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SISTEMATIZACAO DO FLUXO DE
INFORMACAO TECNOLOGICA NO
ATENDIMENTO AO CLIENTE DA
EMBRAPA HORTALICAS'

ROSANE MENDES PARMAGNANI
SELY MARIA DE SOUZA COSTA

1. INTRODUCAO

No inicio da década de 1990, Figueiredo (1990) chamou a aten¢do para o fato de que a area
de Ciéncias Agronomicas estava se desenvolvendo no Pais com relagdo a organizagio e dis-
seminagdo da informacéo, e isso se devia, entre outros fatores, & execugdo de programas e
projetos em 4mbito nacional e internacional. Observa-se que, a partir desse desenvolvimento,
as atividades de processamento de informacao se revestiram de importincia fundamental no
contexto de qualquer organizag¢do, o que tornou a informacéo, de fato, um recurso essencial
para seguranga, sobrevivéncia e desenvolvimento das institui¢des em todos os niveis.

Maia et al. (1991) propdéem um processo ciclico em que a informacéo gera conhecimento.
Este, por sua vez, possibilita a produgéo cientifica e tecnolégica, a qual modifica a geragao
de bens e servigos, que sdo incorporados ao mercado internacional. A internacionalizagdo
dos bens e servigos com forte componente de ciéncia e tecnologia proporciona maiores in-
vestimentos, os quais, se reutilizados ou incorporados ao setor de informagdes, permitem
recomegar o processo. Essas considera¢des sdo particularmente importantes para as instituicoes
governamentais, nas quais a sistematizagio, a utiliza¢ao racional e a seguran¢a da informacao
assumem papel estratégico.

1 Versdo modificada do artigo publicado em: PARMAGNANTI, R. M.; COSTA, S. M. S. Sistematizagao do fluxo
de informagio tecnoldgica no atendimento ao cliente da Embrapa Hortaligas. In: CONGRESSO BRASILEIRO
DE GESTAO DO CONHECIMENTO, 2, 2003, Sdo Paulo. Anais... Sio Paulo: SBGC, 2003
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Na década de 1970, para que os niveis de produtividade e competitividade desejaveis para o
Pais fossem atingidos, o governo federal criou a Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecudria
(Embrapa), com uma infraestrutura de pesquisa com forte incentivo a produgio intelectual e a
formagao profissional, além de um sistema de informagio que permite a formagéo de acervos,
bem como o processamento, o armazenamento e a recupera¢ao dos conhecimentos resultantes
da pesquisa na 4rea agricola. E importante ressaltar que a informagéo, que constitui tanto o
insumo, quanto o produto final da empresa, tem alta relevincia na gestdo e na operagdo da
Embrapa, cujo objetivo principal de negdcios é a pesquisa e o desenvolvimento.

Na Embrapa Hortaligas, o estudo e o conhecimento do sistema de informagéo tecnoldgica
nela instalado podera contribuir tanto para detectar os pontos fortes e fracos do processo de
comunicacdo e transferéncia da informagao tecnoldgica, quanto para planejar o melhor de-
sempenho dos elementos que compdem o sistema. Nesse contexto, a informacédo tecnoldgica
surge como peca fundamental, inserindo-se no fluxo de comunicagao que deve existir entre
pesquisador, profissionais da informagao e produtor rural.

Na comunicacio interna da Embrapa Hortalicas, observa-se que, no processo de atendi-
mento ao cliente na busca por informacéo tecnoldgica, o fluxo se processa no Setor de
Informagio (SIN) e na Area de Comunicagio e Negécios (ACN). Entretanto, a empresa se
ressente da falta de uma maior e melhor comunicagéo e integragdo entre os profissionais
que trabalham nesses setores — agronomos, bibliotecarios e auxiliares de operagdes —,
bem como de uma infraestrutura basica comum. Os procedimentos realizados no aten-
dimento variam de acordo com o setor e com o profissional da informagdo envolvido.
Essa diversidade em relagdo a processar os pedidos dificulta a otimizag¢do do processo de
atendimento, uma melhor comunicagdo e integragdo, a redugao na duplicidade de esforgos
e investimentos, além de interferir na qualidade de prestagio do servico ao cliente. Assim,
a presente pesquisa visa a propor um modelo de fluxo de informagéo tecnolégica no
atendimento ao cliente da Embrapa Hortalicas, de forma que o trabalho entre os setores
envolvidos no processo seja unificado, otimizado e sistematizado.

