PORTA
ABERTA

Gabinete da Procuradora
Luciana Ribeiro Campos-MPC/RN

Estado do Rio Grande do Norte
Ministério Publico de Contas

PORTARIA N.° 008/2025 - PROC_LRC

Natal (RN), 10 de setembro de 2025.

Ementa: Altera a Portaria n.° 004/2025 e seu Anexo |, para
ajustar a periodicidade dos ciclos de monitoramento, redefinir
critérios para a concessao do Selo “Porta Aberta” e incluir
previsdo de ciclos minimos de acompanhamento.

A PROCURADORA DO MINISTERIO PUBLICO DE CONTAS JUNTO AO
TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE, no uso de
suas atribuicdes legais e regimentais, previstas no art. 3° da Lei Complementar
Estadual 178/2000,

CONSIDERANDO a necessidade de aperfeicoar a metodologia de
monitoramento do Projeto “Porta Aberta”, garantindo maior efetividade,
comparabilidade e confiabilidade dos dados coletados;

CONSIDERANDO que o fortalecimento dos critérios para concessao do Selo
‘Porta Aberta” busca incentivar as entidades jurisdicionadas a manter canais
institucionais ativos, acessiveis e responsivos;

CONSIDERANDO que a inclusao de ciclos minimos de monitoramento para
cada grupo de entidades € medida necessaria para assegurar acompanhamento
progressivo e comparavel ao longo do tempo, reforgcando os principios da eficiéncia
e da transparéncia administrativa;

RESOLVE:

Art. 1°. Fica acrescido a Portaria n.° 004/2025-PROC_LRC o seguinte
dispositivo:
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‘Art. 2°-A. Cada grupo de entidades submetido ao Projeto sera
monitorado em, no minimo, trés (3) ciclos sucessivos de afericdo
quadrimestral, assegurando-se acompanhamento progressivo e comparavel
dos resultados.

§1° Inicio e término do ciclo. Cada ciclo tera duragdo de quatro (4)
meses, iniciando-se no primeiro dia do més de abertura e encerrando-se no
ultimo dia udtil do quarto més subsequente, considerado o calendario de
expediente do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte
(TCE/RN).

§2° Enquanto ndo concluido o terceiro ciclo quadrimestral do grupo em
monitoramento, n&do se iniciara novo grupo de entidades, salvo deciséo
fundamentada deste Gabinete por motivo de conveniéncia e oportunidade
institucionais.

§3° Na fase de coleta inicial, a primeira aplicagdo do questionario e o
levantamento inicial de dados serdo realizados sem prévia ciéncia das
entidades monitoradas, com a finalidade de preservar a fidedignidade das
evidéncias. Concluida a coleta, sera expedida comunicagéo oficial de ciéncia
as entidades avaliadas, contendo, no minimo:

| — sumatrio técnico das constatagoes;

Il — abertura de prazo de 10 (dez) dias uteis, por meio de
Recomendagdo, para apresentacdo de plano de saneamento e/ou
comprovagdo das medidas adotadas;

Ill — indicagdo do canal oficial para envio das evidéncias
(enderecgo eletrénico institucional e/ou formulario), bem como orientagbes
sobre os marcos temporais previstos no art. 5°.”

Art. 2° Os arts. 2° 4° 5° e 6° da Portaria n.° 004/2025-PROC_LRC passam a
vigorar com a seguinte redagao:

“‘Art. 2° O Projeto consistira em diagnostico quadrimestral de uma
amostra de pelo menos 5 (cinco) entidades publicas, priorizando a
Administracdo Indireta Estadual, com posterior expansdo programada para
as entidades municipais jurisdicionadas, conforme o planejamento estratégico
deste Gabinete.” (NR)
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“‘Art. 4° As entidades que alcangarem, no minimo, 90% (noventa por
cento) de adesdo aos indicadores, desde que mantenham telefone
institucional ativo e responsivo, receberdo o Selo ‘Porta Aberta — Acesso
Minimo Garantido’. O Selo sera conferido pelo Gabinete da Procuradora de
Contas, com meng¢do honrosa publica no sitio eletrénico do Ministério Publico
de Contas e encaminhamento de certificado digital (PDF padronizado), que a
entidade podera divulgar em seus meios proprios.” (NR)

“‘Art. 5° As entidades notificadas deverdo observar os seguintes
marcos temporais e obrigagbes:

| — em até 10 (dez) dias uteis, contados do recebimento da
comunicagdo de ciéncia (art. 2°-A, §3°), confirmar o recebimento, indicar
ponto focal e informar as medidas imediatas deflagradas;

