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Problema Enfrentado ou Oportunidade Percebida

A Embrapa Café é coordenadora do Consércio Brasileiro de Pesquisa e
Desenvolvimento do Café - CBP&D/Café, composto por cerca de 50 instituicbes de
pesquisa, ensino e extensdo. Esse Consdrcio teve seus dez anos marcados ndo apenas
pela expansdo de seu arranjo institucional, recursos humanos, materiais e financeiros
voltados para a investigacao cientifica e tecnoldgica do agronegoécio café, mas também pela
preocupacdo com a construcdo de um canal direto de comunicagédo entre a pesquisa e 0S
elementos de constituicdo da cadeia do café, de forma a diagnosticar, atender necessidades
e solucionar os problemas.

Profissionais e gestores sdo parceiros estratégicos na producdo de conhecimento e
utilizacdo das informacdes geradas no ambito do CBP&D/Café. A demanda por informacdes
cresce juntamente com os desafios presentes na sua organizacéo e utilizagcéo, o que torna
imprescindivel a necessidade de estruturar e avaliar o processo de trabalho, além de
possibilitar a democratizagdo do conhecimento acumulado.

O desafio da complexidade do mundo moderno é o de superar a fragmentacao e a
compartimentalizacdo do conhecimento. As novas tecnologias de informacdo e
comunicagdo possibilitam ao homem moderno se aproximar do ideal integrador. Para
modificar grandes repositérios de dados em redes de informacbes e assim alcancar o
conhecimento, é necessario, antes de tudo, integrar os atores, as instituicdes e os saberes
antes fragmentados. Esse é o grande desafio do CBP&D/Café: promover a integracdo de
areas e de focos de atuacdo no sentindo de ofertar uma nova forma de geracdo de
conhecimento e tecnologias. Este processo estd sendo desenvolvido e sedimentado ao
longo dos Ultimos anos, de modo interdependente e articulado, com vistas a atender as
demandas gerenciais de todas as instituicbes pertencentes ao Consaorcio.

Inferéncias de senso comum sobre a importancia da necessidade do estreitamento da
relacdo entre pesquisa, produtores e outros agentes, sdo facilmente compreendidas.
Entretanto, a necessidade de consolidacdo permanece, podendo apenas ser atendida pela

implementacdo de mecanismos modernos e facilitadores.



Idealmente, os esforcos da Embrapa Café seguiram em duas dire¢Bes: a primeira
objetivou organizar e desenvolver medidas apropriadas para gestdo do processo de
atendimento; a segunda visou desenvolver medidas que promovam maior integracdo e
sinergismo entre as instituicdes do CBP&D/Café.

Estreitamente ligada a esta visdo sobre o papel do Consoércio e em busca de avancos
qualitativos sobre os mecanismos de diferenciacdo de praticas de atendimento, existe
atualmente, como resultado deste processo, um novo Sistema de Atendimento ao Cidad&do —
SAC (http://sac.sapc.embrapa.br), o qual funciona como ferramenta estratégia que vistas a
apoiar a sustentabilidade do negdcio café brasileiro.

Sem duvida, é tarefa imprescindivel colocar estes conceitos em prética, isto €,
operacionalizar esta melhor relacdo da C&T entre as instituicdes consorciadas e com a
sociedade. Por esta razdo e também por considerar que podem surgir orientacdes
importantes para a politica de C&T, & que foi desenvolvido esse novo sistema de
atendimento.

Assim, os principais objetivos a serem alcangados com essa iniciativa inovadora séo:
qualificar o servico prestado e personalizar o atendimento aos atores do agronegdcio café;
descentralizar informacfes; melhorar condicdes de atendimento as solicitacbes e as
condi¢cbes de trabalho; integrar técnicos, pesquisadores, professores e extensionistas no
ambito do CBP&D/Café; simplificar processos e procedimentos.

Por fim, espera-se desta maneira qualificar a informacdo prestada aos usuarios do
sistema, contribuindo para o aumento da eficiéncia e da eficacia dos procedimentos de
atendimento. Além disso, deseja-se contribuir para a reducdo do tempo de espera pela
informacdo, devido a otimizacdo de recursos humanos pela centralizacdo desse

atendimento.