A pesquisa qualitativa de natureza fenomenoldgica surgiu nas primeiras décadas do século
XX, como forte rea¢do ao enfoque positivista nas Ciéncias Sociais. Na verdade, a pesquisa
qualitativa responde questdes muito particulares. Como destaca Minayo (1994), a pesquisa
qualitativa nas Ciéncias Sociais se preocupa com uma realidade que ndo pode ser somente
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quantificada. Assim, a abordagem qualitativa aprofunda-se no mundo dos significados das
acoes e das relagdes humanas, um lado ndo perceptivel e ndo captavel nas equagdes, médias e
estatisticas. Um dos métodos de pesquisa que normalmente utiliza a abordagem qualitativa é
o da pesquisa-agdo, adotado nesta pesquisa por ser o mais apropriado ao estudo do problema
investigado. Isso porque o método da pesquisa-agdo permite ao pesquisador desempenhar
papel ativo na coleta, andlise e interpretagdo dos dados.

A pesquisa-a¢do pode ser definida, segundo Thiollent (1996), como um tipo de pesquisa
com base empirica que é concebida e realizada em estreita associagdo com uma a¢do ou com
a resolucdo de um problema coletivo. Na pesquisa-a¢do, os pesquisadores e os participantes
representativos da situacdo ou do problema estdo envolvidos de modo cooperativo ou partici-
pativo. De acordo com Wilson (2000), o processo da pesquisa-a¢do pode ser entendido quando
visto como um ciclo de aprendizagem que se inicia pela existéncia de situagdes ndo comuns
em uma organizagao, percebidas como problematicas. A fim de estudar a situagdo-problema,
o analista deve avaliar ou desenvolver formas de descrevé-la utilizando modelos e linguagem
de modelagem. O ciclo se completa na aplicagdo do desenvolvimento de metodologias ap-
ropriadas de solugdo de problemas para situacdes-problema especificas. Na pesquisa-agéo,
é necessario produzir conhecimentos, adquirir experiéncia, contribuir para a discussio ou
fazer avancar o debate acerca das questdes abordadas. O uso desse método para a realizagdo
do estudo aqui proposto ¢, sem duvida, o mais indicado, especialmente no que concerne a
abordagem sistémica adotada.

Neste estudo, é adotado o conceito de sistema de atividade humana, tal como proposto por
Wilson (2000), que classifica sistemas em quatro tipos: sistemas naturais, sistemas projeta-
dos, sistemas de atividade humana e sistemas sociais e culturais. O conceito de sistemas de
atividade humana é o mais apropriado para uso na metodologia de sistemas flexiveis (Soft
Systems Methodology — SSM).

O Sistema de Atividade Humana (SAH) pode ser descrito como uma intera¢do dentro do
conjunto de subsistemas ou dentro do conjunto de atividades. A palavra “atividade” implica
acao e, desse modo, a linguagem em SAH é modelada em termos de verbos. Os SAHs sdo
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formados por dois outros sistemas: um sistema de atividade e um sistema social, cujo limite é
coincidente com o limite do SAH. O sistema de atividades define “o que” mudar, e o sistema
social define “como” tais mudangas podem ser implementadas ou se essas mudancas sdo ou
nao aceitéveis.

