS, determinar que o orgdo
priorize a elaborag¢do de seu PTD e promova a respectiva pactua¢do junto as unidades competentes do
MGI; enquanto, no caso da PRF, dispensou-se a proposi¢do de determinagdo em face das providéncias
apresentadas na etapa de comentarios dos gestores.

407. O quarto achado deste eixo evidenciou a baixa adesdo e efetividade da Plataforma Virtual
do Conselho de Usuarios de Servigcos Publicos da OGU/CGU enquanto instrumento central para
operacionalizar os Conselhos de Usuarios no ambito da administra¢do publica federal. O cenario
analisado mostra que a implementagdo efetiva dos Conselhos de Usudarios configura um problema
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publico de natureza complexa, multifatorial e interinstitucional, cuja superacdo demanda a adogdo de
um conjunto articulado de providéncias e o engajamento coordenado de diversos atores, a exemplo da
CGU, das ouvidorias setoriais, dos orgdos e entidades prestadores de servicos, além da sociedade civil.
Em sede de comentdarios dos gestores, a OGU/CGU apresentou o detalhamento de uma série de medidas
com vistas a melhorar a governanga, a gestdo e a operacionalizagdo do Conselho de Usuarios e de sua
Plataforma Virtual que estdo em curso no ambito das agoes 1792872 (Estudo para Reestruturagdo e
Fortalecimento do Conselho de Usudrios conforme a Lei 13.460/2017) e 1792813 (Avaliag¢do e melhoria
de servigos publicos na perspectiva de seus usudrios), ambas do PICC 2025-2027 e com conclusdo
prevista para dezembro/2026. Neste contexto, entendeu-se por pertinente dispensar a proposicdo de
deliberagdo de analise da viabilidade de celebra¢do de Compromisso Cidaddo junto a Controladoria-
Geral da Unido (CGU) constante do relatorio preliminar.

408. No ambito do Eixo 3 — Falhas, Inconformidades e/ou Oportunidades de Melhoria na
Operacionalizagdo dos Servicos Avaliados, os procedimentos de auditoria tiveram como objetivo a
avaliagdo, sob a otica da adequagdo das informagoes disponibilizadas aos usuarios e da qualidade
percebida dos servigos, dos doze servigos publicos em espécie selecionados na amostra do trabalho. As
andlises concentraram-se na verificagdo da clareza, completude e acessibilidade das informagoes
relativas aos servigos, bem como na identificagdo de problemas recorrentes a partir da percep¢do dos
usuarios. Para tanto, os procedimentos consistiram na inspe¢do das paginas e das plataformas por meio
das quais os servigos sdo ofertados, além da andlise dos registros de manifestagoes dos usudrios,
extraidos tanto dos canais de ouvidoria — por meio da plataforma Fala.BR — quanto da plataforma de
avaliagdo de satisfagdo do usuario gerida pela SGD/MGI.

409. O primeiro achado deste eixo trata da identificacdo de sensibilidade relevante na exigéncia
e na publicidade obrigatoria de alguns dados particulares dos usudrios no servigo
“Cadastrar/Formalizar Microempreendedor Individual (MEI)”, do MEMP, especialmente quanto aos
campos de telefone e e-mail como dados publicos, situagdo associada a reclamagoes recorrentes de
exposicdo indevida de informagoes e de tentativas de aplica¢do de golpes e cobrangas fraudulentas.
Procedimentos adicionais de andlise da jornada do usuario corroboraram que, logo apods o cadastro,
tais dados passam a figurar ostensivamente em plataformas de consulta a CNPJ e sdo utilizados por
terceiros para contatos enganosos. As andlises indicaram, ainda, que a legislagdo de registro mercantil
ndo estabelece de forma explicita a obrigatoriedade de publicidade desses dados de contato, bem como
que, no caso do MEI, tais informagoes frequentemente se confundem com dados da propria pessoa
natural, exigindo tratamento mais cauteloso a luz dos principios da LGPD. Como encaminhamento,
propoe-se recomendar ao MEMP a revisdo do modelo de tratamento e divulga¢do de dados pessoais
no servigco, avaliando a possibilidade de restricdo da publicidade de telefone e e-mail ao minimo
necessario. Adicionalmente, propoe-se recomendagdo a RFB no sentido de avaliar a ado¢do de medidas
destinadas a reforcar a protecdo de dados sensiveis dos MEIs, haja vista que os dados do cadastro do
MEI sao transpostos para o CNPJ e podem ser objeto de acesso indevido nas consultas relacionadas a
este cadastro.

410. O segundo achado deste eixo concerne a identificagdo, no servico da Anatel “Registrar
Reclamagao, Denuncia, Sugestdo ou Outras Manifestacoes”, de dificuldade recorrente dos usuarios em
identificar o canal adequado, entre as plataformas Fala.BR e Anatel Consumidor, para registrar suas
manifestacoes, sendo que a plataforma Anatel Consumidor é destinada ao processamento de
manifestagoes em face das operadoras de telecomunicagoes, enquanto a plataforma Fala.BR é o canal
digital da Ouwvidoria institucional da Anatel, destinando-se a apresentagdo de manifestagoes
relacionadas a servigos prestados diretamente pela agéncia. Como resultado, tem-se observado um
elevado volume de registros equivocados, especialmente no Fala.BR. Constatou-se que, quando ocorre
erro de canal, o procedimento atualmente adotado consiste apenas em orientar o cidaddo a refazer o
registro, o que gera frustra¢do, aumento do tempo até a resolug¢do da demanda e risco de desisténcia.
Embora a Anatel tenha informado acoes de orienta¢do e melhoria da comunicagdo, observou-se

75

TCU Para verificar as assinaturas, acesse www.tcu.gov.br/autenticidade e informe o cédigo 81219693.



m‘b TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO TC 014.616/2025-4

oportunidade adicional de aprimoramento procedimental, a partir de boa pratica adotada pela Aneel,
que realiza o redirecionamento interno da manifestagdo para o canal correto. Como encaminhamento,
propoe-se recomendar a Anatel que revise seus mecanismos internos de tratamento das manifestagoes,
de modo a possibilitar que a propria agéncia promova o redirecionamento no canal adequado quando
identificado equivoco do usuario, aprimorando a eficiéncia do servigo e a experiéncia do cidadao.

411. Em suma, espera-se que a implementag¢do dos encaminhamentos propostos contribua para
o fortalecimento dos mecanismos de defesa do usuario, para a amplia¢do da participagdo social e para
a melhoria continua da qualidade dos servigos publicos federais, refor¢cando a centralidade do cidaddo
na atuagdo estatal e potencializando os beneficios dos servicos publicos.

V. PROPOSTA DE ENCAMINHAMENTO

412. Ante o exposto, propoe-se a remessa dos autos ao Gabinete do Exmo. Ministro-Relator
Antonio Anastasia, com as seguintes propostas de encaminhamento.

a) Determinar ao Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de
Pequeno Porte (MEMP), com fundamento no art. 4°, 1, da Resolu¢ao-TCU 315/2020, que, no prazo de
90 (noventa) dias, elabore e publique, em seu sitio eletronico oficial, os Relatorios Anuais de Gestdo da
sua Ouvidoria até o ano-exercicio de 2024, consoante o disposto nos arts. 14, Il e 15, da Lei 13.460/2017
c/c o art. 60, da Portaria Normativa CGU 116/2024 (topico 0);

b) Determinar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 4°, I,
da Resolugao-TCU 315/2020, que:

b.1) no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, promova a elabora¢do do seu Plano de
Transformagdo Digital (PTD) e realize a devida pactuagdo do seu conteudo com as unidades
competentes do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos (MGI), devendo avaliar, no
conteudo do PTD, a inclusdo de metas relacionadas a integracdo dos servigos pendentes a API de
Avaliagdo, baseando-se em critérios de priorizagdo que considerem, entre outros fatores, a relevancia
dos servigos para os usuarios, consoante o disposto nos arts. 4°, Il e 6°, I, do Decreto 12.198/2024
(topicos 0 e 0), e

b.2) no prazo de 30 (trinta) dias, adote medidas para corrigir o problema de
indisponibilidade da API de Avaliagdo para os servicos do INSS prestados por intermédio da
plataforma/aplicativo Meu INSS, consoante o disposto no art. 23, da Lei 13.460/2017 c/c art. 20, do
Decreto 9.904/2017 (topico 0);

