INFORMATIZAGAO DOS PROCESSOS DE ATENDIMENTO AS DEMANDAS DA OUVIDORIA
PARLAMENTAR DA CAMARA DOS DEPUTADOS

RELATORIO DA IMPLANTACAO EM CURSO

A ideia de implementar a automacdo de procedimentos para atendimento as
demandas do cidad&o, no @mbito da Ouvidoria Parlamentar da Camara dos Deputados,
foi discutida intensamente no decorrer da gestdo que se encerra. Ela surgiu ainda nos
primérdios do funcionamento deste 6rgdo, por causa da ineficiéncia dos métodos
operacionais antigos. Ao inves de privilegiar o trabalho intelectual da misséo de servir a
sociedade, as rotinas funcionam como “amarras”, detendo a producao em ‘“armadilhas”

de processos obsoletos.

Ao longo dos trés biénios da existéncia da Ouvidoria Parlamentar, com énfase
no altimo, fizemos inGmeras tentativas para materializar esse objetivo. Embora a
informatizacédo seja assunto trivial em todos os campos da sociedade, descobrimos que o
desenvolvimento de software, quando destinado a assuntos de ouvidorias, publicas ou
privadas, transforma-se, quase, em “ciéncia”: especializada, onerosa, rica em

“mistérios”.

Percorremos muitos caminhos e avaliamos um sem-numero de possibilidades,
desde que entendemos, apds anos de dialogo, que o Cenin — o Centro de Informatica da
Camara dos Deputados — ndo tem recursos humanos e materiais para dedicar-se ao

desenvolvimento de solucdo propria:

= convidamos empresas de administracdo de ouvidorias para mostrarem seus produtos;

= visitamos centros de informatica de outros érgéos (inclusive o Serpro);



= avaliamos a possibilidade de alterar o software do programa Carta Resposta para que

atendesse as especificacdes que detalhamos (documento em anexo).

Esbarramos invariavelmente em questfes dificeis de conciliar, em funcdo das
politicas internas da Casa: custos; dependéncia de estruturas de terceiros para
manutencdo dos servicos; requisitos de seguranca ndo-satisfeitos (integridade dos

dados; sigilo da informacéo; propriedade material dos bancos de dados etc).

Em maio de 2006, na ocasido em que se realizou o Seminéario Internacional
“Ouvidores e Ouvidorias”, em Recife/PE, a servidora Vera Lucia de Campos Matos,
representando a Ouvidoria Parlamentar da Camara dos Deputados, teve a oportunidade
impar de compartilhar nossa experiéncia com participantes de todo o Brasil.
Reconheceu, ali, que a automacéo de procedimentos de ouvidorias é problematica, de
fato. Apesar disso, foi apresentada a vitoriosa experiéncia da Ouvidoria do Ministério da
Fazenda, que desenvolveu seu proprio sistema, e que gere satisfatoriamente suas rotinas

de atendimento ha anos.

Esse contato foi o embrido para a iniciativa que culminou com a
disponibilizacdo gratuita para a Camara dos Deputados do software usado no Ministério
da Fazenda. Devido as caracteristicas “abertas” de sua concep¢do (utilizacdo de
software “livre”, bases de dados em formato “aberto”, exigéncias modicas de recursos
computacionais e humanos), o Cenin aprovou o projeto de migracdo do sistema e
passou, com a nossa supervisdo, a migra-lo para que atenda as necessidades desta

Ouvidoria.

O sistema entrou na fase de testes em dezembro passado, exatamente em
momentos atipicos de “turbuléncia” politica. Por esse motivo, ndo tivemos oportunidade
para avaliar suas rotinas com o rigor necessario para elevarmos a experiéncia a fase de
“producdo”. Eis, pois, que 0 proximo passo do empreendimento devera ser, exatamente,

a designacao de rotinas para retomar os testes do sistema.



E importante frisar que a avaliagio sera feita concomitantemente & rotina
normal da Ouvidoria Parlamentar, uma vez que o software, na fase atual, ndo permite

iniciar e concluir os passos das demandas, desde o seu recebimento até a sua concluséo.

Historico recente:

1°/6/2006: primeira reunido na Ouvidoria do Ministério da Fazenda (Ouvidor-Geral:

Diniz de Oliveira Imbroisi)

19/6/2006: segunda reunido no MF; presenca do Chefe-de-Gabinete da Ouvidoria,

Flavio Alencastro e de um representante do Cenin.

18/7/2006: sistema liberado pelo Secretario-Executivo do MF para utilizacdo na Camara

dos Deputados.

19/7/2006: buscamos o sistema no MF.

9/8/2006: designada equipe do Cenin para fazer a adaptacdo do sistema; solicitacéo, por
parte do Cenin, de script para criacdo das bases de dados. Em contato com o MF,
conseguimos 0 programa na mesma data, prontamente entregue por nds a equipe da

Casa.

22/8/2006: o Chefe de Gabinete, em contato com o Cenin, pede que 0 progresso da

adaptacdo seja relatado periodicamente por email a servidores da Ouvidoria.

13/11/2006: apresentacdo do protétipo do sistema adaptado.



4/12/2006: enviamos mensagem a equipe de desenvolvimento para sanar duvidas a
respeito do funcionamento do programa, relatar problemas encontrados e solicitar

manual de operacéo.

13/12/2006: reunido com a equipe de desenvolvimento registrou progressos
consideraveis na adaptacdo. O sistema passou para 0 estagio de testes. Fizemos
observagdes pontuais. Solicitamos: pequenas corregoes; alteracao da “chave-primaria”
do banco de dados (a original, o CPF do cidaddo, ndo satisfaz as necessidades de
atender a todos os cidadéos brasileiros); incluséo de mais um campo para descrever,
com detalhes, a natureza das demandas. O manual detalhado de operacdo do sistema,
segundo o Cenin, € o mesmo disponibilizado pelo MF. N&o €, infelizmente, compativel

com o nivel de informac@es de que necessitamos na fase de testes e aprendizado.

28/12/2006: reunido de acompanhamento com parte da equipe de desenvolvimento e o
servidor Marcio, da Ouvidoria. N&o foi possivel avancar no processo de avaliacdo dos
testes, em parte por causa da inoperéncia momentanea do sistema, mas também porque,
em funcdo da existéncia de um volume atipicamente grande de demandas, a equipe da
Ouvidoria ndo encontrou oportunidade para presseguir convenientemente na avaliacdo

do sistema.



