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RESUMO E PALAVRAS-CHAVE

Os rapidos avangos tecnologicos, nomeadamente a proliferacdo da Internet e
tecnologias relacionadas, tém revolucionado completamente a forma de fazer as
coisas no mundo actual, tornando possivel as organizacdes publicas e privadas

fazer negaocios pela Internet de forma facil e rapida.

O ritmo de evolucao tecnoldgica e o uso crescente da Internet levou a adopcédo de
novas tecnologias, de que sdo exemplo o procurement electronico, vulgarmente
designado por e-procurement e que consiste na utilizacdo das tecnologias de
informacéo e comunicacao e da Internet para fins de procurement, incluindo quer as
transaccgOes entre as partes mediadas pela tecnologia quer as actividades entre as

organizacdes que visam facilitar esse intercambio.

Um numero crescente de organizacées no sector publico tem optado pela adopcao
do e-procurement. No contexto portugués e na sequéncia da Resolugcéo de
Conselho de Ministros n.° 36/2003, & semelhanca do que tem vindo a acontecer
noutros ministérios, o Ministério da Cultura decidiu iniciar em 2007 a implementacao
de um projecto de compras publicas electrénicas, no pressuposto que a utilizacao de
meios electrénicos no processo aquisitivo publico ird gerar poupancas estruturais e
ganhos de eficiéncia nas compras do Estado e aumentar a qualidade do servi¢co

prestado.

A literatura tem mostrado que a pesquisa pela qualidade na prestacdo de servicos
tem sido uma constante em qualquer organizagcdo e a avaliacdo dos servigos

internos € um meio para a melhoria continua dos seus processos.

Nesse sentido, o objectivo deste trabalho foi avaliar a qualidade do servi¢o interno
de e-procurement do Ministério da Cultura. Esta avaliacdo da qualidade do servico
foi realizada a partir da comparagdo dos modelos SERVQUAL e SERVPERF e das
suas variantes com ponderacéo, resultando na comparacao de quatro instrumentos

para medicao da qualidade.

Palavras-chave : E-Procurement; Qualidade do Servico; SERVQUAL; SERVPERF.
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ABSTRACT AND KEYWORDS

Rapid technological advances, including the proliferation of the Internet and related
technologies have completely revolutionized the way of doing things in the world
today, making it possible for public and private organizations doing business on the

Internet quickly and easily.

The pace of technological change and the use of the Internet led to the adoption of
new technologies, as exemplified by the electronic procurement, commonly referred
to as e-procurement and that is the use of information technologies and
communication and the Internet for procurement, including whether the transactions
between the parties mediated by technology or the activities of organizations that aim
to facilitate this exchange.

A growing number of organizations in the public sector have opted for the adoption of
e-procurement. In the portuguese context and following the resolution of the Council
of Ministers No. 36/2003, similar to what has been happening in other ministries, the
Ministry of Culture decided in 2007 to start implementing a project of electronic
government procurement, on the assumption that the use of electronic means in
public acquisition process will generate structural savings and efficiencies in

government procurement and increase the quality of service provided.

The literature has shown that the search for quality in services has been a constant
in any organization and evaluation of internal services is a means for continuous

improvement of its processes.

In this sense, the purpose of this study was to evaluate the quality of internal service
e-procurement in the Ministry of Culture. This assessment of the quality of service
was performed through the comparison of SERVQUAL and SERVPERF models and
their weighted variants, resulting in a comparison of four instruments for measuring

quality.

Keywords : E-Procurement, Quality of Service, SERVQUAL; SERVPERF.




@;Jf/f';J}t\’[{/{/(/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet
tiherta

AGRADECIMENTOS

Agradeco ao orientador desta Dissertacdo de Mestrado, Professor Doutor Pedro
Isaias pela sua disponibilidade constante, capacidade de motivar e pelas respostas
atempadas as questbes que foram surgindo, e sobretudo por me ter guiado na
procura dos caminhos mais indicados para a concretizacdo dos objectivos a que me

propus.

Um especial agradecimento a Dra. Sara Roméao e a Dra. Rita Romdo, colaboradoras
da Unidade Ministerial de Compras do Ministério da Cultura, pelo entusiasmo
demonstrado no tema da dissertacdo e apoio no esclarecimento de duavidas

relacionadas com o funcionamento das compras publicas electrénicas.

Aos respondentes do inquérito, pela pronta disponibilidade e profissionalismo com
que reagiram ao apelo que lhes foi feito. A sua participacdo foi determinante na

recolha dos dados em que o estudo se baseou.

