PORTA
ABERTA

Gabinete da Procuradora
Luciana Ribeiro Campos-MPC/RN

Estado do Rio Grande do Norte
Ministério Publico junto ao Tribunal de Contas

RECOMENDAGCAO MINISTERIAL N.°
001/2026-GAB-PROC_LRC-MPJTC

Ementa: Projeto Porta Aberta: Acesso Minimo, Respeito Maximo —
Portaria n.° 008/2025 — MPC/RN Gabinete da Procuradora Luciana
Ribeiro Campos

Interessado(a): Departamento Estadual de Transito do Rio Grande do Norte
(DETRAN/RN)

Assunto: Regularizacdo dos canais minimos de acessibilidade institucional ao
publico

A PROCURADORA DO MINISTERIO PUBLICO DE CONTAS JUNTO AO
TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE
subscrevente, no uso de suas atribuigcdes constitucionais, legais e regimentais, no
art. 130 da Constituicdo Federal; nos artigos 2° e 3° |, da Lei Complementar
Estadual 178/2000; no artigo 69, paragrafo unico, “d”, da Lei Complementar
Estadual 141/1996; art. 29 da Lei Complementar Estadual 464/2012; Resolugéo n.°
23/2007-CNMP; Portaria n.° 38/2013-PGMPJTC; com fundamento na Portaria n.°
008/2025 — MPC/RN, a qual alterou a Portaria n.° 004/2025 que institui o Projeto
Porta Aberta: Acesso Minimo, Respeito Maximo, vem, por meio da presente, expedir
a seguinte:

RECOMENDACGCADO

CONSIDERANDO que o ciclo 003/2025 corresponde a etapa conclusiva do
Projeto “Porta Aberta: Acesso Minimo, Respeito Maximo”, mantendo-se
integralmente, ao longo de trés ciclos sucessivos, os mesmos indicadores objetivos
e critérios de verificacido previstos na Portaria n.° 008/2025 — MPC/RN;
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CONSIDERANDO que a manutencado integral e uniforme dos mesmos
indicadores e critérios ao longo dos trés ciclos sucessivos permite aferigdo
comparativa objetiva e afasta a hipdtese de variagcdo episodica, conferindo ao
resultado do ciclo 003/2025 carater de consolidacdo metodologica para fins de
inducéo corretiva e adogao de medidas proporcionais;

CONSIDERANDO que, no referido 3° ciclo, o DETRAN/RN obteve pontuagao
de 5/10 (50%), inferior ao indice minimo de 76% fixado como paréametro de
regularidade na metodologia do Projeto, registrando trajetéria de desempenho nao
consolidada ao longo dos ciclos (34% no 1° ciclo, 60% no 2° ciclo e 50% no 3°
ciclo);

CONSIDERANDO que a pontuacéao final de 50% representa involugédo em
relagéo ao ciclo anterior (60%), configurando retrocesso no ciclo conclusivo do
Projeto, apds indugao formal, concessao de prazos e reiteradas oportunidades de
adequacao, evidenciando auséncia de consolidagao estrutural das medidas
minimas de acessibilidade institucional e persisténcia de nao conformidade
incompativel com o dever de aprimoramento continuo da gestao publica e com os
principios da eficiéncia e da continuidade do servigo;

CONSIDERANDO que, no ciclo conclusivo, o DETRAN/RN figurou entre as
unicas entidades a registrar retrocesso, o que reforga a necessidade de medidas
corretivas com cronograma, responsavel designado e comprovacgao idénea;

CONSIDERANDO que a repeticdo integral dos mesmos critérios de
verificacdo ao longo dos 3 (trés) ciclos sucessivos afasta a hipotese de erro técnico,
desconhecimento normativo ou insuficiéncia temporal, evidenciando auséncia de
priorizagdo administrativa e persisténcia de nao consolidagao estrutural das
medidas minimas recomendadas;

CONSIDERANDO que, no ciclo conclusivo, os resultados agregados do
Projeto demonstraram exequibilidade das medidas minimas — com eliminagcédo do
patamar de inacessibilidade e ampliagao do numero de entidades em exceléncia —
reforcando que a manutengdo de nado conformidades decorre de déficit de
priorizagao e nao de limitagdo técnica intrinseca;