Il — até o término do 1° (primeiro) quadrimestre do respectivo grupo,
comprovar a implementagdo dos itens de execugdo imediata e, quanto aos
nédo implementados, apresentar justificativa técnica circunstanciada e plano
de saneamento com cronograma;

Il — até o término do 2° (segundo) quadrimestre, comprovar a
implementagcdo de, no minimo, 80% (oitenta por cento) do conjunto de
indicadores entdo pendentes, tal como identificados no 1° (primeiro) ciclo de
monitoramento;

IV — até o término do 3° (terceiro) quadrimestre, alcangar o patamar de
exceléncia (=2 90% de adesdo aos indicadores), com telefone institucional
ativo e responsivo, condi¢cdo necessaria para a concessdo do Selo ‘Porta
Aberta — Acesso Minimo Garantido’.

§1° Para os fins deste artigo, consideram-se metas pendentes o0s
indicadores néo atendidos (pontuagdo 0) no ciclo imediatamente anterior ao
marco temporal correspondente.

§2° As comprovagbes de que tratam os incisos Il a IV deverdo ser
instruidas com evidéncias documentais (capturas de tela, registros de
ligagéo, protocolos, respostas automaticas, relato técnico circunstanciado no
formulario de coleta do Gabinete e demais meios idéneos) e encaminhadas
ao enderecgo eletrénico institucional do Gabinete (e-mail) ou por outro canal
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oficial indicado na comunicacdo de ciéncia; as evidéncias recebidas serédo
armazenadas em repositorio eletronico interno, de uso exclusivo deste
Gabinete.

§3° O descumprimento dos incisos Il e IV implicaréa a adog¢do das
medidas previstas no art. 6° desta Portaria, ao término do 3° ciclo, sem
prejuizo de outras providéncias cabiveis.

§4° A contagem de prazos em dias uteis observara o calendario de
expediente do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte
(TCE/RN).

§5° Em situagbes excepcionais, devidamente justificadas e
fundamentadas, este Gabinete podera reprogramar os marcos de que tratam
os incisos Il a 1V, preservadas a comparabilidade entre ciclos e a
transparéncia do acompanhamento.” (NR)

“Art. 6° Encerrado o terceiro ciclo de monitoramento do grupo, persistindo
irregularidades nédo saneadas nos termos das recomendagdes expedidas,
sera promovida Representagdo ao Tribunal de Contas do Estado para
apuracédo de responsabilidade, sem prejuizo das demais medidas cabiveis.”
(NR)

Art. 3° Fica alterado o Anexo | da Portaria n.° 004/2025-PROC_LRC, que passa a
vigorar na forma do Anexo | desta Portaria, o qual inclui a Matriz de Classificagao da
Acessibilidade Institucional e o Glossario de Conceitos (definicbes orientadoras).

Art. 4° Mantém-se inalterados os demais dispositivos da Portaria n.°
004/2025-PROC_LRC.

Disposi¢oes Transitorias

Art. 5° O grupo atualmente em monitoramento permanecera vinculado ao Projeto
até a concluséao do terceiro ciclo, aplicando-se integralmente o teor desta Portaria.
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Para fins de transicao:

| — os dois primeiros ciclos, desenvolvidos sob a metodologia anteriormente
vigente, tiveram periodicidade trimestral e consideram-se em fase de encerramento
com a publicagéo dos respectivos relatérios;

Il — o terceiro ciclo observara a periodicidade quadrimestral prevista no art.
2°-A, § 1°, iniciando-se no primeiro dia do més de abertura e encerrando-se no
ultimo dia util do quarto més subsequente;

§1° Fica ampliado o prazo anteriormente concedido até 10 de outubro de
2025 para o ultimo dia util do més de encerramento do terceiro ciclo quadrimestral
referido no inciso Il.

§2° Mantém-se os marcos e obrigagdes do art. 5°, com recontagem
adequada a transigao entre as periodicidades.

§3° Aplicam-se as medidas do art. 6° ao término do terceiro ciclo
quadrimestral, na hipotese de persistirem irregularidades nao saneadas.

§4° As aferigbes e pontuagdes obtidas nos dois primeiros ciclos trimestrais
servirdo como linha de base para a identificagdo das “metas pendentes” de que trata
o art. 5°, § 1°, assegurada a comparabilidade entre ciclos.