O surgimento da SSM foi uma tentativa de resolver problemas mal estruturados e encontrados
em organizagdes, os quais podem ser classificados como SAHs. Nesse sentido, a finalidade da
metodologia é permitir as pessoas compreender os sistemas sociais explicitos e aprimora-los,
da mesma forma pela qual as pessoas podem usar os principios da Engenharia para aper-
feicoar e explicitar seu entendimento sobre sistemas mecanicos (ARONSON, 2001). A SSM
foi desenvolvida por Peter Checkland, no final da década de 1960 e durante década de 1970,
por meio de um variado niumero de projetos de pesquisa-a¢ao na industria e sua aplicagio e
refinamento ao longo dos anos.

Segundo Checkland e Scholes (1999), a SSM tem como um dos objetivos principais a melhoria
nas areas de interesse sociais pela participagdo dos sujeitos envolvidos na situagdo, em um
ciclo de aprendizagem continuo. A aprendizagem ocorre com o processo iterativo, por meio
de conceitos de sistemas usados para refletir e debater as percep¢des do mundo real. A reflexdo
e o debate sdo estruturados por um variado numero de modelos sistémicos, concebidos como
tipos holisticos ideais de determinados aspectos da situagdo-problema. Essa metodologia
tem por substrato situagdes-problema, as quais sdo entendidas como uma questdo que niao
apresenta solugdo exata e inequivoca, mas varia de acordo com o ponto de vista do analista
envolvido, com a visdo dos clientes, proprietarios e membros arrolados na discussdo, bem
como com o ambiente.

O estudo dos problemas relacionados ao fluxo de informacéo tecnoldgica no atendimento ao
cliente da Embrapa Hortaligas aponta para sua defini¢do e andlise como sendo um SAH. Desse
modo, para estudar a sua sistematizagdo, é necessaria sua descri¢do dentro dos trés requisitos
fundamentais para a caracteriza¢do desse problema como um SAH. O primeiro requisito é
nocional, baseado em nogoes (visdes) que tanto o analista quanto os sujeitos da pesquisa
tém da situagdo-problema, ndo sendo, portanto, uma descri¢do “objetiva” dessa realidade. O
segundo ¢ intencional (visa a um propdsito especifico). O terceiro é a propriedade emergente
(caracteristica sem a qual o sistema ndo existiria).

Embora seja possivel a aplicagdo de apenas algumas fases da SSM, o processo completo en-
volve sete estagios, detalhados a seguir. A sequéncia ldgica ilustrada pela figura 1 - Estagios
da metodologia de sistemas flexiveis figura 1 é¢ uma forma clara de descrever a metodologia,
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mas nio representa necessariamente a sequéncia na qual a SSM deva ser usada. Na realidade,
representa um modelo de atividades. O analista pode comecar com qualquer atividade, pro-
gredir em qualquer dire¢do, e usar uma iteragdo significativa em qualquer estagio. As segdes
a seguir descrevem com mais detalhes cada estagio da metodologia.

Figura 1 - Estagios da metodologia de sistemas flexiveis

7. Agdo para
melhorar a
situagao
1. A situagao problema
nao estruturada

AN

6. Mudangas possiveis
e desejaveis

2. A situagdo problema
expressa

5. Comparagao de 4 em 2

Mundo real
k

Pensamento sistémico
sobre 0 mundo real

3. Definigdes fundamentais 4. Modelos conceituais

de subsistemas relevantes

4.1 Conceito de
sistemas formais

4.2 Outros pensamentos
sistémicos

Fonte: Adaptado de Checkland (1981).

2.4. Universo da pesquisa

A populagio - sujeitos da pesquisa — é constituida pela totalidade dos profissionais de in-
formacdo distribuidos em dois setores que realizam o atendimento ao cliente da Embrapa



258| 259

Hortaligas, no que concerne a informagao tecnoldgica, sob a coordenagao de uma chefia.
Participaram da pesquisa nove profissionais de nivel superior das areas de Biblioteconomia
e Agronomia e dois profissionais de nivel médio.