CONSIDERANDO que a gravidade dos achados se evidencia ainda mais
quando confrontada com a capacidade or¢gamentaria demonstrada pelo proprio
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orgao, uma vez que, no exercicio de 2024, a receita realizada alcangou
R$286.610.562,09, superando a previsdo atualizada de R$260.892.000,00
(+9,86%), e, pelo lado da despesa, registrou-se saldo de dotagdo de
R$109.452.972,06 (42,98% da dotacdo atualizada), com execucdo global
(empenhada) de 57,02%, bem como baixa execugdo em despesas de
capital/investimentos (5,58%), circunstancias que afastam justificativa financeira
idénea para a manutencao de canais minimos institucionais inoperantes;

CONSIDERANDO que a Lei Orcamentaria Anual do exercicio de 2026 atribui
ao DETRAN/RN dotagdo global expressiva e previsivel, no montante de
R$209.515.000,00 (duzentos e nove milhdes, quinhentos e quinze mil reais),
circunstancia que reforca a viabilidade administrativa de planejamento e
manutengdo de canais minimos institucionais de atendimento, cuja implementagéo
possui baixo custo relativo frente a escala orgamentaria do 6rgéo;

CONSIDERANDO que, diante do porte institucional, da capilaridade territorial
e da natureza compulsoria dos servigos publicos prestados pelo DETRAN/RN, a
acessibilidade institucional deve ser universalizada em toda a rede de atendimento,
nao se limitando a sede administrativa, inclusive porque, no ciclo conclusivo, a
afericado do Projeto considerou a integralidade das subunidades fiscalizadas como
condicdo de conformidade, a fim de evitar que resultados pontuais na sede
ocultassem barreiras concretas de acesso no interior;

CONSIDERANDO que, no caso do DETRAN/RN, os achados do ciclo
conclusivo apontaram comprometimento mais grave da responsividade nas
unidades do interior, com registros de inexisténcia de telefone disponivel, nao
resposta integral a e-mails e inoperancia de aplicativos de mensagem,
circunstancias que inviabilizam ou tornam excessivamente onerosa a interagao
direta do cidadao com o 6rgéao;

CONSIDERANDO que a Administragdo Publica, por forga do art. 37, caput,
da Constituicdo Federal, deve pautar-se pelos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, sendo a transparéncia ativa
dever permanente e estruturante, o qual pressupde a manutencido de canais
institucionais minimos abertos, funcionais e acessiveis ao cidadao;
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CONSIDERANDO que o direito de acesso a informagao é assegurado pela
Constituicdo Federal como prerrogativa fundamental de todos os cidadaos (art. 5°,
XXXIII), impondo aos érgdos publicos o dever de prestar informagdes de interesse
particular, coletivo ou geral de modo tempestivo e responsavel, o que pressupde a
existéncia de canais institucionais abertos, funcionais e acessiveis, sob pena de
violagcao ao direito fundamental e ao dever constitucional de publicidade;

CONSIDERANDO o disposto na Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacgao), especialmente em seu art. 6°, que impde aos 6rgaos e entidades do
poder publico o dever de assegurar a gestdao transparente da informagéo,
garantindo sua disponibilidade, autenticidade e integridade, com ampla divulgagao e
acesso, 0 que pressupdbe a manutencdo de canais institucionais disponiveis,
confidveis, atualizados e efetivamente operantes para acesso, orientacdo e
comunicagao com o cidadao;

CONSIDERANDO que o art. 7° da Lei 12.527/2011 dispde que o direito de
acesso a informagao abrange o direito do cidaddo de obter orientacdo adequada
sobre procedimentos, local e forma de acesso as informagdes, impondo a
Administracdo Publica ndo apenas a producédo e custddia de dados, mas sua
disponibilizagao inteligivel e acessivel por meio de canais institucionais efetivos de
atendimento;