Agradeco a minha familia pelo apoio e ajuda, numa fase mais atarefada da vida

familiar.

Aos meus pais, pela educacdo que me proporcionaram e pelo gosto que me

incutiram em definir metas ambiciosas e a melhor forma de as alcancar.

Fico eternamente agradecido a todos!




iﬂ/rw‘x{rlnflc Mestrado em Comércio Electrénico e Internet
(1

herta

INDICE

GLOSSARIO DE TERMOS E ABREVIATURAS .......coooviiiet oottt 12
LISTA DE QUADROS ... oottt ittt e e e e e e e e sttt e e e e e e e s s st e eeeeaaeaeeaans 16
LISTA DE FIGURAS . ..t ettt e et e et e et e e et e e et e e aaaeaees 17
CAPITULO | - INTRODUGAO. ......coiviieteeeeeeieiees ceveeeieeees et eseesieseenes s nenenn, 18
[.1. Enquadramento do Problema..........ccccccciiis eeviiiiiiiiee e 18

[.2.  Motivacao, Utilidade e Inovacao do Estudo Prop  OStO ..........cevvennn. 20

1.3, QuUEeSta0 de INVESHGAGED ......cooeeiiiiiiiiiies e 21

l.4.  Objectivos de INVESHIgAGAOD. .........cccvviiiis e 23

8 TR |V 1= (o To (o] (o o | - VA 24

1.6.  Estrutura do Trabalno ............euuiiiiiiiiis ciiiii e 25
CAPITULO Il - REVISAO DA LITERATURA ...ttt oot 27
0 S [ 01 (oo [F o3 Lo I 27

[1.2. E-BUSINESS ...ttt aeeees s s 27

[1.2.1. Classificacdo de E-BUSINESS ........cccccces coveeeeeeeeeeeiiee e e 34

(1.3, PrOCUIEMENL... .ttt e e e e e et e e e eaa s 40

[1.3.1. O Procurement € @ AQUISIGEO............cees eevveveeieiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeee 42

[1.3.2. Procurement Directo € INdIreCtO .......ucee wevvvvvviiiiiiiieieeeeeeeeeeeee 43

[1.3.3. Politica de Procurement...........cccceies wiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 44

[1.3.4. Procurement PUDIICO............ccccoeiiiiit i 45

1.4, E-ProCur€mMent ...t e 47

[1.4.1. Definicdo de E-Procurement.........ccccccc. coveeieiiiiiiiiiiiiee e 50

[1.4.2. Impacto do E-Procurement no Trabalho de Pro  curement...... 52

[1.4.3. Historia do E-Procurement ..........ccccvvs eevevieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 55

[1.4.4. Beneficios do E-ProCurement........ccccccc. wevveevevveeeeeieiieieeeeeeeeeeeeens 58

[1.4.5. Impacto Financeiro do E-Procurement........  ...oooveveviiiiiiiieeeeenne. 66

[1.4.6. Barreiras ao E-ProCurement ..........cccccee  wevvvveeiiiiieiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee 67

[1.4.7. Modelos de E-Procurement ............ccccet eiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeee 75

[1.4.8. Sistemas e AplicacOes de E-procurement.....  ....cccceeeeeeeeeeeeennnnns 80

[1.4.9. Processos de E-ProCurement......cccccevvees ooveeeiiiiiiiiiiieee e 87

[1.4.10. E-Procurement PUDIICO ..........ccoooiiiiit it 90

[1.4.11. E-Procurement na Unido Europeia...........  woooevveervieiiiieeeeeneeennnnns 94