Solucdo Adotada

Para o desenvolvimento do Sistema SAC utilizou-se uma linguagem dinamica
desenvolvida em politica de cédigo aberto e de multiplataforma, compativel com as bases
de dados mais comuns e com fun¢des para o envio de correio eletrénico, além de upload de
arquivos.

O processo empregado para a construcdo do Sistema foi fundamentado nas melhores
praticas para o desenvolvimento e gerenciamento de projetos de softwares, como:
desenvolvimento iterativo, gerenciamento de requisitos, arquitetura baseada em
componentes, modelagem visual, verificacdo constante da qualidade, controle das
mudancas, organizacdo em fases e um conjunto de métodos e procedimentos voltados a

gestao do projeto.



O Sistema desenvolvido permite controlar e gerenciar as demandas e o0s
atendimentos, possuindo como principais caracteristicas:
» Criacdo de contas de atendimento por prestador de informacéo, identificadas por login e
senha individualizados, e associadas a um cadastro que prioriza a area de especialidade e
atendimento do membro do CBP&D/Café;
» Emisséo de e-mails para o usuério, o prestador de informac¢éo e o gestor do sistema, com
mensagens informativas sobre recebimento e atendimento de solicitacéo;
» Acompanhamento em tempo real dos atendimentos realizados pelos especialistas e
técnicos do CBP&D/Café, por meio da visualizagdo, em quadro-sintese, de dados recebidos;
» Gerenciamento das solicitagbes encaminhadas, o qual permite o encerramento ou o re-
encaminhamento das solicitagfes, com a atribuicdo de novos prestadores de informacoes;
» Controle do fluxo de atendimentos de demandas, possibilitando cobranca de solicitacdes
nao atendidas dentro do prazo estabelecido;
» Trocas de mensagens entre os prestadores de informacdes do CBP&D/Café e o gestor do
Sistema para orientacdo e apoio ao atendimento;
e Cadastramento de novos membros do CBP&D/Café, possibilitando a alteracdo e a
exclusédo de prestadores de informacdes, bem como a atribuicdo de perfis para o uso do
Sistema,;
e Cadastramento de usudrios, permitindo a organizacdo de informac8es por regido ou
atividade econbmica;
* Visualizagdo e geragdo de relatérios de dados historicos, incluindo atendimentos
realizados, produtividade por membro, instituicao, area temética e regido;
* Sistema com interface de usuarios, totalmente baseado na web, o qual permite o uso por
gualquer microcomputador instalado com navegadores padrdo web, de forma a agilizar as
atualizacOes do sistema.

A arquitetura de software do Sistema esta baseada em PHP (Hypertext Preprocessor)
e no sistema gerenciador de banco de dados MySQL (Structured Query Language), além de
utilizar software livre para a execucao e disponibilizacdo do Sistema. Este € composto por
um servidor de aplicacdo e banco de dados, que executa o sistema de gerenciamento de

solicitacGes/atendimentos e de um ou mais equipamentos de gestao.

Caracteristicas da Iniciativa

a) Relevancia do trabalho
O Sistema de Atendimento ao Cidadao é parte integrante da estratégia que visa
garantir a qualidade na realizacdo dos atendimentos, a agilidade nos servicos prestados e o

alto nivel da informacé&o fornecida.



Por meio de processos informatizados o Sistema permite organizar as demandas, gerir
as solicitacdes com o correto dimensionamento e alocagdo dos recursos humanos para o
atendimento, propiciando a rapidez e eficiéncia nos servicos prestados e garantindo a

satisfac@o do usuario.

b) Carater inovador

Os aspectos inovadores inerentes ao Sistema propiciaram-lhe vantagens competitivas.
Destacam-se como principais aspectos inovadores:
 Sistema de Atendimento ao Cidadao totalmente construido e disponibilizado por meio de
software livre;
» Funcionalidades abrangentes que utilizem diferentes areas do conhecimento e assim
possam atender a diferentes solicitagdes;
» Flexibilidade de configuracdo do sistema para atender a diferentes condigcbes de
atendimento e prestacao de servi¢os ao cidadao;
» Mobilidade do processo de gerenciamento, possibilitando a existéncia de mais um posto de
gestéao;
* Velocidade e agilidade para adequacao do sistema a novas necessidades de controle do

atendimento e registro dos servi¢os prestados ao usuario.