CONSIDERANDO que o art. 8° da Lei 12.527/2011 impde aos orgaos e
entidades publicas o dever de promover, independentemente de requerimento, a
divulgacao de informacdes de interesse coletivo ou geral em local de facil acesso,
devendo constar, no minimo, dados institucionais bdasicos, como estrutura
organizacional, enderecos, telefones e horarios de atendimento, além de
informagdes financeiras, contratuais, programaticas e respostas frequentes, nos
termos do §1°;

CONSIDERANDO, ainda, que o §2° do art. 8° da Lei 12.527/2011 estabelece
como obrigatoria a utilizagdo de meios digitais, especialmente por meio de sitios
eletrénicos oficiais, e que o §3° define requisitos técnicos minimos — incluindo
ferramentas de busca, atualizacdo continua, formatos acessiveis e, de forma
expressa, a disponibilizagdo de instrucdes e canais diretos de comunicagido com o
orgao, por via eletrénica ou telefénica, bem como acessibilidade para pessoas com
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deficiéncia — tornando o funcionamento efetivo desses meios obrigacado legal
minima;

CONSIDERANDO, ainda, que o direito de acesso a informagéo abrange o
fornecimento de informagdes primarias, auténticas, integras e atualizadas sobre a
organizagédo, as atividades e os servigos publicos prestados, de modo que o
funcionamento real e verificavel dos meios de contato institucional — como
telefones, e-mails institucionais, formularios e canais digitais de atendimento — nao
constitui formalidade burocratica, mas condi¢ao juridica para a efetivagao do direito
fundamental a informagao como garantia de cidadania, accountability (prestacao de
contas e responsabilizagao) e boa administragédo publica;

CONSIDERANDO que o minimo elementar que se espera de uma entidade
publica é a possibilidade real, pratica e continua de ser contatada pela sociedade,
condicdo prévia ao exercicio da cidadania, ao controle social e a escuta
institucional, o que néo se satisfaz por canais meramente simbdlicos, inoperantes ou
de acesso restrito;

CONSIDERANDO, ainda, que a interrupgdo ou inoperancia de canais
essenciais de comunicagao institucional — como linhas telefénicas divulgadas ao
publico — quando decorrente de falhas de gestdo contratual ou inadimplemento,
deve ser sanada de forma imediata e prioritaria, por comprometer a continuidade do
servico publico e a efetividade do dever de atendimento ao cidadao, sendo
incompativel com os principios da eficiéncia e da moralidade administrativa a
manutengdo de canal desativado sob justificativas genéricas, podendo ensejar
apuracao de responsabilidade nos termos da Lei de Improbidade Administrativa (Lei
8.429/1992), com as alteracdes da Lei 14.230/2021;

CONSIDERANDO que a producgéo e divulgacédo de conteudos orientativos
em linguagem acessivel (videos, audios ou textos), por meios oficiais, esclarecendo
a populacdo os canais de atendimento, horarios e setores responsaveis, constitui
medida de baixo custo e alto impacto informacional, reforcando a transparéncia
ativa e a orientacao ao cidadao, em consonancia com o art. 8° da Lei 12.527/2011;

CONSIDERANDO que é plenamente viavel, mediante solugbes digitais
simples e amplamente disponiveis, a implementagao de formularios eletrénicos que
gerem confirmagdo automatica de recebimento e/ou numero de protocolo,
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assegurando rastreabilidade minima da demanda e orientagdo adequada ao
cidaddo, em consonancia com os arts. 7° e 8°, §3° da Lei 12.527/2011 quanto a
orientacdo procedimental e a funcionalidade dos canais de acesso;

CONSIDERANDO que a Administragao Publica pode langcar méo de solucdes
digitais de atendimento sincrono, integradas ao sitio institucional, para viabilizar
didlogo em tempo real com o cidadao durante o horario de atendimento ao publico,
fortalecendo o dever de orientagao, presenca institucional e acessibilidade digital,
em consonancia com os arts. 6° e 7° da Lei 12.527/2011;