¢) Deixar de determinar a Policia Rodoviaria Federal (PRF), com fundamento no inciso 1
do paragrafo unico, do art. 16, da Resolu¢do-TCU 315/2020, tendo em conta que, em sede de
comentdrios dos gestores, a unidade jurisdicionada apresentou a comprovagado de elaboragdo do seu
Plano de Transformagao Digital (PTD), além de ter informado acerca da solicita¢do de agendamento
de reunidao com representantes do Ministério da Gestao e da Inovagdo em Servigos Publicos (MGI) para
a formalizagdo da pactuagdo do PTD, de toda forma, ndo ha prejuizo de que o TCU verifique a efetiva
implementa¢do da medida e os impactos dela resultantes (topico 0),

d) Deixar de determinar a Caixa Economica Federal (CEF), com fundamento no inciso I do
paragrafo unico, do art. 16, da Resolu¢ao-TCU 315/2020, tendo em conta que, em sede de comentarios
dos gestores, a unidade jurisdicionada atestou que a sua ouvidoria participarda do proximo ciclo
avaliativo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP), comprometendo-se a realizar o
preenchimento do questiondrio correspondente em alinhamento com as orientagoes da OGU/CGU, sem
prejuizo de que o TCU verifique a efetiva implementa¢cdo da medida e os impactos dela resultantes
(topico 0);

e) Dispensar, com fundamento nos incisos I e I, do paragrafo unico, do art. 16, da
Resolug¢do-TCU 315/2020, a deliberagdo de andlise da viabilidade de celebra¢do de Compromisso
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Cidaddo junto a Controladoria-Geral da Unido (CGU), tendo em conta que, em sede de comentarios
dos gestores, a unidade jurisdicionada apresentou informagoes sobre agcoes em andamento e com
conclusdo prevista para dezembro/2026, no ambito do PICC 2025-2027, com vistas a aprimorar a
governanga, a gestdo e a operacionalizagdo do Conselho de Usudrios e de sua Plataforma Virtual, sem
prejuizo de que o TCU verifique a efetiva implementagdo das medidas e os impactos delas resultantes
(topico 0);

f) Dar ciéncia a Controladoria-Geral da Unido (CGU), com fundamento no art. 9°, I, da
Resolug¢do-TCU 315/2020 c/c a Parte I do Anexo Unico a Portaria-Segecex 3/2023, que a exclusdo de
orgdos subordinados da administra¢do publica federal que sejam responsaveis pela prestagdo de
servicos em nome proprio e que tenham unidades de ouvidoria autonomas, a exemplo da Secretaria
Especial da Receita Federal do Brasil (RFB), do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SisOuv) e dos instrumentos de avaliagdo e controle a ele relacionados (com destaque para o MMOuP,
as avaliagoes anuais e o “Painel Resolveu?”) afronta o disposto no art. 2°, I, do Decreto 9.492/2018
(topico 0);

g) Dar ciéncia a Presidéncia da Republica, com fundamento no art. 9°, I, da Resolugdo-
TCU 315/2020 c/c a Parte I do Anexo Unico a Portaria-Segecex 3/2023, que a manuten¢do ampla,
prolongada e persistente de ouvidores em condig¢do de interinidade e/ou substitui¢do nas agéncias
reguladoras, a exemplo do que ocorre na ANEEL, ANATEL, ANP, ANCINE, ANM, ANS, ANTT e ANAC,
afronta o disposto no art. 23, da Lei 13.848/2019 c/c o § 2°, do art. 3°, da Portaria Normativa CGU
238/2025 (topico 0);

h) Recomendar ao Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de
Pequeno Porte (MEMP) e ao Comité para Gestdo da Rede Nacional para a Simplifica¢do do Registro
e da Legalizagdo de Empresas e Negocios (CGSIM), com fundamento no art. 11 da Resolugdo-TCU
315/2020, que revisem o modelo de tratamento e divulgacdo de dados com carater pessoal no servigo
“Cadastrar/Formalizar Microempreendedor Individual (MEI)”, disciplinado pela Resolu¢do CGSIM
48/2018, avaliando a possibilidade de restringir a publicidade de informagoes de contato, como telefone
e e-mail, ao minimo necessario, em conformidade com a legislagdo vigente, especialmente a Lei

13.709/2018 (topico 0);

i) Recomendar ao Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servi¢os Publicos (MGI), com
fundamento no art. 11 da Resolu¢do-TCU 315/2020, que:

i.1) elabore orientagoes para os orgdos e entidades da administra¢do publica federal acerca
da forma de disponibiliza¢do e apresentacdo dos convites as avaliagoes de satisfacdo da API de
Avaliagdo, considerando boas praticas de design de experiéncia do usudrio, a exemplo do uso de
elementos graficos e de comunica¢do visual capazes de potencializar a obten¢do de respostas (topico
0); e

i.2) estabele¢a mecanismos de controle, tanto para os servigos ja integrados a API de
Avaliagdo como para aqueles que virdo a ser integrados, para que a utilizagdo de métodos de convite e
direcionamento do usuario ao formulario de avaliacdo distintos do padrao recomendado pelo Manual
de uso da API de Avaliagdo e Acompanhamento (modal dentro da propria pagina do servigo/sistema)
seja feita apenas em caso de existéncia de justificativa tecnicamente razoavel (topico 0);

Jj) Recomendar ao Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes (DNIT), com
fundamento no art. 11 da Resolu¢cdo-TCU 315/2020, que:

j.1) priorize, em todos os seus servigos, a utiliza¢do do método recomendado pelo Manual
de uso da API de Avaliagdo e Acompanhamento (modal dentro da propria pagina do servigo/sistema)
como meio de direcionamento do usuario as avaliagoes de satisfacdo, utilizando outros metodos apenas
em caso de existéncia de justificativa tecnicamente razoavel (topico 0); e
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J.2) avalie a possibilidade de incluir a integracdo a API de Avalia¢do dos seus trés servigos
que ainda nao constam da plataforma (Apresentar Indicag¢do do Responsavel por Infra¢do de Transito,
Realizar Pagamento de Multa de Trdnsito, e Solicitar uso de faixa de dominio adjacente as rodovias
federais) como meta a ser pactuada no ambito do seu proximo Plano de Transformagado Digital (PTD)
(topico 0);

k) Recomendar a Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil (RFB), com fundamento
no art. 11 da Resolug¢ao-TCU 315/2020, que:

k.1) adote mecanismos que viabilizem o aumento do percentual de resposta das avaliagoes
de satisfacdo de seus servigos integrados a API de avaliagdo, especialmente naqueles de maior volume
de utilizagdo, levando em consideragdo as boas praticas adotadas em outros servigos (topico 0); e

k.2) avalie a adogdo de medidas operacionais e normativas destinadas a refor¢ar a proteg¢do
de dados sensiveis dos Microempreendedores Individuais (MEIs), com destaque para e-mail e telefone,
atualmente disponibilizados e acessiveis por terceiros através de consultas ao Cadastro Nacional da
Pessoa Juridica (CNPJ) e ao Comprovante de Inscrigdo e de Situa¢do Cadastral de Pessoa Juridica —
Cartdo CNPJ (topico 0);

) Recomendar a Agéncia Nacional de Telecomunicagoes (Anatel), com fundamento no art.
11 da Resolu¢do-TCU 315/2020, que:

[.1) promova, com o auxilio técnico do Ministério da Gestdo e da Inovagcdao em Servigos
Publicos (MGI), a integragdo dos seus servigos prestados por intermédio do Sistema Eletronico de
Informacoes (SEI) a API de Avalia¢do da satisfacdo dos usudarios (topico 0); e

.2) revise os mecanismos internos de tratamento das manifestagoes recebidas pelas
plataformas Fala.BR e Anatel Consumidor, de forma que as manifesta¢oes equivocadamente enviadas
pelos usuarios para uma plataforma sejam redirecionadas para a outra pela propria agéncia, a exemplo
do procedimento implementado pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel) em servigos e
situagoes correspondentes (topico 0).

m) Recomendar ao Ministério da Saude, com fundamento no art. 11 da Resolu¢ao-TCU
315/2020, que, ao elaborar o seu Plano de Transformagdo Digital (PTD), avalie a inclusdo de metas
relacionadas a integragdo de servigos a API de Avaliag¢do, baseando-se em critérios de prioriza¢do que
considerem, entre outros fatores, a relevancia dos servi¢os para os usuadrios (topico 0),; e

n) Informar a Agéncia Nacional de Telecomunicagoes (Anatel), a Agéncia Nacional de
Energia Elétrica (Aneel), a Caixa Econémica Federal (CEF), a Coordenacgdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior (Capes), a Controladoria-Geral da Unido (CGU), ao Departamento Nacional
de Infraestrutura de Transportes (DNIT), a Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre S.A. (Trensurb),
ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), ao Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos
Publicos (MGI), ao Ministério da Saude (MS), ao Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa
e da Empresa de Pequeno Porte (MEMP), a Policia Rodoviaria Federal (PRF) e a Secretaria Especial
da Receita Federal do Brasil (RFB), do acorddo que vier a ser proferido, destacando que o relatorio e
o voto que fundamentam a delibera¢do ora encaminhada podem ser acessados por meio do enderego
eletronico www.tcu.gov.br/acordaos.