c¢) Possibilidade de integracao do CBP&D/Café

Atualmente, o Sistema apresenta potencial para ser base de desenvolvimento de
novas funcionalidades, as quais representardo mais um salto de qualidade no atendimento
ao usuario e na inclusdo das instituicdes consorciadas no efetivo processo de
gerenciamento. Estdo previstas as possibilidades de alternancia na gestdo do Sistema, onde
representantes destas instituicdes que compdem o Consorcio poderdo contribuir agregando
conhecimento e experiéncia para o aprimoramento e/ou adaptacao, desta ferramenta, além
da perspectiva de desenvolvimento de parcerias com outras entidades do setor publico,

social ou privado.

d) Relacédo custo-beneficio

A utilizacdo de software livre (sem custos de licencas para sua utilizacdo) atrelada a
estratégia de desenvolvimento de um sistema de gerenciamento de atendimento proprio,
permitiu e permitira ao CBP&D/Café uma consideravel reducdo de custos na implantacéo
deste tipo de sistema, agregando como principais beneficios:
» melhor gestdo do atendimento e da informacéo;
» maior rapidez e eficiéncia;
» maior adaptabilidade e agilidade para o atendimento as demandas;

» garantia da continuidade dos servi¢os prestados ao usuario.



Isso torna a gestdo do atendimento as demanda relacionadas ao agronegdcio café um

processo factivel e sustentavel.

e) Arquitetura Tecnoldgica do Sistema

A estrutura de gestdo centralizada é composta por um servidor que consolida as
solicitagcbes recebidas e os atendimentos gerados por especialistas e técnicos das
instituicbes do CBP&D/Café, e permite o gerenciamento das informac¢des de forma
centralizada. Em caso de indisponibilidade para o uso do sistema no posto de trabalho do
gestor, a estrutura de gestao localizada no servidor de aplicacbes da Embrapa Café podera
prover o acesso e utilizacdo do sistema a partir de qualquer equipamento conectado a
Internet. A administracdo do Sistema é composta por um servidor de banco de dados que
possibilita a visualizacdo de dados histéricos sobre os atendimentos realizados e a gestédo

remota dos servi¢os, 0 que permite ao gestor interagir com o sistema de gerenciamento de
atendimento (Figura 1).
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Figura 1- Arquitetura tecnolégica de gestdo do Sistema de Atendimento ao Cidadéo.

Resultados Efetivos

Em 12 meses de operacdo do Sistema foram registrados 487 atendimentos, tendo
sido prestados, nos oito meses de funcionamento no ano de 2007, 380 atendimentos para o
periodo de maio a dezembro. J& em 2008 foram atendidas 107 solicita¢cdes, nos quatro
primeiros meses.

Nas Figuras 2 e 3 sdo apresentados os resultados dos atendimentos as solicitacdes
de informagdes por area de interesse para os anos de 2007 e 2008, com o objetivo de
verificar-se o comportamento das demandas e o0s possiveis efeitos de concentracdo em

temas especificos.



AREA DE INTERESSE

O Transferéncia e Difusao de Tecnologia (27,6%)

B Outras Areas (20,3%)

OManejo da Lavoura Cafeeira (13,7%)

O Genética e Melhoramento do Cafeeiro (7,4%)

B Cafeicultura Irrigada (4,5%)

O Colheita, Pés-Colheita e Qualidade do Café (4,5%)

B Industrializagdo e Qualidade do Café (4,5%)

O Socio-Economia, Mercados e Qualidade Total na
Cadeia (4,5%)

B Solos e Nutricdo do Cafeeiro (3,4%)

B Café & Saude (2,9%)

ODoencgas e Nematoides do Cafeeiro (1,8%)
OPragas do Cafeeiro (1,8%)
B Agroclimatologia e Fisiologia do Cafeeiro (1,6%)

B Biotecnologia Aplicada & Cadeia Agroindustrial do
Café (1,6%)

Figura 2- Solicitacdes por area ou tema de interesse para o ano de 2007 (maio a dezembro).