CONSIDERANDO que a adogdo de conta institucional de mensagens
instantaneas, com identificagao oficial e mensagens automaticas de acolhimento e
direcionamento, constitui alternativa de baixo custo e elevada eficacia para
promover acesso direto, imediato e responsivo do cidaddo ao érgao, ampliando a
escuta publica de forma inclusiva, em consonéncia com o art. 8° §3° da Lei
12.527/2011;

CONSIDERANDO que a disponibilizacdo de paginas de perguntas
frequentes (FAQ), com botdes de contato, formularios digitais e mecanismos
simples de agendamento, contribui para a racionalizagdo do atendimento ao
cidadao e para a transparéncia ativa exigida pelo art. 8°, §1°, da Lei 12.527/2011;

CONSIDERANDO, ainda, que toda forma de comunicagdo publica e
atendimento digital deve observar a Lei 13.709/2018 (LGPD), especialmente quanto
a finalidade, adequacéo, necessidade (minimizagdo), transparéncia e seguranga no
tratamento de dados pessoais pelo poder publico;

CONSIDERANDO o disposto na Lei 13.146/2015 (Lei Brasileira de Inclusao
da Pessoa com Deficiéncia — LBI), que define acessibilidade como a possibilidade e
condicdo de alcance para utilizacdo, com seguranca e autonomia, de espacos,
servigos, sistemas e meios de comunicagao, abrangendo o acesso a sistemas e
tecnologias de informagao e comunicagdo em formatos adequados, compreensiveis
e utilizaveis por pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida;

CONSIDERANDO que a acessibilidade publica ndo se limita a superacao de
barreiras fisicas, mas exige também a remocao de obstaculos comunicacionais,
digitais e atitudinais, garantindo ao cidadao condi¢cdes efetivas de estabelecer
contato com os 6rgdos do Estado por meio de canais institucionais funcionais,
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disponiveis, identificaveis e responsivos, como expressdo minima de dignidade,
escuta institucional e transparéncia administrativa;

CONSIDERANDO, ainda, que a normatividade da acessibilidade impde a
Administragcdo Publica o dever de adotar tecnologias assistivas e solugdes
inclusivas nos meios de informagdo e atendimento, assegurando formatos
acessiveis e alternativas ndo exclusivamente textuais — tais como recursos de
leitura acessivel, plataformas digitais responsivas, atendimento por voz/audio, e
solucao de acessibilidade em Libras, quando cabivel — bem como estrutura minima
de resposta efetiva, inclusive para cidadaos com barreiras cognitivas, digitais ou de
letramento;

CONSIDERANDO que a inexisténcia ou inoperancia de canal telefénico
institucional divulgado ao publico configura violagdo grave ao dever de
acessibilidade e de atendimento, por comprometer o contato direto do cidaddo com
o poder publico, especialmente quando decorrente de falhas de gestdo contratual,
inadimplemento ou suspensao do servico, situacdo que pode evidenciar
desorganizacao administrativa e ineficiéncia na gestdo de despesas essenciais,
ensejando apuracao de responsabilidade;

CONSIDERANDO que o papel do Ministério Publico de Contas, nos termos
da Constituicdo Federal e das normas legais e regimentais, compreende nao
apenas a defesa do patriménio publico e o zelo pela legalidade das contas, mas
também a inducédo de boa governanga e transparéncia administrativa, inclusive pela
promogc¢ao da abertura efetiva dos canais de comunicagao entre Estado e sociedade,
como condicdo de legitimidade da atuacédo publica e de consolidagdo de um
controle externo que escute, responda e corrija com justica;

CONSIDERANDO que abrir as portas da Administragao Publica ao cidadao,
por meio de canais acessiveis, funcionais e respeitosos, representa ndo apenas
dever juridico, mas compromisso ético com a justica e a fidelidade ao interesse
coletivo, pois a autoridade publica se legitima na disposi¢cdo de escutar, orientar e
acolher aqueles a quem deve servir;

RECOMENDA 20 DEPARTAMENTO ESTADUAL DE
TRANSITO DO RIO GRANDE DO NORTE, por meio de sua

autoridade maxima ou dirigente responsavel, que:
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1. Apresente, no prazo de 20 (vinte) dias uteis, Plano de Regularizagao e
Operacionalizacao dos Canais Minimos, com prazo maximo de até 6 (seis)
meses para implementacgédo integral, contendo obrigatoriamente:

(a) cronograma de implementagéo por etapas, com marcos mensais;

(b) responsavel institucional formalmente designado (nome, cargo e unidade), com
atribuicido expressa de execugao e monitoramento; e

(c) meios verificaveis de comprovacao, consistentes em evidéncias idoneas de
funcionamento real (e nao apenas de existéncia formal).