0) Nos termos do art. 8° da Resolu¢ao-TCU 315/2020, fazer constar, na ata da sessdo em
que estes autos forem apreciados, comunicag¢do do relator ao colegiado no sentido de:

o0.1) monitorar as recomendagoes contidas nas alineas h), i), j), k), [) e m), e

0.2) enviar, por meio da Secretaria-Geral de Controle Externo (Segecex), o presente
relatorio de fiscalizagdo as unidades de auditoria especializadas responsdveis pelas unidades
Jjurisdicionadas avaliadas, para que tomem conhecimento do resultado das avaliacoes realizadas nesta
auditoria e adotem as medidas que julgarem pertinentes; e
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p) Arquivar os presentes autos, com fundamento no art. 169, V, do Regimento Interno do
CuU”.

3. E o relatério.
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VOTO

Cuidam os autos de auditoria operacional realizada com o objetivo de avaliar o grau de
implementagao e a efetividade da Lei 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico)
no ambito da Administragdo Publica Federal, para verificar em que medida os instrumentos previstos
na legislagdo vém contribuindo para a prote¢ao dos direitos dos usuarios e para a melhoria da
qualidade, da acessibilidade, da transparéncia e da participagdo social na prestacdo dos servigos
publicos.

2. A fiscalizagdo insere-se nas diretrizes estratégicas desta Corte de Contas voltadas ao
aperfeicoamento das politicas publicas e dos servigos prestados ao cidadao. Nesse sentido, o trabalho
estd alinhado ao Plano Estratégico do TCU 2023-2028, em especial ao objetivo de contribuir para a
efetividade das politicas publicas e de induzir o aperfeicoamento dos servigos publicos digitais, bem
como a diretriz institucional "Cidadao no Foco", prevista no Plano de Gestao do Tribunal.

3. O trabalho contou com a participagdo de onze unidades técnicas do Tribunal, sob a
coordenacdo da Unidade de Auditoria Especializada em Integracdo de Dados, Métodos e Tecnologias
para o Controle (AudDigital), o que permitiu a consolidagao de resultados em uma visdo integrada da
implementagdo da Lei 13.460/2017 na Administragdo Publica Federal.

4. O escopo da auditoria compreendeu a avaliacao da aderéncia das estruturas, processos ¢
instrumentos adotados pelos 6rgdos e entidades federais as disposi¢des da Lei 13.460/2017 e a
regulamentagdo correlata. Para tanto, foi selecionada amostra composta por doze 6rgaos e entidades e
respectivos servigos publicos considerados relevantes sob a 6tica do cidaddo, abrangendo areas de
elevada sensibilidade social, como previdéncia social, saude, telecomunicagdes, energia elétrica,
infraestrutura de transportes, educagao, servicos financeiros, empreendedorismo e governo digital.

5. Foram examinados o servi¢co de concessdo de beneficio por incapacidade temporaria do
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), o registro de reclamagdes de consumidores da Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes (Anatel), os servicos relacionados ao Microempreendedor Individual
(MEI), a emissdo de certiddes pela Receita Federal do Brasil (RFB), o Programa Farmécia Popular do
Ministério da Saude, os servigos do Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes (DNIT),
da Policia Rodovidria Federal (PRF), da Caixa Econdmica Federal, da Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel), da Coordenagdo de Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel Superior (Capes) e da
Companhia Brasileira de Trens Urbanos (CBTU/Trensurb), assim como o atendimento da Conta
“Gov.Br” pelo Ministério da Gestdo e da Inovacao em Servigos Publicos (MGI).

0. Além dos 6rgdos prestadores de servigos, a auditoria avaliou a atuacdo da Ouvidoria-Geral
da Unido (OGU/CGU) e da Secretaria de Governo Digital (SGD/MGI), em razao de suas atribuigcdes
como Orgdos centrais, respectivamente, do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
(SisOuv) e do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informac¢do do Poder
Executivo Federal (Sisp).

7. A estratégia de fiscalizacdo combinou andlises documentais € normativas, consultas a
sistemas governamentais, levantamentos em bases de dados oficiais, reunides com gestores publicos,
requisicoes de informagdes, testes praticos em plataformas digitais e exame dos mecanismos de
participagdo e avaliacdo dos usudarios. Também foram utilizadas informagdes provenientes do Fala.Br,
do Painel de Monitoramento dos Servigos Federais e dos portais institucionais dos o6rgaos
selecionados.

8. A auditoria foi desenvolvida em torno de trés questdes centrais (peca 211, p. 7/8):

Questao 1: Em que medida as Ouvidorias Setoriais dos oOrgdos selecionados estdo bem
estruturadas, com processos de trabalho abrangentes, bem definidos e efetivos, e atuam como
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agentes de protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos e de asseguragdo da
qualidade dos servigos publicos, tendo como referéncia os preceitos da Lei 13.460/2017 e
normativos conexos, bem como as orientagdes da OGU/CGU?

Questio 2: Em que medida os orgdos/entidades e respectivos servigos selecionados possuem
instrumentos adequados para prover transparéncia, possibilidade de avaliacdo e apresentagdo de
reclamacdes/sugestoes pelos usudrios, além de outras formas de participacdo social, alinhando-se
aos preceitos da Lei 13.460/2017 e normativos conexos, ¢ fazendo um bom uso das ferramentas
digitais fornecidas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), MGI, entre outras disponiveis ou
desenvolvidas internamente?

Questiao 3: Em que medida o orgdo/entidade prestador(a) do servigo publico adota politicas que
visam a adocao de padroes satisfatérios de qualidade, acessibilidade e tempestividade e com foco
em melhorias continuas no servigo prestado, considerando as reclamagdes, avaliagcbes e
comentarios apresentados pelos seus usudrios, nos termos da Lei 13.460/2017?

9. Dessa forma, a fiscalizagdo procurou verificar ndo apenas o grau de conformidade dos
orgdos as exigéncias legais, mas sobretudo avaliar se os instrumentos criados pela Lei 13.460/2017
estdo efetivamente contribuindo para tornar a Administracdo Publica Federal mais transparente,
responsiva e orientada as necessidades dos cidadaos.

10. Para adequada compreensdo do trabalho, importa recordar que a Lei 13.460/2017 insere-se
em um movimento mais amplo de transformacdo da Administragdo Publica brasileira, voltado a
consolidagdo de um modelo de prestagao de servigos centrado no cidaddo e orientado pelos principios
da qualidade, da transparéncia, da participagdo social e da melhoria continua.

11. Historicamente, contudo, a Administragcdo Publica estruturou-se sob logica fortemente
orientada aos seus processos internos, atribuindo menor relevancia a experiéncia do usuario na
avaliacdo de seus resultados. A partir da década de 1990, consolidou-se gradualmente um modelo de
gestdo orientado a resultados, que passou a atribuir crescente importancia a transparéncia, a prestacao
de contas e a satisfacao dos cidadaos.

12. Foi nesse contexto, portanto, que sobreveio a Lei 13.460/2017, denominada Cdédigo de
Defesa do Usuario dos Servigos Publicos, marco normativo que buscou fortalecer a posicao do cidadao
perante a Administragdo Publica e estabelecer mecanismos permanentes para avaliacdo da qualidade
dos servigos governamentais.