Art. 6° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagdo no Diario Eletrénico

do Tribunal de Contas. % Dados:
2025.09.10
18:18:36 -03'00'
Luciana Ribeiro Campos
Procuradora do Ministério Publico de Contas

Luciana Ribeiro Campos

ANEXO | - PORTARIA N.° 008/2025 — PROC_LRC

| - Matriz de Classificagao da Acessibilidade Institucional

1. Escala de Pontuacgao e Codificagao Cromatica
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Pontuacgao Percentual Cor Classificagao / Medida

Acessivel — Padrdo de exceléncia

7,6-10,0 76% < ) Verde
pontuacéo < (Selo “Porta Aberta — Acesso Minimo
100% Garantido” concedido, com certificado
digital, a entidade que obtiver = 90% e
mantiver telefone institucional ativo e
responsivo).
51-17,5 51% < Amarelo Parcial — Corregcbes necessarias
pontuagao <
75%
2,6 -5,0 26% < Laranja Baixa acessibilidade — Recomendagéao
pontuagao < urgente
50%
0-2,5 0% < pontuagdo @ Vermelho Inacessivel — Representagdo ao TCE
< 25% sugerida

Observagdo: A matriz considera dez (10) indicadores binarios (0/1). A pontuagéo
maxima (10) equivale a 100%.

2. Procedimento de Aplicagcao da Matriz de Classificagao

Etapa 1 - Selecdo da amostra: a cada ciclo quadrimestral, serao
selecionadas cinco (5) entidades publicas para avaliagdo, com prioridade a
Administracdo Indireta Estadual. A selecao sera registrada por meio de despacho
interno, vinculando o ciclo correspondente.

Etapa 2 - Verificagao dos dez (10) indicadores binarios: a equipe
designada realizara a testagem pratica dos seguintes itens, atribuindo pontuagao “1”
para cumprimento e “0” para descumprimento:
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Telefone institucional divulgado no site oficial ativo e responsivo;

Numero de telefone verificado como ativo (teste real ou consulta técnica);
Atendimento telefénico confirmado em dois turnos distintos;

E-mail institucional divulgado no site oficial;

E-mail que responde com conteudo em até 2 (dois) dias uteis;

Formulario eletrénico funcional e disponivel,

Resposta automatica ou protocolo de recebimento (via formulario ou
sistema);

8. Canal de interagao direta funcional (ex.: WhatsApp Business, chatbot, etc.);
9. Informacgdes de contato localizadas em até dois cliques no site oficial; e
10. Comunicacao visual e auditiva acessivel a pessoas com deficiéncia.

Noobkwh =

Etapa 3 — Coleta e arquivamento de evidéncias: a equipe responsavel
devera registrar as verificagbes por meio de capturas de tela, registros de ligagao,
respostas recebidas ou outros documentos que comprovem a condi¢cdo observada.
Na impossibilidade material ou técnica de producao desses registros, a descrigcao
circunstanciada sintética no formulario de coleta de dados, preenchida pelo
colaborador do gabinete responsavel pela aplicagdo do questionario, sera
considerada prova suficiente, desde que contenha identificagdo do agente, data,
horario (se aplicavel) e sintética referéncia ao achado.

Etapa 4 — Calculo da pontuacao e classificagao cromatica: somar os
pontos e aplicar o resultado a tabela da matriz (item 1), definindo a cor
correspondente e o nivel de acessibilidade institucional identificado.

Etapa 5 — Publicagao e resposta institucional:

* Entidades com = 90% de pontuacao e telefone ativo e responsivo receberdo o
Selo “Porta Aberta — Acesso Minimo Garantido”, acompanhado de certificado digital
(PDF) e divulgacao no sitio eletrénico do MPC/RN.

» Entidades com pontuagao inferior a 76% receberdo Recomendagcao Ministerial
com prazo de 10 (dez) dias uteis para regularizagéo.

 Persistindo a irregularidade apdés os prazos e marcos definidos no art. 5° da
Portaria n.° 004/2025-PROC_LRC, serdo adotadas as medidas previstas no art. 6°,
ao término do 3° ciclo.
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3. Definigoes e critérios de verificagao dos indicadores

Os critérios de verificacdo dos indicadores, validados empiricamente nos primeiros
ciclos, deverao ser replicados, sempre que possivel, a partir da publicacdo desta
Portaria, conforme a matriz abaixo. Admite-se, a titulo complementar, a utilizacdo de
métodos tecnicamente equivalentes ou superiores aos aqui descritos — inclusive
ferramentas ou rotinas inovadoras — desde que haja fundamentagéo, se preserve a
comparabilidade e se produzam evidéncias idéneas, nos termos do art. 5°, §2°. Na
hipétese de impossibilidade material ou técnica que impega a observancia estrita de
algum passo da matriz, o responsavel pela aplicagdo registrara descricao
circunstanciada no formulario de coleta, submetida a validagao desta Procuradora.
Ficam, desde logo, validadas as coletas realizadas nos ciclos anteriores.

| — Telefone institucional divulgado no site oficial

Definigdo/Condigdo (pontua 1): existéncia de numero(s) de telefone institucional
publicado(s) em pagina oficial da entidade (ex.: “Contato”, “Fale Conosco”, rodapé
ou equivalente), acessivel em até dois cliques a partir da homepage, sem
necessidade de login.