1.1. O Plano devera prever comunicagdo mensal de progresso a este
Gabinete/MPC-RN, com relatério sintético do status de cada medida, dificuldades
identificadas e evidéncias correspondentes.

1.2. Prioridades obrigatérias do Plano (nucleo minimo): o Plano devera priorizar,
de forma expressa, a regularizagdo dos seguintes itens, considerados essenciais
diante dos achados documentados no 3° ciclo, inclusive com maior gravidade no
interior:

(i) telefone institucional funcional, com atendimento em dois turnos, e
responsividade minima;

(ii) canal direto de interagdao com o cidadao (mensagens instantaneas/\WhatsApp
institucional, chatbot ou equivalente), com identificacdo oficial, acolhimento e
direcionamento;

(iii) acessibilidade comunicacional para pessoas com deficiéncia, assegurando
utilizabilidade dos canais e do sitio institucional por PCD.

1.3. Avaliacao de efetividade pela percepg¢ao do usuario: sem prejuizo das
medidas anteriores, recomenda-se que, a cada etapa mensal de implementagao do
Plano, o DETRAN/RN viabilize a afericao da satisfacdo do usuario quanto a
acessibilidade, clareza das orientagdes e responsividade dos canais, por meio de
formulario em escala Likert, conforme modelo constante do Anexo I.

1.3.1. A coleta podera ser realizada, alternativamente:

(i) por meio do formulario eletrénico disponibilizado por este MPC-RN (Anexo 1),
mediante link/QR code a ser encaminhado ao DETRAN/RN; ou

(if) por instrumento proprio do DETRAN/RN, desde que reproduza integralmente
o conteudo do Anexo | e mantenha comparabilidade metodoldgica.
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1.3.2. Na hipétese do item (ii), o DETRAN/RN devera encaminhar, juntamente com o
relatério mensal de progresso, os dados brutos anonimizados da coleta, em
formato editavel, contendo, no minimo:

(a) periodo de aplicagao;

(b) canal de aplicacao (telefone/site/mensagens/presencial com QR code etc.);

(c) quantidade total de respondentes; e

(d) planilha com as respostas por item (valores 1 a 5), sem qualquer dado pessoal
ou identificador.

1.3.3. Em qualquer hipotese, deverdo ser encaminhados os resultados
consolidados do més (média por item, distribuicdo por ponto da escala e sintese
interpretativa), observados os principios da LGPD, com coleta minimizada e, sempre
gue possivel, anonimizagao.

2. Adote medidas imediatas de saneamento e ativacao minima, em prazos
escalonados, sem prejuizo do prazo total do Plano, consistentes em:

2.1. Em até 48 (quarenta e oito) horas: excluir imediatamente de todos os meios
publicos (sitio eletrénico oficial, redes e demais canais institucionais) quaisquer
numeros inativos ou canais que nao estejam efetivamente operantes, evitando
desinformacéao e indugao do cidadao a erro.

2.2. Em até 15 (quinze) dias uteis: assegurar a ativagdo minima dos canais
prioritarios, com funcionamento real e verificavel, compreendendo:

(i) telefone institucional ativo e responsivo, com atendimento em dois turnos; e

(if) canal direto de interacdo com o cidaddao (mensagens instantaneas/\WhatsApp
institucional, chatbot ou equivalente), com identificagdo institucional e mensagem
automatica de acolhimento e direcionamento.