13. A referida lei instituiu um conjunto de instrumentos destinados a assegurar que a
experiéncia do usuario passasse a integrar o processo de gestdo publica. Entre os seus principais
mecanismos, destacam-se as Cartas de Servigcos ao Usuario, as ouvidorias publicas, os Conselhos de
Usuarios dos Servigos Publicos, os sistemas de avaliagao da satisfacdo dos usuarios, as plataformas de
participagdo social e os instrumentos de transformacao digital.

14. As Cartas de Servigos ao Usudrio constituem instrumento de transparéncia ativa destinado
a informar os cidaddos acerca dos servigos prestados por cada 6rgao, dos canais de acesso disponiveis,
dos requisitos exigidos e dos padroes de qualidade assumidos pela Administracdo. Na esfera federal,
tais informacdes devem ser disponibilizadas por meio do portal Gov.br, servindo como referéncia para
0 acompanhamento e a avaliacdo dos servigos pelos usuarios.

15. Outro elemento central do modelo instituido pela Lei 13.460/2017 sdo as ouvidorias
publicas. No ambito do Poder Executivo Federal, essas unidades integram o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv), coordenado pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), e operam
principalmente por intermédio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.Br),
que centraliza manifestacdes, reclamagdes, sugestdes, elogios e pedidos de acesso a informagdo. Os
dados produzidos pela plataforma alimentam, ainda, o ‘“Painel Resolveu?”, instrumento de
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monitoramento que consolida indicadores relacionados ao desempenho das ouvidorias e ao tratamento
das demandas dos usuarios.

16. No campo da governanga das ouvidorias, existe o Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOuP), desenvolvido pela OGU para avaliar o grau de desenvolvimento institucional das
unidades de ouvidorias. Por meio desse modelo, sdo aferidos aspectos relacionados a estrutura,
governanga, processos de trabalho, participagdo social, transparéncia e capacidade de inducdo de
melhorias nos servigos publicos.

17. A Lei 13.460/2017 também previu a criagdo dos Conselhos de Usuarios dos Servigos
Publicos, concebidos como instancias permanentes de participacao social. Seu proposito consiste em
permitir que cidaddos acompanhem, avaliem e contribuam para o aperfeicoamento dos servigos
publicos, atuando por intermédio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios, desenvolvida e
disponibilizada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU).

18. Quanto aos mecanismos de avaliagdo da satisfagdo dos usudrios previstos no Codigo de
Defesa do Usuario dos Servigos Publicos, no ambito federal esse processo ¢ operacionalizado
principalmente por meio da Application Programming Interface (API) de Avaliacdo de Servigos
Publicos, desenvolvida pela Secretaria de Governo Digital (SGD), que permite coletar de forma
padronizada a percepcao dos cidaddos acerca da qualidade dos servicos recebidos e consolidar essas
informagdes em painéis e rankings publicos de desempenho.

19. Ha, ainda, os mecanismos de planejamento da transformacdo digital adotados pela
Administragdo Publica Federal, com destaque para os Planos de Transformag¢ao Digital (PTD). Esses
instrumentos constituem a principal ferramenta de pactuacao entre os 6rgaos federais e a Secretaria de
Governo Digital para implementacdo de agdes relacionadas a digitalizagdo de servigos, melhoria da
experiéncia do usuario, integracdo de canais de atendimento, governanca de dados e prote¢do da
privacidade.

20. Desse modo, o objetivo da presente fiscalizagdo ndo se restringiu a analise isolada de
servigos publicos especificos. O trabalho buscou avaliar, de forma integrada, todo o ecossistema de
instrumentos criado pela Lei 13.460/2017 e pela Estratégia Federal de Governo Digital, para assegurar
que a percepg¢do dos usudrios seja efetivamente incorporada aos processos decisorios da Administracao
Publica, tornando-a mais transparente, responsiva e orientada as necessidades dos cidadaos.

21. Tal enfoque revela-se especialmente relevante porque a efetividade do Codigo de Defesa
do Usudrio do Servigo Publico depende nao apenas da existéncia formal desses instrumentos, mas da
sua capacidade de produzir informacgdes uteis para a gestdo e de transformar a experiéncia dos
cidadaos em vetor permanente de aperfeicoamento das politicas e servigos publicos.

22. Nesse sentido, sao apresentados, de forma resumida, os principais achados de auditoria, os
quais foram organizados no relatério da fiscalizacdo em trés topicos, a saber: 1) estrutura e processos
de trabalho das ouvidorias; ii) ferramentas de participagdo popular e de avaliacdo da qualidade dos
servicos publicos; e iii) falhas, inconformidades e/ou oportunidades de melhoria identificadas na
operacionalizacdo dos servicos avaliados.

Estrutura e processos de trabalho das ouvidorias

23. Ao examinar a estrutura e os processos de trabalho das ouvidorias dos 6rgdos e entidades
selecionados, a equipe identificou fragilidades relevantes relacionadas a governanga e ao grau de
institucionalizacdo de algumas dessas unidades, com destaque para as agéncias reguladoras federais.

24, Constatou-se que apenas trés das onze agé€ncias possuiam ouvidores regularmente
nomeados, nos termos da Lei 13.848/2019 (Lei das Agéncias Reguladoras), permanecendo as demais
sob condug¢ao de ouvidores interinos ou substitutos. Em diversos casos, a interinidade prolonga-se por
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varios anos e, em cinco agéncias, sequer houve a nomeacdo de ouvidor titular apds a entrada em vigor
da referida lei, o que compromete a autonomia e a independéncia dessas estruturas.

25. Nesse sentido, a AudDigital ressaltou que o modelo legal de escolha dos ouvidores,
mediante indicacdo pelo Presidente da Republica e aprovacdo pelo Senado Federal, associado a
existéncia de mandato fixo e a vedacao de reconducao, busca assegurar autonomia, independéncia e
estabilidade institucional as ouvidorias. A manutencdo prolongada de ocupantes interinos fragiliza
essas garantias e compromete o papel das ouvidorias como instancias independentes de interlocugdo
com a sociedade e de aprimoramento da atuagao regulatodria.

26. Outro ponto analisado pela equipe diz respeito a participagdo das ouvidorias no Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP), instrumento desenvolvido pela Ouvidoria-Geral da
Unido para avaliar e aperfeigoar a atuacdo das unidades integrantes do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv).

217. Nesse contexto, verificou-se que a Caixa Econdmica Federal nao participava dos ciclos do
MMOuP, apesar de integrar o SisOuv. Apos examinar as justificativas apresentadas pela instituicdo, a
equipe concluiu que, como a ouvidoria da Caixa integra o SisOuv, ela estd sujeita aos mecanismos de
avaliagdo previstos pela regulamentacao aplicavel.

28. Nada obstante, nos comentarios encaminhados a este Tribunal, a Caixa reconheceu a
pertinéncia da avaliagdo e assumiu o compromisso de participar do proximo ciclo do MMOuP, razao
pela qual a unidade técnica entendeu nao ser necessaria expedicdo de determinagdo especifica sobre o
tema.

29. A auditoria identificou, ainda, situacdo envolvendo a Secretaria Especial da Receita
Federal do Brasil. Em razdo de interpretagao restritiva adotada pela Ouvidoria-Geral da Unido acerca
do alcance do SisOuv, a ouvidoria da Receita Federal vinha sendo excluida dos instrumentos de
acompanhamento e avaliacdo aplicados as demais unidades do sistema, inclusive do MMOuP e do
“Painel Resolveu?”.

30. Sobre esse ponto, a equipe de fiscalizagdo concluiu que a Receita Federal, embora
subordinada ao Ministério da Fazenda, possui ouvidoria propria, presta servigos diretamente ao
cidaddo e responde por parcela expressiva da demanda por servigos publicos federais (cerca de 40%
dos acessos aos servicos federais e gera aproximadamente 50% das avaliagdes da API), circunstancias
que justificam sua integracdo plena aos mecanismos de monitoramento e avaliagdo do SisOuv, razio
pela qual propos dar ciéncia do fato a CGU.

31. Por fim, foi constatada a auséncia de elaboragdo e publicacdo dos Relatorios Anuais de
Gestao da Ouvidoria pelo Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa ¢ da Empresa de
Pequeno Porte (MEMP).