AREA DE INTERESSE

OManejo da Lavoura Cafeeira (18,7%)

B Outras Areas (23,4%)

O Colheita, P6s-Colheita e Qualidade do Café (8,4%)

O Sécio-Economia, Mercados e Qualidade Total na
Cadeia (4,7%)

B Transferéncia e Difusdo de Tecnologia (14,0%)

O Cafeicultura Irrigada (3,7%)

B Industrializacdo e Qualidade do Cafeé (7,5%)

ODoengas e Nematoides do Cafeeiro (1,9%)

B Genética e Melhoramento do Cafeeiro (3,7%)

B Pragas do Cafeeiro (5,6%)
O Solos e Nutrigdo do Cafeeiro (4,7%)

O Cafe & Saude (3,7%)

Figura 3- Solicitacdes por area ou tema de interesse para o ano de 2008 (janeiro a abril).



Embora as solicitagdes recebidas abrangessem um amplo conjunto de temas,
observa-se, de modo geral, que elas apresentaram uma forte tendéncia de concentragéo
nas areas de transferéncia e difusdo de tecnologia e manejo da lavoura cafeeira, ao longo
dos 12 meses de funcionamento do sistema SAC, no periodo 2007/08. No entanto, verifica-
se ainda que uma parte significativa do tempo dos colaboradores foi gasto com o
atendimento de demandas nem sempre relacionadas a assuntos especificos a pesquisa ou
solugBes tecnologicas, mas relativas a outros temas, tais como, cursos, CONCuUrso,
comercializacdo de produtos, gastronomia, entre outros.

Dessa forma o sistema permitiu organizar as demandas, gerindo as solicitagdes com o
correto dimensionamento e alocagdo dos recursos humanos para o atendimento,
propiciando a rapidez e eficiéncia nos servicos prestados e garantindo a satisfacdo do
usuario. Ou seja, para atender as solicitacdes néo relacionadas a temas técnico-cientificos
foram convidados a participar como colaboradores profissionais das areas administrativa e
de comunicagdo, com o objetivo de se evitar a sobrecarga de solicitagbes para
colaboradores potencialmente mais Uteis em outras areas do conhecimento.

Para conhecer as caracteristicas regionais das solicitagcdes, estas foram classificadas
quanto ao seu local de origem. Os resultados dessa selecdo para os periodos analisados
sdo apresentados nas Figuras 4 e 5, onde se constata a elevada participagdo dos principais
estados produtores de café no pais, com especial destaque para os Estados de Minas
Gerais e Sdo Paulo. No entanto, verifica-se atendimento as solicitagdes de todas as regides
brasileiras, o que confirma a capacidade do sistema em atender satisfatoriamente o objetivo
democratico de compartilhamento do conhecimento e de integrar os atores, as instituices e
0s saberes antes fragmentados.

No Quadro 1 encontra-se o resumo das solicitac6es atendidas, classificadas por area
de interesse para 0s principais estados produtores de café, no periodo de 2007/08.
Observa-se, no quadro apresentado, que 0s estados que possuem 0 maior nidmero de
propriedades cafeeiras, Minas Gerais e Sdo Paulo, foram os que apresentaram a maior
quantidade de solicitaces por informacBes e solucBes tecnoldgicas, superando
significativamente os demais. Isto sugere a aptiddo dos produtores dessas regides para
adocédo de novas tecnologias e a necessidade de maior divulgacao dessa ferramenta junto a
comunidade de cafeicultores das demais regides produtoras, com o intuito de estreitar a
relacdo entre a pesquisa, os produtores e 0s outros agentes do agronegdcio café desses
estados.

Quanto a participacdo dos colaboradores do CBP&D/Café por area de atuacdo, os
valores apresentados na Figura 6 revelam uma distribuicdo equanime e compativel com as
demandas recebidas, fruto de um planejamento que tornou possivel a manutencdo de um

elevado padréo de eficiéncia e qualidade da informacé&o prestada.