2.3. No prazo maximo do Plano (até 6 meses): concluir a regularizagéo integral
dos indicadores previstos no Projeto, com consolidagdo operacional dos canais,
comunicagao mensal de progresso e apresentacdo das evidéncias idéneas
correspondentes.

3. Regularize, no prazo maximo do Plano (até 6 meses), todos os indicadores
do Projeto “Porta Aberta” apontados como ausentes ou inoperantes,
assegurando, no minimo:
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3.1. E-mail institucional divulgado e funcional, com mensagem automatica de
recebimento, informando: setor responsavel, prazo estimado de resposta e
alternativa de contato para urgéncias.

3.2. Prazo de resposta: assegurar resposta a e-mails e demandas digitais em
tempo razoavel e compativel com o horario de funcionamento, devendo a resposta
inicial (a0 menos acusando recebimento, orientando o fluxo e informando prazo
estimado) ocorrer em até dois dias uteis.

3.3. Formulario eletréonico funcional, com confirmagcao automatica e/ou niumero de
protocolo, garantindo rastreabilidade minima.

3.4. Informagoes de contato acessiveis: assegurar que paginas de contato,
horarios e canais estejam acessiveis de forma simples e evidente no sitio
institucional (ex.: em poucos cliques, sem barreiras desnecessarias).

3.5. Acessibilidade comunicacional: adequar o sitio e os canais de comunicagao
da entidade para utilizagdo por pessoas com deficiéncia, adotando recursos e
formatos acessiveis (ex.: leitura acessivel, opgdes nao exclusivamente textuais,
Libras/transcricdo/solugéo equivalente), conforme a Lei 13.146/2015 (LBI) e os
requisitos de acessibilidade digital.

4. Padroes minimos de “operacionalizaciao real” (o que conta como
cumprimento): para fins de aferigdo, consideram-se cumpridas as medidas apenas
quando houver funcionamento efetivo e verificavel, incluindo:

(i) capacidade real de atendimento (ndo apenas existéncia do numero/link);

(ii) responsividade dentro do horario de funcionamento;

(iii) possibilidade de orientagcao procedimental (direcionamento do cidadao); e

(iv) acessibilidade comunicacional minima para publicos vulneraveis, inclusive
pessoas com deficiéncia e baixo letramento digital.

5. LGPD: assegurar que todas as solugbes implantadas observem a Lei
13.709/2018 (LGPD), com minimizacdo de coleta, finalidade clara, transparéncia e
medidas de seguranca.

6. Comprovagao idénea: encaminhar a este Gabinete/MPC-RN a comprovagao
documental do cumprimento das medidas, por meio de evidéncias consistentes (ex.:
prints do site atualizado, links/QR codes funcionais, registros de ativagéao,
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mensagens automaticas, protocolos, relatorios basicos de atendimento, e teste
externo documentado com data e hora).

7. Adverténcia e consequéncias: fica 0 DETRAN/RN cientificado de que o nao
atendimento do Plano no prazo fixado, ou a auséncia de comprovacgao idénea de
operacionalizagdo real, podera ensejar a adogdo das providéncias de controle
cabiveis, inclusive Representagcdao ao Tribunal de Contas do Estado do Rio
Grande do Norte e demais medidas pertinentes, para apuragcao de
responsabilidades, nos termos da Lei Complementar 464/2012 e da Lei
8.429/1992, com alteragoes da Lei 14.230/2021 (Lei de Improbidade
Administrativa), sem prejuizo de outras providéncias cabiveis, com base nos
achados documentados no Projeto.

8. Anexos: seguem em anexo o Formulario Eletrénico (Anexo 1) e cépia da
Portaria n.° 008/2025 — MPC/RN, que institui e disciplina o Projeto “Porta Aberta:
Acesso Minimo, Respeito Maximo”.

Publique-se. Cumpra-se.

Natal, data da assinatura eletrénica.