32. A AudDigital destacou que tais relatorios constituem instrumento obrigatorio previsto na
Lei 13.460/2017 e cumprem importante fung¢do de transparéncia, prestacdo de contas e
aperfeicoamento da gestdo, ao consolidarem informagdes sobre manifestacoes recebidas, problemas
recorrentes e oportunidades de melhoria dos servigos prestados aos cidaddaos. Em razdo dessa
inconformidade, foi proposta determinacdo para que o 6rgdo regularize a elaboracao e a divulgacdo
desses documentos.

Ferramentas de participacao popular e de avaliacio da qualidade dos servicos publicos

33. No campo da participagdo social e da avaliagdo dos servigos publicos, a auditoria apontou
reduzida adesdo dos usuarios a principal ferramenta governamental de mensuracao da satisfacdo dos
cidaddos. Embora tenham sido encaminhados aproximadamente 81,8 milhdes de convites para
avaliacdo dos servigos, apenas 11,9 milhdes resultaram em respostas, correspondendo a taxa média de
participagdo da ordem de 15%. A situagdo mostrou-se ainda mais critica em alguns 6rgdos, como no
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DNIT e na Receita Federal, cujos indices de resposta ficaram significativamente abaixo da média
geral.

34, A equipe identificou, ademais, que a forma de disponibilizacdo da avaliagdo exerce
influéncia significativa nos resultados obtidos. Os servigos que apresentam a pesquisa de satisfacio
imediatamente apos a conclusdo do atendimento registram indices de participacao substancialmente
superiores aos observados nos servicos que encaminham convites posteriormente, por correio
eletronico, evidenciando importante oportunidade de aperfeigoamento dos mecanismos atualmente
utilizados.

35. Diante desse cenario, a unidade técnica propos recomendagdes ao Ministério da Gestdo e
da Inovacao, ao DNIT e a Receita Federal, com vistas ao aprimoramento dos mecanismos de coleta de
avaliagdes e ao aumento da participagao dos usudrios.

36. A auditoria também constatou que diversos servicos publicos de elevada relevancia
permanecem sem integragdo a API de Avaliacdo de Servigos Publicos, situacao verificada na Anatel,
no DNIT, no Ministério da Satde e no INSS.

37. No caso da Anatel, a principal dificuldade refere-se a servigos prestados por intermédio do
Sistema Eletronico de Informagdes (SEI), havendo divergéncias entre a Agéncia e o MGI acerca da
responsabilidade pela implementacdo da solugdo técnica necessaria a integracao. Quanto ao DNIT,
verificou-se que trés servigos relevantes permanecem sem integracdo a ferramenta de avaliagdo,
embora figurem entre os mais acessados do 6rgdo. Ja no Ministério da Saude, a auditoria identificou
quadro de baixa integragdo dos servicos a API de Avaliagdo, situacdo agravada pela inexisténcia, até o
momento da fiscalizagcdo, de Plano de Transformacao Digital formalmente pactuado.

38. Quanto ao INSS, a fiscalizacdo revelou situagcdo particularmente grave. Testes realizados
pelos proprios auditores demonstraram que a funcionalidade destinada a avaliagao dos servigos do
“Meu INSS” encontrava-se indisponivel aos usudrios, impedindo o registro de manifestagdes e
avaliagdes.

39. A analise dos dados historicos corroborou essa constatacdo, ao revelar reducdo abrupta na
quantidade de avaliacdes registradas, indicando comprometimento relevante do principal instrumento
de coleta da percepcao dos usudrios dos servigos previdenciarios. Em razdo da criticidade da situagdo,
a unidade técnica propds determinacdo ao INSS para que promova a correcdo do problema
identificado.

40. Outro achado relevante refere-se a inexisténcia de Plano de Transformagdo Digital (PTD)
formalmente elaborado e pactuado junto ao Ministério da Gestdo e da Inovagdo por parte do INSS,
objeto de proposta de determinagado efetuada pela equipe de auditoria.

41. Situacdo semelhante havia sido inicialmente identificada na Policia Rodoviaria Federal,
contudo, a PRF comprovou a elaboragdao de seu plano e a adogao das providéncias necessarias a sua
formalizagdo, razdo pela qual a equipe técnica considerou superada a impropriedade quanto a esse
orgao, deixando de propor determinagao nesse sentido.

42. A auditoria examinou, também, a efetividade da Plataforma do Conselho de Usuarios dos
Servigos Publicos, identificando quadro de baixa utilizagao e reduzido impacto pratico do instrumento
concebido pela Lei 13.460/2017 como mecanismo de participacao social.

43. As andlises evidenciaram reduzida quantidade de conselhos efetivamente ativos, baixo
nimero de participantes, escassa realizacdo de consultas pelos 6rgaos e entidades e limitada interagdo
dos usuarios por meio das enquetes € do Forum de Melhorias.

44, Entre os problemas identificados destacam-se a baixa cobertura dos servigos publicos, a
auséncia de mecanismos capazes de assegurar pluralidade e representatividade dos conselheiros € o
reduzido nivel de engajamento dos proprios 6rgaos responsaveis pela condugdo das consultas.
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45. A equipe de fiscalizagdo verificou, ainda, que apenas cerca de 5% dos servi¢os publicos
federais possuiam conselhos de usuarios instituidos e que a maior parte desses conselhos contava com
quantitativo reduzido de participantes. Observou-se também que grande parte das consultas realizadas
ocorreu nos primeiros anos de funcionamento da plataforma, registrando-se posterior reducao de
utilizagao e progressiva perda de dinamismo do instrumento.

46. Nao obstante essas fragilidades, a Controladoria-Geral da Unido apresentou informagdes
detalhadas acerca de iniciativas estruturadas ja incorporadas ao seu planejamento institucional, no
ambito do Plano de Integridade e Combate a Corrupgdo (PICC) 2025-2027, contemplando revisio
normativa, aperfeicoamentos tecnoldgicos, agdes de engajamento dos participantes e estudos voltados
ao redesenho da governanca e da operacionalizagdo da Plataforma do Conselho de Usuarios.

47. Considerando que tais medidas possuem cronograma e resultados esperados definidos,
com conclusdo prevista para dezembro/2026, bem como potencial para enfrentar as deficiéncias
identificadas pela auditoria, a unidade técnica concluiu pela dispensa de novos encaminhamentos sobre
o tema, sem prejuizo de que esta Corte acompanhe, oportunamente, a implementagdo das agdes
previstas e os resultados efetivamente alcangados.

Falhas, inconformidades e/ou oportunidades de melhoria identificadas na operacionalizacao dos
servicos avaliados

48. Por fim, no eixo relacionado a qualidade da prestacdo dos servigos publicos, a equipe
realizou analise expedita dos doze servigos publicos selecionados para a amostra, com foco na
adequagdo das informagdes disponibilizadas aos usuarios e na qualidade percebida pelos cidaddos a
partir das manifestagdes registradas nos sistemas de ouvidoria e de avaliagdo de satisfacdo. Embora
tenham sido examinados todos os servicos da amostra, apenas duas situacdes apresentaram
materialidade e relevancia suficientes para caracterizagao de achados de auditoria.

49. A primeira diz respeito ao processo de formalizagdo do Microempreendedor Individual
(MEI), de responsabilidade do Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de
Pequeno Porte.

50. A partir da anélise das manifestagdes registradas no Fala.Br e de testes realizados pela
propria equipe de auditoria, as evidéncias coletadas demonstraram que, apds a formalizacdo do
cadastro, dados como telefone e endereco eletronico tornam-se amplamente acessiveis em consultas
associadas ao Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ), circunstancia que favorece o envio de
comunicagdes comerciais nao solicitadas e, em casos mais graves, tentativas de aplicagao de golpes e
fraudes.

51. A auditoria identificou expressivo volume de reclamagdes relacionadas a esse problema e
registrou situagdes praticas em que usuarios passaram a receber mensagens fraudulentas
imediatamente apos a conclusao do cadastro.

52. A relevancia do tema mostrou-se ainda mais evidente durante o contraditorio, ocasido em
que os proprios gestores reconheceram a necessidade de aperfeigoamento dos mecanismos de protecao
e governanga dos dados envolvidos.

53. Embora o MEMP tenha ressaltado que a publicidade de determinadas informagdes decorre
das regras aplicaveis ao registro empresarial e ao CNPJ, a unidade técnica concluiu que subsistem
oportunidades de aperfeicoamento no tratamento e na divulgacao dos dados dos microempreendedores,
notadamente a luz dos principios da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais.