2.5. Técnica de coleta de dados

A coleta de dados qualitativos ndo é um processo acumulativo e linear cuja frequéncia,
controlada e mensurada, autoriza o pesquisador a estabelecer leis e prever fatos. Os da-
dos sdo colhidos, iterativamente, num processo de idas e voltas, nas diversas etapas e na
intera¢do com seus sujeitos. Os aspectos particulares novos descobertos no processo de
analise sdo investigados para orientar uma a¢ao que modifique a condigéo e a circunstincia
indesejada (CHIZZOTTI, 2000).

Os dados da pesquisa em estudo foram obtidos por meio de entrevista e analise docu-
mental realizada nos documentos existentes na biblioteca, nas bases de dados de respos-
tas técnicas da ACN e nos relatérios anuais dos setores envolvidos. A entrevista seguiu
um roteiro que consta de uma lista de pontos previamente estabelecidos, destinados a
atingir o maximo de clareza nas descri¢gdes do fendmeno em estudo. Foram coletadas
informacoes a respeito de cinco aspectos: 1) caracteristicas das informagdes; 2) canais e
fontes de informacéo; 3) fluxo da informagao tecnoldgica; 4) tecnologias da informagéo;
5) profissionais da informagéo. Foi aplicado um pré-teste com o proposito de validar a
clareza, objetividade e pertinéncia das questdes contidas em um dos instrumentos de
coleta de dados utilizado, a entrevista. Na ocasido, realizou-se uma explicag¢do sobre os
objetivos da pesquisa.

3. ANALISE DOS DADOS POR MEIO DA SSM

A andlise dos dados coletados na pesquisa é apresentada de acordo com as rotinas proprias
da SSM, como se descreve a seguir.

Estagio 1: situacao-problema mal estruturada

E o estagio inicial, no qual a situagdo-problema precisa ser examinada. A situagdo-prob-
lema, objeto do estudo aqui proposto, é descrita com base nos processos, atores, relacion-

amentos e estruturas envolvidos no ambiente pesquisado a partir do que foi coletado nas
entrevistas e na analise documental.
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A Embrapa Hortalicas, que tem um papel muito importante a desempenhar no desen-
volvimento do Pais, ndo pode prescindir de mecanismos que agilizam o processo de
pesquisa como um todo. Um dos recursos vitais para as areas técnica e administrativa é a
informagdo. As demandas que chegam a Embrapa Hortalicas sdo trazidas por produtores
rurais, empresarios do agronegdcio de hortalicas e setores governamentais. Para que o
produto final - a tecnologia — chegue ao cliente, ¢ necessario estabelecer uma perfeita
comunicagdo entre os profissionais que realizam o atendimento. Para tanto, a Embrapa
Hortalicas possui o Setor de Informacdo e Informética (SIN) e a Area de Comunicagdo
e Negocios (ACN).

Os pedidos chegam de forma direta a ACN e ao SIN, ou de forma indireta por meio dos
setores de protocolo, telefonia, informatica (Webmaster) e vendas, que repassam as solic-
itagdes aos setores de atendimento. Entretanto, observa-se que o fluxo de informacéo opera
de forma desestruturada, variando de acordo com o setor atendente e com o profissional
da informagdo envolvido no atendimento.

A andlise dos dados coletados por meio de entrevista, observacdo do analista e analise
documental permitiu identificar seis aspectos a serem considerados. O primeiro refere-se
as questdes preocupantes mais relevantes para entendimento da situagdo-problema inves-
tigada. O segundo diz respeito as estruturas hierarquicas existentes nos diversos setores
envolvidos no fluxo de informacao objeto desta andlise. O terceiro constitui os atores
envolvidos nas diversas atividades realizadas no campo da situagdo-problema investi-
gada. O quarto esta relacionado com os organismos internos e externos ao sistema que
representa a situagdo-problema. O quinto é constituido dos relacionamentos entre os
diversos atores, organismos, entidades, etc. O ultimo aspecto relaciona-se aos conflitos
resultantes de superposi¢des, duplicacdes e diferentes pontos de vista.
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O resultado do processo de estruturacio da situagdo-problema (envolvido na andlise

cultural e na analise logica) é registrado por meio de rich picture (ilustragdo rica). A rich
picture que representa o SAH objeto desta pesquisa é apresentada na figura 2.