% Dados:
2026.02.27

e ' 10:27:06 -03'00"

Luciana Ribeiro Campos

Procuradora do Ministério Publico de Contas
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ANEXO | — Questionario Porta Aberta

Satisfagcdo do Usuario com Canais de Atendimento do DETRAN/RN
(aplicagao online)

Finalidade: aferir, de modo objetivo, a percepg¢ao do usuario sobre acesso,
responsividade e acessibilidade dos canais de atendimento do DETRAN/RN, no ambito
do Projeto Porta Aberta.

Avisos de privacidade e anonimato (LGPD)

1. Nao informe dados pessoais neste formulario (home, CPF, RG, telefone, e-mail,
enderecgo, placa, RENAVAM, nimero de protocolo, fotos, documentos ou qualquer
informacao que possa identificar vocé).

2. As respostas serao utilizadas exclusivamente para avaliagao institucional dos
canais minimos de atendimento e para orientar melhorias.

3. O tratamento dos dados seguira os principios da LGPD, com coleta minimizada e
uso preferencialmente agregado/anonimizado.

ATENGCAO

e O preenchimento é voluntario e ndao gera protocolo, nem garante resposta
individual.

e Este instrumento nao substitui os canais oficiais do DETRAN/RN para solicitacoes,
recursos ou acompanhamento de processos.

e O Ministério Publico de Contas nao presta atendimento ao usuario por este
formulario e nao solicita dados pessoais ou documentos.

Consentimento

L] Li os avisos acima e concordo em responder de forma anénima e voluntaria.
(Se néo concordar, ndo continue.)
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Controle de duplicidade sem identificagao pessoal

Para reduzir respostas repetidas sem coletar dados pessoais, o formulario utilizara um
cédigo anénimo criado pelo préprio respondente.

Instrugcao ao usuario:

“Crie um codigo anénimo com 8 caracteres (letras e nUmeros) que nao contenha nome,
CPF, telefone, placa ou qualquer dado pessoal. Use um cdodigo aleatdrio, por exemplo:
A7K9Q2M1.”

Campo obrigatoério:
Codigo anénimo (8 caracteres):

e Este cddigo serve apenas para controle estatistico de duplicidade.
e Nao deve permitir identificagdo do usuario.
e Responda apenas uma vez.

Nota metodolégica: por ser instrumento anénimo e sem identificagcdo, nao é possivel
garantir eliminagcao absoluta de repeticao; o cédigo anénimo atua como mecanismo pratico
de deduplicagéo e integridade estatistica.

Escala de satisfacao (5 pontos)

1 — Muito insatisfeito(a) | 2 — Insatisfeito(a) | 3 — Neutro(a) | 4 — Satisfeito(a) | 5 —
Muito satisfeito(a)

Instrucao
“Marque uma opg¢ao em cada item.”

1. Facilidade de encontrar e acessar um canal de contato do DETRAN/RN
(telefone, mensagens ou site).
1-2-3-4-5

2. Tempo e clareza da resposta inicial (recebimento/orientagdo do que fazer e para
onde encaminhar).
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1-2-3-4-5

3. Acessibilidade e respeito do atendimento (inclusive para quem precisa de
recursos de acessibilidade ou tem dificuldades com leitura/internet).
1-2:3-4-5
4. Qual canal apresentou problema (nao funcionou, estava indisponivel ou nao
respondeu)? (marque quantos quiser)
(] Telefone institucional
[CJ Mensagens instantaneas/WhatsApp institucional
[J E-mail institucional
[J Formulario do site
[J Chat do site
[J Informagdes no site (dificil de achar/entender)
[J Nenhum — consegui ser atendido(a)

Regras minimas de anonimizagao e envio de dados

Proibido coletar: nome, CPF/RG, telefone, e-mail, endereco, placa/RENAVAM, protocolo,
imagens, anexos, campos abertos de texto, IP, geolocalizacdo ou qualquer identificador.

e Sem campo de comentarios abertos nesta versao (para evitar autoidentificagédo do
respondente).

e O DETRAN/RN devera encaminhar ao MPC-RN, mensalmente, resultados
consolidados (média por item e distribuicdo 1-5) e dados brutos anonimizados
contendo apenas: cédigo anénimo, més/competéncia, e respostas 1-5 dos trés
itens (sem qualquer outro dado).
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