DEMANDA POR ESTADO

O Minas Gerais (30,0%)
B S&o Paulo (20,3%)

O Distrito Federal (14,7%)
OParana (8,9%)

ERio de Janeiro (6,3%)
OBahia (3,7%)

B Espirito Santo (3,2%)
OMato Grosso (2,4%)

B Goias (1,8%)

B Rio Grande do Sul (1,6%)
OPernambuco (1,3%)

O Tocantins (1,1%)

B Ceara (0,8%)

B Mato Grosso do Sul (0,8%)
B Rondénia (0,8%)

B Acre (0,5%)

B Para (0,5%)

OPiaui (0,5%)
OAmazonas (0,3%)
ORoraima (0,3%)
OSergipe (0,3%)

Figura 4- Solicitacdes por Estado brasileiro para o ano de 2007 (maio a dezembro).

DEMANDA POR ESTADO

OMinas Gerais (32,7%)

@ Sao Paulo (30,8%)

O Distrito Federal (6,5%)
OCeara (2,8%)

B Goias (5,6%)

OBahia (2,8%)

B Espirito Santo (0,9%)
OMato Grosso do Sul (0,9%)
B Parana (2,8%)

B Rondénia (1,9%)

OMato Grosso (2,8%)
OPara (1,9%)

B Paraiba (1,9%)

B Rio Grande do Sul (1,9%)
B Rio de Janeiro (0,9%)

B Santa Catarina (0,9%)

@ Sergipe (0,9%)

O Tocantins (0,9%)

Figura 5- Solicitacdes por Estado brasileiro para o ano de 2008 (janeiro a abril).



Quadro 1- SolicitagBes por &rea de interesse para os principais Estados produtores de Café,
no periodo de 2007/08.

Estado
MG | SP | ES | BA | PR | RO

Area de Interesse

2007 (01/maio até 31/dezembro)

Transferéncia e Difusdo de Tecnologia 46 | 15 3 2 11 1
Colheita, P6s-Colheita e Qualidade do Café 3 3 1 - 1 -
Manejo da Lavoura Cafeeira 11 | 17 2 7 5 -
Solos e Nutricdo do Cafeeiro 6 2 1 - 3 -
Doencas e Nematoides do Cafeeiro 5 1 - - - 1
Genética e Melhoramento do Cafeeiro 8 4 4 2 - 1
Sécio-Economia, Mercados e Qualidade Total na Cadeia 5 2 1 2 -
Pragas do Cafeeiro 1 2 - - 1 -
Cafeicultura Irrigada 8 2 - 1 2 -
Industrializacéo e Qualidade do Café 2 5 - - 3 -
Biotecnologia Aplicada a Cadeia Agroindustrial do Café 2 - - - - -
Agroclimatologia e Fisiologia do Cafeeiro 3 1 - 1 - -
Café & Saude 1 4 - - - -
Outras Areas 13 | 19 | - - 6 -

Sub-Total | 114 | 77 | 12 | 14 | 34 3

2008 (01/janeiro ate 18/abril)

Transferéncia e Difusédo de Tecnologia 5 4 - - - -
Colheita, P6s-Colheita e Qualidade do Café 3 - - 1 -
Manejo da Lavoura Cafeeira 9 6 - 1 - -
Solos e Nutricdo do Cafeeiro 3 - - 1 - -
Doencgas e Nematoéides do Cafeeiro 1 - - - - -
Genética e Melhoramento do Cafeeiro - - - 1 1 -
Sécio-Economia, Mercados e Qualidade Total na Cadeia 2 - - - 1
Pragas do Cafeeiro 2 4 - - - -
Cafeicultura Irrigada 2 - - - 1 -
Industrializacéo e Qualidade do Café - 3 1 - - -
Biotecnologia Aplicada a Cadeia Agroindustrial do Café - - - - - -
Agroclimatologia e Fisiologia do Cafeeiro - - - - - -
Café & Saude 2 2 - - - -
Outras Areas 6 | 10 | - - - 1
Sub-Total | 35 | 33 1 3 3 2

Total | 149 | 110 | 13 | 17 | 37 5




COLABORADORES DO CBP&D/CAFE

O Transferéncia e Difusao de Tecnologia (26,4%)

B Colheita, P6s-Colheita e Qualidade do Café (9,9%)