Figura 2 - Detalhamento da rich picture — questoes relevantes
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Fonte: Elaborag¢do dos autores (2018).

O processo de acomodagido das preocupagdes dos autores (multiplicidade de visdes) e dos

conflitos de opinido ilustrado na rich picture em forma de “nuvens de pensamento” e “espa-

das cruzadas’, respectivamente, vai determinar quais sdo os subsistemas relevantes que irdo

realizar os processos de transformacdo necessarios ao melhoramento da situagdo-problema.
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Até aqui o estudo da situagdo-problema envolveu a analise de fatos do mundo real. A partir
do estagio 3, o analista ingressa no mundo sistémico: o pensar sistemicamente sobre o
mundo real. Nesse sentido, o conceito de nocional, proprio da metodologia, vai direcionar
o trabalho do analista, pois os subsistemas relevantes definidos vdo representar a nogdo
que ele tem da situagdo-problema e que, por sua vez, baseia-se na sua propria reflexdo
sobre as “visdes de mundo” (weltanschauung) dos atores envolvidos.

Na sistematiza¢do do fluxo de informagéo tecnoldgica no atendimento ao cliente da
Embrapa Hortalicas, foram definidos quatro subsistemas relevantes: padronizacio
das informagdes prestadas e dos procedimentos, acesso amplo e irrestrito as infor-
magdes, divulgacdo das informagoes e capacitagdo dos profissionais de informacao
e dos usudrios do sistema.

Vistos como sistema, cada um desses processos envolve uma entrada (uma questao
relevante da situagdo-problema mal estruturada), uma transformagao (procedimen-
tos que possibilitam o melhoramento da situagdo-problema) e uma saida (a situ-
acdo-problema melhorada). Além disso, envolve atores (pessoas responsaveis pela
transformacgdo), proprietdrios (decisores com poder de interromper, suspender ou
parar o sistema) e clientes (beneficidrios ou vitimas do sistema). O sistema opera
em um ambiente sobre o qual normalmente nao é possivel intervir. Nesse sentido,
os fatores do ambiente sdo considerados restrigdes. Desse modo, a identifica¢do dos
sistemas relevantes do fluxo de informacao tecnoldgica no atendimento ao cliente na
busca por informa¢des na Embrapa Hortalicas permitiu a elaboragdo de uma definigdo
fundamental, no nivel mais alto de complexidade:

Um sistema de propriedade da Embrapa Hortalicas, que transforma o fluxo desordenado
e diversificado de informacéio tecnoldgica no atendimento ao cliente (produtores, técnicos
rurais, extensionistas, etc.), realizado pelos setores ACN, SIN, SSA e SPM, em um fluxo de
informacao tecnoldgica otimizado, sistematizado e unificado, a ser realizado pelos setores
SIN e ACN, de acordo com as politicas de atua¢do da chefia da Embrapa Hortalicas, de
informac¢dao do DTI e de atendimento ao cliente do SAC - Sede.

O estagio de constru¢do dos modelos conceituais comec¢a com as defini¢des fundamentais
elaboradas no estdgio anterior e com a seguinte questdo: que atividades teriam lugar no
sistema e que vém ao encontro dos requisitos presentes na definicdo fundamental?
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O modelo conceitual embute um conjunto de atividades interconectadas e defini-
das em um nivel especifico de detalhes (nivel de resolugdo) para que o sistema seja
aquele descrito na defini¢do fundamental. E importante incluir todas as atividades
envolvidas na definicdo e construir um modelo de atividades de “como” o sistema
devera realiza-las. Desse modo, o primeiro nivel de modelagem é mostrado na figura
3, que ilustra o minimo de atividades necessarias ao fluxo de atendimento ao cliente
da Embrapa Hortaligas.