Afericdo/Evidéncias: captura de tela da pagina com a URL visivel e carimbo de
data/hora.

Observagbes: nao se admitem numeros pessoais, de setores alheios a entidade ou
links que apenas redirecionem a numeros de terceiros sem identificagdo
institucional.

Il - Numero de telefone verificado como ativo

Definigdo/Condigdo (pontua 1): o numero divulgado completa ligagdo e apresenta
atendimento humano ou Unidade de Resposta Audivel — URA institucional
identificada, sem mensagens do tipo “numero inexistente”, “temporariamente fora de
servigo” ou queda recorrente de chamada.

Afericdo/Evidéncias: registro de ligagao (print da discagem e do tempo de chamada)
ou relato técnico/arquivo de tentativa, com data e horario.

Observagbes: caixa postal somente pontua se institucionalmente identificada (ex.:

locugdo com nome da entidade e instrugdes uteis).

lll - Atendimento telefénico confirmado em dois turnos distintos
Definigdo/Condicdo (pontua 1): confirmagdo de atendimento efetivo (humano ou
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URA funcional com encaminhamento) em duas janelas horarias distintas do
expediente oficial (ex.: manha e tarde), no minimo em dias diferentes ou com
intervalo razoavel dentro do mesmo dia.

Afericdo/Evidéncias: registros das duas chamadas (com data/horario) e breve relato
do atendimento.

Observagbes: linhas ocupadas repetidamente, toques sem atendimento ou
atendimento fora do expediente ndo pontuam.

IV — E-mail institucional divulgado no site oficial

Definigdo/Condigcdo (pontua 1): publicacdo de enderegco(s) eletronico(s)
institucional(is) (dominio oficial) para contato do cidadao, em até dois cliques a partir
da homepage, sem formulario obrigatorio para exibicéo.

Afericdo/Evidéncias: captura da pagina contendo o(s) e-mail(s) e a URL.
Observagbes: e-mails genéricos sem dominio institucional (ex.: provedores
publicos/comerciais) nao pontuam.

V — Resposta por e-mail com conteudo em até 2 (dois) dias uteis
Definigdo/Condigdo (pontua 1): retorno conclusivo ou interlocutério qualificado (ndo
mero aviso padrdo) ao e-mail-teste, até 2 (dois) dias uteis, com orientagéo
minimamente adequada a demanda.

Afericdo/Evidéncias: copia da mensagem enviada, do recebimento e da resposta,
com carimbo de data/hora.

Observagbes: respostas automaticas genéricas, sem orientagdo util, ndo atendem
este indicador (ver indicador VII para protocolo).

VI — Formulario eletrénico funcional e disponivel ao publico
Definigdo/Condigdo (pontua 1): existéncia de formulario on-line (no site institucional
ou plataforma oficial vinculada) que aceite submissdo sem erro, apresente
mensagem de sucesso e nao exija login do cidadao.
Afericdo/Evidéncias: capturas do formulario (antes/depois do envio) e da mensagem
de confirmacao.

Observagbes: paginas “em manutengédo”, campos travados, CAPTCHAs inviaveis
ou dependéncia de login nao pontuam.

VIl - Resposta automatica ou protocolo de recebimento (via formulario ou
sistema)
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Definigdo/Condigdo (pontua 1): emissao de confirmagdo automatica ao cidadao,
contendo numero de protocolo/ID, data/hora e canal de acompanhamento (e-mail de
resposta, pagina de status ou contato).

Afericdo/Evidéncias: e-mail/lSMS de confirmagao ou tela de protocolo com ID e
timestamp.

Observagbes: mensagens genéricas do tipo “recebido” sem protocolo/ID né&o
atendem.

VIll - Canal de interagao direta funcional (WhatsApp Business, chatbot ou
equivalente)
Definigdo/Condigdo (pontua 1): disponibilizacdo de canal sincrono de dialogo (ex.:
WhatsApp Business oficial com nome da entidade e mensagem de
saudacgao/horarios; chatbot no site com fluxo funcional e
transferéncia/encaminhamento), operante no horario informado.
Afericdo/Evidéncias: captura do widget/conta verificada e teste pratico com registro
(capturas ou relato do fluxo).

Observagbes: numeros pessoais de mensageria, grupos abertos ou chats sem
resposta/rota de atendimento ndo pontuam.