54. Em consequéncia, foram propostas recomendacdes ao Ministério do Empreendedorismo,
ao Comité Gestor da Rede Nacional para a Simplificagdo do Registro e da Legalizacdo de Empresas e
Negocios (Redesim) e a Receita Federal, com vistas a reavaliagdo dos mecanismos de divulgacao dos
dados de contato dos MEIs e ao fortalecimento das medidas de protecdo dos usudrios.
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55. O tultimo achado relevante envolve o servigo de registro de reclamagdes e manifestagcdes
dos consumidores perante a Anatel. A auditoria constatou que parcela relevante dos usudrios encontra
dificuldades para identificar qual canal deve ser utilizado para registrar suas demandas, em razdo da
coexisténcia de duas plataformas distintas: o sistema Anatel Consumidor, destinado ao tratamento de
reclamagoes relacionadas as prestadoras de servigos de telecomunicagdes; e o Fala.Br, utilizado pela
Ouvidoria da Agéncia para manifestacdes relacionadas a atuagao da propria Anatel.

56. Segundo a equipe de auditoria, essa diferenciagdo nem sempre € clara para os usuarios, o
que resulta no encaminhamento frequente de manifestacdes para o canal inadequado. Nesses casos, a
pratica atualmente adotada consiste, em regra, na orientacdo ao cidadao para que realize novo
protocolo na plataforma correta, procedimento que gera retrabalho, aumenta o tempo necessario para o
tratamento da demanda e pode desestimular a continuidade da manifestagao.

57. A AudDigital observou que situacdo semelhante foi enfrentada pela Aneel, que passou a
adotar procedimento de redirecionamento interno das manifestagdes recebidas em canal inadequado,
preservando a demanda do usudrio e reduzindo os impactos decorrentes do equivoco na escolha da
plataforma.

58. Considerando os resultados positivos dessa iniciativa, a unidade técnica propds
recomendar & Anatel que avalie a adogdo de mecanismo semelhante, de forma a promover o
encaminhamento interno das manifestacdes equivocadamente registradas pelos usudrios e, assim,
aprimorar a experiéncia do cidadao e a eficiéncia do atendimento.

59. Ressaltou, por fim, que persistem fragilidades importantes que limitam a efetividade do
sistema concebido pelo legislador, especialmente no que se refere a autonomia das ouvidorias, ao
aproveitamento das avaliagdes dos usuarios, a utilizacdo dos Conselhos de Usudrios, a governanga da
transformagao digital e a protecao dos direitos dos cidadaos na prestacdo dos servigos publicos.

60. Concluida a apresentagdo sintética dos achados de auditoria e das propostas de
encaminhamento formuladas pela unidade técnica, declaro minha concordancia, na integra, com as
conclusdes e analises empreendidas pela Unidade de Auditoria Especializada em Integracdo de Dados,
M¢étodos e Tecnologias para o Controle, cujos fundamentos incorporo as minhas razdes de decidir, sem
prejuizo dos comentarios a seguir.

61. A presente auditoria examina tema que transcende a mera conformidade administrativa e
alcanca o proprio modelo de relagdo entre Estado e cidaddo concebido pela Lei 13.460/2017.

62. Ao instituir o Codigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos, o legislador buscou
promover mudancga relevante na atuacdo da Administragdo Publica, conferindo centralidade a
percepcao dos usudrios e reconhecendo que a qualidade dos servicos prestados deve ser aferida nao
apenas pela observancia de procedimentos internos, mas também pela experiéncia efetivamente
vivenciada pelos cidadaos.

63. Sob essa perspectiva, merece destaque a abordagem adotada pela equipe de auditoria, que
se afastou de uma anélise estritamente de conformidade para examinar se os instrumentos previstos na
lei vém cumprindo sua finalidade essencial: transformar manifestacdes, avaliagdes e sugestoes dos
usudrios em mecanismos permanentes de aperfeigoamento da acao estatal.

64. Os resultados da fiscalizagdo permitem concluir que a Administracdo Publica Federal
avangou significativamente na implementacao do modelo concebido pela Lei 13.460/2017. Ouvidorias
foram estruturadas, plataformas digitais de participacdo foram disponibilizadas, mecanismos de
avaliacdo dos servigos foram desenvolvidos e instrumentos de transformagdo digital passaram a
integrar, de forma crescente, a prestacao dos servicos publicos federais.

65. A principal constatacdo da auditoria, a meu ver, ¢ que os maiores obstaculos atualmente
enfrentados pela Administragdo Publica ja ndo decorrem da auséncia de instrumentos de participagdo,
7
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transparéncia ou avaliagdo, mas sim da necessidade de conferir efetividade aos mecanismos
introduzidos pelo Codigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos.

66. Sob diferentes perspectivas, os problemas identificados pela equipe de fiscalizagao
convergem para uma mesma questdo: a dificuldade de transformar as informagdes produzidas pelos
usudrios em insumos efetivamente incorporados aos processos decisorios da Administragao Publica,
circunstancia que se manifesta de forma clara ao longo de todo o relatério de auditoria.

67. Manifesta-se quando se observam fragilidades na institucionalizagdo de determinadas
ouvidorias, particularmente no ambito das agéncias reguladoras; revela-se nas limita¢des verificadas
nos mecanismos de avaliacdo da satisfacdo dos usuarios; evidencia-se na reduzida efetividade
atualmente alcangada pelos Conselhos de Usuérios dos Servigos Publicos; e também se faz presente
nos desafios associados a governanga da transformagdo digital e a protecdo das informagdes dos
cidaddos.

68. No caso das agéncias reguladoras, por exemplo, os elementos reunidos pela auditoria
demonstram que nao se esta diante de situagdes isoladas ou episddicas de vacancia nas ouvidorias. O
quadro identificado possui carater estrutural e evidencia dificuldades persistentes na implementacao do
modelo institucional estabelecido pela Lei 13.848/2019 (Lei das Agéncias Reguladoras), concebido
justamente para assegurar autonomia, estabilidade e independéncia as ouvidorias dessas entidades.

69. Outro aspecto especialmente relevante refere-se a utilizagdo das avaliagdes de satisfagdo
dos usuarios.

70. A auditoria demonstra que a Administracdo Publica Federal ja dispde de mecanismos
tecnologicos capazes de coletar, em grande escala, informagdes sobre a experiéncia dos cidadaos. Os
resultados observados, contudo, indicam que parte significativa desse potencial permanece
subaproveitada.

71. Nesse contexto, a situacdo identificada no "Meu INSS" ¢é particularmente ilustrativa. A
indisponibilidade da funcionalidade de avaliacdo demonstra que a simples existéncia de instrumentos
formais de coleta de informagdes ndo garante sua efetiva utilizagdo pela Administracdo. Sem
mecanismos operacionais adequados, perde-se importante fonte de conhecimento sobre a experiéncia
dos usuarios e de subsidios para a melhoria continua dos servigos.

72. Igualmente relevantes sdo as conclusdes relacionadas aos Conselhos de Usudarios dos
Servigos Publicos.

73. Embora tenham sido concebidos como mecanismos permanentes de participagdo social, os
resultados apresentados pela auditoria revelam que a ferramenta ainda ndo conseguiu alcancar o
protagonismo originalmente imaginado pelo legislador. A reduzida cobertura dos servigos, o baixo
quantitativo de participantes e a limitada utilizagdo das consultas evidenciam que o modelo ainda se
encontra distante do seu pleno potencial.

74. Nao obstante, merece registro o fato de que a Controladoria-Geral da Unido apresentou,
durante o contraditorio, informacgdes detalhadas acerca de agdes ja incorporadas ao Plano de
Integridade e Combate a Corrupcao (PICC) 2025-2027, voltadas ao aprimoramento da governancga, da
gestao e da operacionalizagdo dos Conselhos de Usuarios e de sua Plataforma Virtual.

75. Diante desse cenario, considero adequada a conclusio da AudDigital no sentido de
dispensar a deliberacdo inicialmente cogitada para analise da viabilidade de celebracdo de
Compromisso Cidaddao com a CGU, privilegiando o acompanhamento das medidas ja formalmente
assumidas pela unidade jurisdicionada, sem prejuizo de futuras avaliagdes, por este Tribunal, dos
resultados efetivamente alcangados.