Figura 3 - Estagio inicial do desenvolvimento da modelagem

1. Receber solicitagiao

A4

2. Realizar processos de atendimento

Avaliagao pelo
2.1A - cliente

Treinar
cliente

> 3. Responder a solicitagao

Fonte: Elaboragdo dos autores (2018).

O modelo ilustrado na figura 3 corresponde ao primeiro nivel de resolu¢do na definigdo
do SAH, que representa o fluxo de informagéo tecnoldgica no atendimento ao cliente
da Embrapa Hortalicas. No entanto, a analise revelou que, dada a sua complexidade, era
necessario defini-lo em um nivel mais detalhado, obtendo assim a expansiao do modelo de
primeiro nivel. A iteratividade prépria da metodologia apontou, neste momento da analise,
para um retorno ao estagio 3 e para a consequente elaboragao das defini¢des fundamen-
tais dos subsistemas relevantes do sistema fluxo. A primeira diz respeito a padronizagio
das informagdes prestadas e dos procedimentos. A segunda consiste no acesso amplo e
irrestrito as informacdes. A terceira refere-se a divulgacao das informagdes. A quarta e
ultima constitui a capacita¢do dos profissionais de informacao e dos usudrios do sistema.
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Destarte, é modelado e descrito a seguir o subsistema Padronizagdo das Informagoes
Prestadas e dos Procedimentos - por ter sido considerado, na andlise, o mais relevante
e mais vidvel de ser de fato implementado. As melhorias resultantes das transformagoes
realizadas por esse sistema terdo reflexo nos outros trés subsistemas, facilitando, por
conseguinte, sua defini¢cdo posterior. Desse modo, é necessario elaborar a defini¢do fun-
damental e 0o modelo conceitual (figura 4) do subsistema Padroniza¢ido das Informagdes
Prestadas e dos Procedimentos:

Um sistema de propriedade da Embrapa Hortalicas, que transforma informacoes presta-
das aos clientes (produtores, técnicos rurais, extensionistas, etc.) e procedimentos nao
padronizados realizados pelos setores ACN, SIN, SSA e SPM em informacdes prestadas
e procedimentos padronizados, a serem realizadas pelos setores SIN e ACN, de acordo
com as politicas de atuagdo da chefia da Embrapa Hortaligas, de informa¢do do DTI e de
atendimento ao cliente do SAC-Sede.
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Figura 4 - Modelo conceitual do subsistema Padroniza¢do das Informagdes Prestadas e dos

Procedimentos

1. Estabelecer uma infraestrutura fisica,
computacional, informativa e pessoal basica

A 4

2. Elaborar procedimentos e ferramentas de trabalho

do sistema por meio
de comparagédo dos
parametros de
controle e indicadores
de desempenho

A

- - Medir o) desempenho

A 4

3. Reelaborar o cadastro de instituices e
pesquisadores

A 4

4. Conduzir o treinamento dos profissionais
de informagao

Estagio 5: comparacdo do mundo real x modelo conceitual

Este é o estagio no qual o analista compara o modelo conceitual que descreve as agdes
a serem implementadas com as questdes relevantes constantes na rich picture que
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descreve a situagdo-problema encontrada no mundo real. Considerando que se optou
pela utilizagdo de uma agenda para fundamentar a comparagao, sdo usadas as agdes
especificadas no modelo como roteiro para elaboracdo da agenda com as questdes a
serem discutidas para decisdo sobre que mudancas implementar.