IX — Informagoes de contato localizadas em até dois cliques no site oficial
Definigdo/Condigdo (pontua 1): acesso as informagdes de contato (telefone, e-mail
e/ou formulario) em no maximo dois cliques a partir da pagina inicial (ex.: Menu
“Contato” — Pagina “Fale Conosco”).

Afericdo/Evidéncias: sequéncia de capturas demonstrando o caminho de
navegagao.

Observagbes: campo de busca interno ndo substitui o critério; rolagem nao é clique.

X — Comunicacao visual e auditiva acessivel a pessoas com deficiéncia
Definigdo/Condigdo (pontua 1): comprovagdo de acessibilidade comunicacional
minima, atendendo, cumulativamente, aos seguintes requisitos:

a) compatibilidade das paginas de contato/atendimento com leitores de tela
(rétulos/aria nos campos e botdes essenciais);

b) contraste de cores e tipografia em conformidade com WCAG 2.1 nivel AA nos
elementos de contato/atendimento; e

c) recurso auditivo para conteudos institucionais de atendimento/guia (ex.: legendas
ou transcricdo em videos tutoriais, janela de Libras quando houver video
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institucional relevante, ou solugéo tecnicamente equivalente).

Afericdo/Evidéncias: capturas, relatorio sucinto de teste (incluindo navegacao por
teclado/leitor), links dos conteudos acessiveis.

Observagbes: a entidade pode apresentar declaragao de acessibilidade com canal
para reporte de barreiras; solugdes tecnicamente equivalentes poderao ser aceitas,
desde que comprovem resultado efetivo.

Il - Glossario de Conceitos (conforme Portaria n.° 004/2025-PROC_LRC,
publicada na Edi¢ao n.° 3781 do Diario Eletronico do TCE/RN em 27 de maio de
2025)

Em complemento aos itens 2 e 3 deste Anexo, conceituam-se, apenas para efeitos
de orientagao, podendo ser flexibilizado o seu conteudo de acordo com:

— Formulario eletrénico funcional: formulario do tipo “fale conosco”, que gere
resposta automatica ou numero de protocolo de atendimento, permitindo a
organizagdo de demandas por tema e conferindo ao cidaddo a segurangca de que
seu contato foi registrado e sera respondido, atendendo ao disposto nos arts. 7°, |, e
8°, § 3% VII, da Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao — LAI).

— Ferramentas gratuitas de atendimento digital: a exemplo das plataformas
Tawk.to, Crisp.chat ou HubSpot Chat (vers&o gratuita), sdo ferramentas integradas
ao site institucional capazes de viabilizar o dialogo em tempo real com o cidadao,
especialmente durante o horario de atendimento ao publico, fortalecendo o dever de
escuta, presenca institucional e acessibilidade digital previstos nos arts. 6°, I, e 7°,
IV, da Lei n® 12.527/2011 (LAI).

— Canal de interagao direta: conta oficial com mensagens automaticas e instrugdes
de atendimento, gratuita e amplamente conhecida pela populagdo, a exemplo do
WhatsApp Business, compativel com o principio da economicidade e apta a
promover acesso direto, imediato e responsivo, em conformidade com os arts. 7°, V,
e 8° § 3° VII, da Lei n® 12.527/2011 (LAl).
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— Canais de atendimento rapido: a exemplo do WhatsApp Business, chats
eletrébnicos e demais meios de interagao digital sincrona, capazes de permitir um
contato funcional rapido, garantindo a acessibilidade comunicacional inclusiva, em
atengao ao disposto na Lei n° 13.146/2015 (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia),
que impde a todos os entes publicos o dever de prover, com prioridade, meios de
didlogo compativeis com a diversidade fisica, cognitiva e social dos usuarios.

— Pagina com respostas a perguntas frequentes (FAQ) e botdao de contato
associado a formulario ou sistema de mensagens: mecanismos que contribuem
para a racionalizagdo do atendimento e a antecipacdo das demandas mais
recorrentes, promovendo eficiéncia, organizagao e clareza no relacionamento com o
publico, conforme previsto no art. 8°, § 1°, VI, da Lei n°® 12.527/2011 (LAl).

— Comunicagao visual e auditiva acessivel: conjunto de recursos, adaptagoes e
praticas que asseguram que informagdes transmitidas por meios visuais (textos,
imagens, graficos e videos) e auditivos (falas, alertas sonoros etc.) sejam
compreensiveis e utilizaveis por todas as pessoas, incluindo aquelas com
deficiéncia visual, auditiva ou com outras barreiras de comunicacéo.
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