' , . . . . \ ~
76 Também considero especialmente relevantes os achados relacionados a protecdo de dados
pessoais.
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77. A transformacgao digital dos servigos publicos constitui um dos mais importantes avangos
recentes da Administragdo Publica brasileira. Todavia, a ampliacdo do acesso aos servigos ¢ a
utilizacdo intensiva de recursos tecnoldgicos devem ser acompanhadas por salvaguardas adequadas
para protecdo das informagdes dos cidaddos, como busca assegurar a Lei 13.709/2018, denominada
Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais (LGPD).

78. A situagdo identificada no processo de formalizagdo do Microempreendedor Individual
demonstra que a simplificagdo administrativa e a ampliagao da acessibilidade digital devem caminhar
lado a lado com a prote¢do da privacidade e com a preservacao da confianca dos usuarios nos servigos
publicos.

79. Cumpre destacar, ainda, os resultados produzidos pela fiscalizagdo, demonstrados a partir
dos comentarios dos gestores.

80. As manifestacdes apresentadas ndo apenas refor¢aram a consisténcia dos achados da
auditoria, como também demonstraram relevante efeito indutor da atuacdo desta Corte. Diversos
orgdos adotaram providéncias corretivas ainda durante a realizacdo dos trabalhos, circunstancia que
evidencia um dos principais beneficios das auditorias operacionais: a capacidade de promover
aperfeicoamentos concretos antes mesmo da apreciacdo do processo pelo Tribunal, independentemente
da expedicao de determinagdes ou recomendacgdes.

81. Nesse ponto, considero acertadas as alteragdes promovidas pela unidade técnica em sua
proposta de encaminhamento, apds a analise das manifestagdes recebidas, especialmente no tocante a
substitui¢do da determinacdo inicialmente cogitada para regularizacdo das ouvidorias das agéncias
reguladoras por ciéncia a Presidéncia da Republica, solu¢do que melhor se harmoniza com as
particularidades inerentes ao processo de escolha e nomeagao dos respectivos titulares.

82. Em sintese, a presente auditoria demonstra que a Administragdo Publica Federal ja dispoe
de um conjunto abrangente de instrumentos voltados a prote¢do dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos. Ouvidorias, mecanismos de avaliacdo da satisfagdo, plataformas digitais de participacao,
conselhos de usudrios e instrumentos de planejamento da transformacdo digital encontram-se
amplamente disseminados na estrutura administrativa e representam avangos expressivos quando
comparados ao cendrio existente antes da edicdo da Lei 13.460/2017.

83. Os achados revelam, no entanto, que o desafio atualmente enfrentado ndo estd mais na
criacdo desses mecanismos, mas na sua efetiva utilizagdo como instrumentos de governanca ¢ de
melhoria continua dos servigos publicos.

84. A auditoria evidencia que a Administracdo Publica Federal ja desenvolveu importante
capacidade de escuta dos usuarios. O passo seguinte consiste em assegurar que essa escuta seja
efetivamente convertida em aprendizado institucional, em aperfeigoamento dos processos de trabalho e
em melhorias concretas na prestagao dos servigos publicos.

85. Em esséncia, trata-se de um desafio de governanca. Os instrumentos previstos na Lei
13.460/2017 somente alcangardo sua plenitude quando os dados, avaliacdes e manifestacdes
produzidos pelos usudrios passarem a integrar os ciclos de formulacdo, implementacdo e
aperfeicoamento das politicas publicas. A efetividade desses mecanismos depende menos de sua
existéncia formal e mais da capacidade institucional de utilizd-los como ferramentas permanentes de
gestao.

86. Sob essa perspectiva, os problemas identificados pela fiscalizacdo ndo devem ser vistos
como questoes isoladas. Todos eles apontam para um mesmo desafio: fortalecer a capacidade do
Estado de transformar a experiéncia dos usudrios em conhecimento institucional e utilizd-la como
insumo permanente para o aperfeicoamento da agao governamental.
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87. Afinal, reclamacdes, sugestdes, avaliagdes e manifestacdes dos cidaddos somente
produzem valor publico quando deixam de constituir meros registros administrativos e passam a
influenciar o desenho, a gestao e a prestagao dos servigos publicos.

88. E precisamente nessa transformacdo da experiéncia do usuario em conhecimento
institucional que reside o verdadeiro potencial da Lei 13.460/2017 e, em ultima instancia, a sua
capacidade de contribuir para uma Administracdo mais eficiente, transparente, responsiva e orientada
ao cidadao.

89. Nessa perspectiva, os achados da auditoria e os encaminhamentos propostos pela unidade
instrutiva contribuem para o fortalecimento da governanga publica, para o aprimoramento dos servigos
federais e para a consolidacdo de uma Administragdo cada vez mais voltada a geracdo de valor
publico, razao pela qual entendo que as propostas da AudDigital merecem ser acolhidas, com os
ajustes decorrentes das manifestagdes apresentadas pelos gestores.

90. Por fim, cabe lembrar que os servigos publicos constituem a face mais visivel da atuacao
do Estado perante a sociedade. E por intermédio deles que direitos fundamentais sdo concretizados e
que politicas publicas alcangam efetivamente seus destinatarios. A qualidade dos servigos prestados
influencia diretamente a percepc¢ao dos cidaddos acerca da capacidade do poder publico de atender as
suas necessidades e expectativas, razao pela qual seu aperfeigoamento continuo representa requisito
indispensavel para o fortalecimento da cidadania, da legitimidade das institui¢des e da confianca social
na Administragcao Publica.

91. Diante do exposto, voto por que este Tribunal adote a minuta de acérddo que ora submeto
a apreciacao deste Colegiado.

TCU, Sala das Sessoes, em tagDataSessao.

ANTONIO ANASTASIA
Relator
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ACORDAO N°2942/2026 — TCU — Plenério

1. Processo n° TC 014.616/2025-4.

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

3. Interessados/Responsaveis:

3.1. Interessados: Assessoria Especial de Controle Interno do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em
Servigos Publicos; Secretaria-executiva da Controladoria-geral da Unido; Secretaria-executiva do
Ministério da Gestao ¢ da Inovacdo em Servigos Publicos.

4. Orgdos/Entidades: Agéncia Nacional de Energia Elétrica; Agéncia Nacional de Telecomunicagdes;
Caixa Econdmica Federal; Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes; Empresa de Trens
Urbanos de Porto Alegre S.A.; Fundacdo Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior; Instituto Nacional do Seguro Social; Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos
Publicos; Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte; Policia
Rodoviaria Federal; Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil; Secretaria-Executiva da Casa
Civil da Presidéncia da Republica; Secretaria-Executiva do Ministério da Satde; Secretaria-Geral da
Presidéncia da Republica.

5. Relator: Ministro Antonio Anastasia.

6. Representante do Ministério Publico: Procurador Julio Marcelo de Oliveira.

7. Unidade Técnica: Unidade de Auditoria Especializada em Integracdo de Dados, Métodos e
Tecnologias para o Controle (AudDigital).

8. Representagdo legal: nao ha

9. Acordao:

VISTOS, relatados e discutidos estes autos de auditoria operacional com o objetivo de
avaliar o grau de implementacao e a efetividade da Lei 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuario do
Servigo Publico) no ambito da Administragdo Publica Federal.