OManejo da Lavoura Cafeeira (9,9%)

O Solos e Nutricédo do Cafeeiro (11,0%)

B Doencas e Nematoides do Cafeeiro (7,7%)

O Genética e Melhoramento do Cafeeiro (7,7%)

B Sécio-Economia, Mercados e Qualidade Total na
Cadeia (7,7%)

OPragas do Cafeeiro (7,7%)

B Cafeicultura Irrigada (5,5%)

B Industrializagdo e Qualidade do Café (5,5%)

O Biotecnologia Aplicada a Cadeia Agroindustrial do
Café (4,4%)

O Agroclimatologia e Fisiologia do Cafeeiro (1,1%)

B Café & Saude (1,1%)

Figura 6- Participacao de colaboradores do CBP&D/Café por area de atuacao.

Licoes Aprendidas

A Embrapa Café e o CBP&D/Café estdo empenhados na implementacdo de um
Sistema de Atendimento ao Cidaddo que corresponda a um elevado padrdo de qualidade, e
ainda, que represente economia de custos, além da possibilidade de organizacdo das
informacdes, visto que poderdo ser utilizadas por qualquer membro ou instituicdo do
Consoércio no atendimento ao agronegdcio café brasileiro.

Gerenciar o atendimento por meio de tecnologia informatizada, com a gestdao do
processo, ordenacdo da informacdo, centralizacdo das demandas e o correto
dimensionamento e alocagdo dos recursos técnicos, sdo algumas das consideracbes
essenciais para obter qualidade no atendimento prestado ao usuario do Sistema.

Embora a utilizacdo de software livre tenha propiciado uma grande reducdo de custos
iniciais, devido a reducdo de gastos na aquisicdo de licencas de softwares, 0 emprego deste
tipo de solucdo exigiu um maior esforco de aprendizado quando comparado com solucdes
proprietarias. Considera-se como fator critico para o sucesso dessa iniciativa, que o
desenvolvimento do sistema tenha exigido uma analise cuidadosa das caracteristicas dos
processos de atendimento e prestacdo de servigos realizados por diversas instituicbes e
orgados prestadores de informagbes tecnolégicas, tendo sido dedicada grande parte do
tempo para esta atividade. Além disso, grande esfor¢o foi da mesma maneira dedicado a
codificacéo, ao teste e ao gerenciamento.

A criagdo desse Sistema € reconhecidamente um marco na mudanga do atendimento

ao publico do agroneg6cio café brasileiro, o qual no passado era caracterizado por



dificuldades como a dispersao de instituicdes detentoras de conhecimento técnico-cientifico,
ou mesmo pela falta de acesso as informacdes de especialistas por parte dos cidadaos.

Uma das vantagens do novo Sistema esta na possibilidade de maior agilidade no
atendimento as solicitagbes recebidas, uma vez que a organizacdo das informacfes em
bancos de dados permitird evitar a sobrecarga dos colaboradores do Consorcio com
solicitagbes repetidas, fazendo com que eles concentrem esforgcos apenas em temas
inéditos e ainda ndo abordados.

Entretanto, manter um alto padrao de eficiéncia e qualidade € um desafio que s6 pode
ser solucionado com um gerenciamento de atendimento consistente, que se inicia desde o
momento em que O usuario acessa 0 sistema até o momento em que ele obtém a
informacdo desejada. Para tanto, € fundamental no perfil de um bom gestor do Sistema o
dominio dos temas relacionados a cafeicultura e o conhecimento de quem séo os individuos
que compdem a capacidade técnica instalada no CBP&D/café, no que diz respeito as suas
especialidades e areas de atuagdo. Além disso, é necessario ter habilidade para instigar o
verdadeiro comprometimento desses especialistas com efetiva participacdo nessa iniciativa.

Desta forma, a utilizacdo deste Sistema SAC que gera solugfes para as necessidades
de atendimento aos atores do agronegécio café, além de possibilitar ao Consércio novas
orientacbes na elaboracdo de estratégias de acdes, a partir da organizacdo e andlise das
informacdes pertinentes as solicitacdes mais freqlientes, de mesma concentracdo espacial

ou tematica.