Cada acdo definida no modelo conceitual foi avaliada para ver se era sistemicamente
desejavel e culturalmente possivel. Sistemicamente desejavel na medida em que deveria
constituir um elemento fundamental tanto na constitui¢do quanto no bom desempen-
ho do sistema, e culturalmente possivel na medida em que respondia positivamente aos
papéis, valores e normas observados na situagao-problema estudada Costa (2003). A
agenda, portanto, constitui o produto deste estagio. A aceitagao da agenda fornecera
uma série de topicos para o proximo estagio. O que nao foi considerado possivel nem
desejavel foi, entdo, deixado fora do processo de transformacao.

Nesta pesquisa, a discussao da agenda com os atores da situagao-problema foi sub-
stituida por um processo de reflexdo do analista, com base nas opinides daqueles
atores. Isso porque, como exercicio académico, a discussao propriamente dita nao
era crucial para a tomada de decisdo sobre as mudancas a serem implementadas no
fluxo de informacdo tecnoldgica no atendimento ao cliente da Embrapa Hortaligas.

Ao se definir um modelo sistémico padronizado para o fluxo de informagéo tecnologi-
ca no atendimento ao cliente da Embrapa Hortaligas, o sistema resultante deverd sanar
as dificuldades decorrentes da grande diversidade de situagdes, multiplicidade de
fungdes e pulverizagio das solicitagdes. A efetividade no desenvolvimento das ativi-
dades em todo o sistema garantird a quantidade e a qualidade de produtos e servigos
necessarios ao atendimento das necessidades dos clientes, reduzindo o numero de
demandas diretas.

A padronizagdo deverd permitir mensurar o desempenho e a qualidade dos produ-
tos/servigos, podendo ser certificada pela conformidade as normas estabelecidas,
e/ou avaliada pela presenca de critérios especificados. As mudancas definidas no
subsistema Padroniza¢do das Informacdes Prestadas e dos Procedimentos incluem
as cinco agdes: 1) estabelecer uma infraestrutura bdsica; 2) elaborar procedimentos
e ferramentas de trabalho; 3) reelaborar cadastro de institui¢des e pesquisadores;
4) conduzir o treinamento dos profissionais da informacéo; 5) medir o desempen-
ho do sistema por meio de compara¢do dos pardmetros de controle e indicadores
de desempenho.
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A implementacdo das agdes propostas neste estagio quanto as mudangas cultural-
mente possiveis e sistemicamente desejaveis deve promover a efetiva transformacéo
de informagdes prestadas e procedimentos nido padronizados em informagdes presta-
das e procedimentos padronizados. Isso, por sua vez, deverd adicionar uma parcela
significativa ao melhoramento do fluxo de informagéo tecnolégica no atendimento
ao cliente da Embrapa Hortaligas.

O sétimo estagio consiste na efetiva implementagdo das mudancgas definidas no sexto
estdgio como resultado do processo de decisao realizado quando da comparagéo dos
modelos conceituais com a rich picture. Neste estagio, portanto, ocorre a execu¢ao do
sistema relevante responsavel pelo melhoramento da situagdo-problema.

No presente estudo, o primeiro sistema a ser implementado consiste, como ficou iden-
tificado no estagio 4 (modelo conceitual), o Sistema de Padronizagdo das Informagoes
Prestadas e dos Procedimentos. Conforme detalhado no estagio 6 (Proposigdo de
mudancas possiveis e desejaveis), as mudangas envolvem o total de procedimentos e
recursos necessarios a transformacao de um fluxo de informacgéo tecnoldgica desor-
denado e diversificado em um fluxo de informacao tecnoldgica otimizado, sistema-
tizado e unificado.

E importante observar que, quando as mudangas sio implementadas, os problemas
percebidos inicialmente tendem a desaparecer. No entanto, é sempre possivel que
novos problemas emerjam, o que provoca o reinicio do processo de investigacio.
Esse eterno recomecar do processo investigativo alimenta, em ultima andlise, o de-
senvolvimento da Ciéncia.
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