ACORDAM os Ministros do Tribunal de Contas da Unido, reunidos em sessdo do
Plenario, por unanimidade, diante das razdes expostas pelo Relator, em:

9.1. determinar ao Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa ¢ da Empresa de
Pequeno Porte (MEMP), com fundamento no art. 4°, inciso I, da Resolucao-TCU 315/2020, que, no
prazo de 90 (noventa) dias, elabore e publique, em seu sitio eletronico oficial, os Relatorios Anuais de
Gestao da sua Ouvidoria até o ano-exercicio de 2024, consoante o disposto nos arts. 14, inciso II, e 15,
da Lei 13.460/2017 c/c o art. 60 da Portaria Normativa CGU 116/2024;

9.2. determinar ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), com fundamento no art. 4°,
inciso I, da Resolugao-TCU 315/2020, que:

9.2.1. no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, promova a elaboracdo do seu Plano de
Transformacao Digital (PTD) e realize a devida pactuagdo do seu conteido com as unidades
competentes do Ministério da Gestdo e da Inova¢do em Servigos Publicos (MGI), devendo avaliar, no
conteudo do PTD, a inclusdo de metas relacionadas a integracao dos servigos pendentes a Application
Programming Interface (API) de Avaliacdo de Servigos Publicos, baseando-se em critérios de
priorizacao que considerem, entre outros fatores, a relevancia dos servigos para os usudrios, consoante
o disposto nos arts. 4°, inciso II, e 6°, inciso I, do Decreto 12.198/2024;

9.2.2. no prazo de 30 (trinta) dias, adote medidas para corrigir o problema de
indisponibilidade da API de Avaliacdo para os servigos do INSS prestados por intermédio da
plataforma/aplicativo “Meu INSS”, consoante o disposto no art. 23 da Lei 13.460/2017 c/c art. 20 do
Decreto 9.904/2017;

9.3. dar ciéncia a Controladoria-Geral da Unido (CGU), com fundamento no art. 9°, inciso
I, da Resolucao-TCU 315/2020, de que a exclusdo de o6rgaos subordinados da Administragdo Publica
Federal que sejam responsaveis pela prestagdo de servigos em nome proprio € que tenham unidades de
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ouvidoria auténomas, a exemplo da Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil (RFB), do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv) e dos instrumentos de avaliacdao e controle
a ele relacionados (com destaque para o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuP, as
avaliagdes anuais e o “Painel Resolveu?”) afronta o disposto no art. 2° inciso I, do Decreto
9.492/2018;

9.4. dar ciéncia a Casa Civil da Presidéncia da Republica, com fundamento no art. 9°,
inciso I, da Resolucao-TCU 315/2020, de que a manutencdo ampla, prolongada e persistente de
ouvidores em condi¢do de interinidade e/ou substitui¢do nas agéncias reguladoras, a exemplo do que
ocorre na ANEEL, ANATEL, ANP, ANCINE, ANM, ANS, ANTT e ANAC, afronta o disposto no art.
23 da Lei 13.848/2019 c/c 0 § 2°, do art. 3°, da Portaria Normativa CGU 238/2025;

9.5. recomendar ao Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa e da Empresa de
Pequeno Porte (MEMP) e ao Comité para Gestao da Rede Nacional para a Simplificacdo do Registro e
da Legalizacdo de Empresas e Negocios (CGSIM), com fundamento no art. 11 da Resolugao-TCU
315/2020, que revisem o modelo de tratamento e divulgagdo de dados com carater pessoal no servigo
“Cadastrar/Formalizar Microempreendedor Individual (MEI)”, disciplinado pela Resolu¢ao-CGSIM
48/2018, avaliando a possibilidade de restringir a publicidade de informag¢des de contato, como
telefone e e-mail, ao minimo necessario, em conformidade com a legislacdo vigente, especialmente a
Lei 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais — LGPD);

9.6. recomendar ao Ministério da Gestao e da Inovacdo em Servigos Publicos (MGI), com
fundamento no art. 11 da Resolucao-TCU 315/2020, que:

9.6.1. elabore orienta¢des para os 6rgdos e entidades da administragdo publica federal
acerca da forma de disponibilizacdo e apresentagdo dos convites as avaliacdes de satisfacdo da API de
Avaliacdo, considerando boas praticas de design de experiéncia do usudrio, a exemplo do uso de
elementos graficos e de comunicagdo visual capazes de potencializar a obtencao de respostas;

9.6.2. estabeleca mecanismos de controle, tanto para os servigos ja integrados a API de
Avaliagdo como para aqueles que virdo a ser integrados, para que a utilizacdo de métodos de convite e
direcionamento do usudrio ao formuldrio de avaliacdo distintos do padrdo recomendado pelo Manual
de uso da API de Avaliacao e Acompanhamento (modal dentro da propria pagina do servigo/sistema)
seja feita apenas em caso de existéncia de justificativa tecnicamente razoavel;

9.7. recomendar ao Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes (DNIT), com
fundamento no art. 11 da Resolugao-TCU 315/2020, que:

9.7.1. priorize, em todos os seus servigos, a utilizacdo do método recomendado pelo
Manual de uso da API de Avaliagdo e Acompanhamento (modal dentro da prépria pagina do
servico/sistema) como meio de direcionamento do usuario as avaliacdes de satisfacdo, utilizando
outros métodos apenas em caso de existéncia de justificativa tecnicamente razoavel;

9.7.2. avalie a possibilidade de incluir a integragdo a API de Avaliagao dos seus trés
servicos que ainda ndo constam da plataforma (apresentar indicagdo do responsavel por infragdo de
transito; realizar pagamento de multa de transito; e solicitar uso de faixa de dominio adjacente as
rodovias federais) como meta a ser pactuada no ambito do seu proximo Plano de Transformacgao
Digital (PTD);

9.8. recomendar a Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil (RFB), com
fundamento no art. 11 da Resolucao-TCU 315/2020, que:

9.8.1. adote mecanismos que viabilizem o aumento do percentual de resposta das
avaliagOes de satisfacdo de seus servigos integrados a API de Avaliagdo, especialmente naqueles de
maior volume de utilizagdo, levando em consideracdo as boas praticas adotadas em outros servicos;

9.8.2. avalie a adog¢do de medidas operacionais e normativas destinadas a reforcar a
protecdo de dados sensiveis dos Microempreendedores Individuais (MEIs), com destaque para e-mail e
telefone, atualmente disponibilizados e acessiveis por terceiros através de consultas ao Cadastro
Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ) e ao Comprovante de Inscri¢do e de Situagdo Cadastral de Pessoa
Juridica — Cartao CNPJ;
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9.9. recomendar a Agéncia Nacional de Telecomunica¢des (Anatel), com fundamento no
art. 11 da Resolucao-TCU 315/2020, que:

9.9.1. promova, com o auxilio técnico do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servicos
Publicos (MGI), a integracdo dos seus servicos prestados por intermédio do Sistema Eletronico de
Informacdes (SEI) a API de Avaliagdo da satisfagdo dos usudrios;

9.9.2. revise os mecanismos internos de tratamento das manifestagdes recebidas pelas
plataformas Fala.BR e Anatel Consumidor, de forma que as manifestagdes equivocadamente enviadas
pelos usuarios para uma plataforma sejam redirecionadas para a outra pela propria agéncia, a exemplo
do procedimento implementado pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel) em servigos e
situagdes correspondentes;

9.10. recomendar ao Ministério da Saude, com fundamento no art. 11 da Resolu¢ao-TCU
315/2020, que, ao elaborar o seu Plano de Transformagao Digital (PTD), avalie a inclusdo de metas
relacionadas a integracdo de servigos a API de Avaliacdo, baseando-se em critérios de priorizacdo que
considerem, entre outros fatores, a relevancia dos servigos para os usuarios;

9.11. dar ciéncia deste Acérdao, bem como do Relatorio e do Voto que o fundamentam, a
Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel), a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), a
Caixa Economica Federal (CEF), a Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(Capes), a Controladoria-Geral da Unido (CGU), ao Departamento Nacional de Infraestrutura de
Transportes (DNIT), a Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre S.A. (Trensurb), ao Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS), ao Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servigos Publicos
(MGI), ao Ministério da Saude (MS), ao Ministério do Empreendedorismo, da Microempresa e da
Empresa de Pequeno Porte (MEMP), a Policia Rodovidria Federal (PRF) e a Secretaria Especial da
Receita Federal do Brasil (RFB);

9.12. autorizar, desde ja, o monitoramento das deliberagdes deste Acordao;

9.13. encaminhar, por meio da Secretaria-Geral de Controle Externo (Segecex), o relatdrio
de fiscalizacdao (peca 211) as unidades de auditoria especializadas deste Tribunal responséaveis pelas
unidades jurisdicionadas avaliadas, para que tomem conhecimento do resultado das avaliagdes
realizadas na auditoria e adotem as medidas que julgarem pertinentes; e

9.14. encerrar o presente processo, com fundamento no art. 169, inciso V, do Regimento
Interno do TCU.

10. Ata n® 43/2026 — Plenério.

11. Data da Sessao: 28/10/2026 — Ordinéria.

12. Cddigo eletronico para localizagdo na pagina do TCU na Internet: AC-2942-43/26-P.

13. Especificacao do quérum:

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

13.2. Ministro-Substituto convocado: Weder de Oliveira.

(Assinado Eletronicgmente) (Assinado Eletronicamente)
VITAL DO REGO ANTONIO ANASTASIA
Presidente Relator

Fui presente:

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