iﬂ/rw‘x{rlnflc Mestrado em Comércio Electrénico e Internet
(1

herta

[1.5. AVALIAQAO DA QUALIDADE .....couiiiiiiiiiiies et 96
[1.5.1. A Definicdo de Qualidade..............cccc. weriiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeee 96
[1.6. O Modelo SERVQUAL ......ouuiiiiieiiiiiiiiiiis ceiiiiieereeeeaaasiieeeeeeae e e e s annneees 97
[1.6.1. Os Gaps do Modelo SERVQUAL .........cccvvvvr covvieiiiiiiieeeeeeeeeeeinnns 98
[1.6.2. Dimensfes de Qualidade...........cccceeeee viiiiiiiiiiiiie e 100
[1.6.3. Servqual PONderado........ccooeeeviiiiiiii ceiiiiiiiie e 102
[1.7. O Modelo SERVPERF ...ttt et 103
[1.7.1. SERVPERF Ponderado...........ccccccceeiins woiieiiiiiiiiiiiieee e 104
11.8. Qualidade dO SEIrVIGO .........cccciiiiiiiiis e 105
[1.8.1. Qualidade do Servigo INtErNO ... eeveeveeiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 106
[1.8.2. Qualidade do Servico Interno e E-Procuremen  t.................... 109
[1.8.3. Medicao da Qualidade Percebida do Servico |l nterno ........... 111
[1.8.4. Uma Abordagem Alternativa..........ccccceet covveeeeeeeeeeeiiiiiinee e 112
1119, CONCIUSAO ...ovvviiiiieie s e 112
CAPITULO Ill - METODOLOGIA DE INVESTIGAQAO .......................................... 114
l.1. T (oo [¥ o> o 1 114
1.2. Metodologia de INVEStGACa0 ........ccceviees cevviiiiiee e e 114
11.3. Objectivos da INVESHIGACAD .....uuuiiiiiiiiis it 116
[1.4. Hipdteses da INVeStigacao .......cccovvviiies o 117
l1.5. Design da PeSQUISA........cccciiiiiiiiiiiies ceeeeeeeeiee e 118
[11.5.1. A Pesquisa EXPIOratoria.........cccccccees wevvvviiiiiee e 119
[11.5.2. A Pesquisa DEeSCIItIVA .........ceeiiiiiiiis et 119
1.5.3. APesquisa Causal........c.ccoeiiiiiiiiiis i 120
1.6. Estratégia de INVeStigacaon .........cccevvies cevvvviiiiiie e 121
[11.7.  Abordagem ou Método da Pesquisa.............  cooevieeiiiiiiiiiiiiinieeeeee, 123
[11.8.  Método de Recolha de Dados ..........ccceet oovviiiiiieiiiceees 125
1.8.1. ENTrEVISTA ...ccoeiiiiiiiiiiiie et it 126
11.8.2. QUESHIONAIIO. .....ccvuiieiiiiiieeeiiiiiis ciieeeeeiie e e e e e e e e e e e ara e eeens 128
[11.8.3. O Questionario da Qualidade do Servico Int erno.................. 129
[11.8.4. SelecGao da AMOSHIa ........coooeviiiiiiiis e 133
11.9. Instrumentos de Analise dos DadosS........... cooeevviiiiiiiiiiaees 136
0 O TR @0  Tod 17 Lo 1 137




iﬂ/rwx\f{/n(/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet
(1

herta

CAPITULO IV - O E-PROCUREMENT NO MINISTERIO DA CULT URA .............. 138
A% S [ 01 o To [UTo}= Lo 138
IV.2.  Apresentacdo do Ministério da Cultura........  ....ccerriiiiiiiiiieeeee, 138

Y B |V 17 o P PEERPR 139
[V.2.2. AUTDUIGOES ....eeiiiiiiieiiiieiiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e eeeeeeees 139
[V.2.3. OrganoOgrama ........cceeuuuuaeiiiiiiiaiees aeeeeiiaaaeeesi e aeeen e aaeesnaaaeees 140
IV.3. Caddigo de Contratacdo PuUblica........cccccce. iiiiieiiiiceeee e, 141
IV.4. O Sistema Nacional de Compras Publicas....... .....ccccociiiiiiiineneen. 143
IV.5.  MISSA0 daS UMC ......ccoiiiiiiiiiiiiiie e ees et 146
IV.6. Competéncias das UMC............uiiiiiiiiies ciiiiiiiiie e 146
IV.7.  ODbjectivos das UMC..........ccoiiiiiiiiiiiiis e 147
IV.8.  Processos Inerentes as Actividades das Umc ... .....coooeeiiiiiinnns 147
IV.8.1. Process0S d€ NEQOCIO .......ucveiiieiiiiiiis ceiiiiiiieeeeeeeeeeeeieinne e e e eeaeas 148
[V.8.2. Process0S NUCIEArES ........cccviiviiiiiiies et 148
IV.9. O Ciclo da COMPIa ....cccoeuiiiiiii it e 150
IV.9.1. ProceSS0S € SUPOIE ......uuuiiiiiieiiiiiis eeviiiiieeeeeeeeeeeeeeinnae e e eeeaes 152
IV.10. Satisfacdo dos OrganiSmMOS .........cceiiies cevviiiiieeeeeeeereerneia e e aeaes 152
IV.11. Arquitectura TeCNOIOQICa .......ccovvviiiiies oo 153
IV.11.1. POrtal ANCP .....oiiiii et e 154
IV.12. A UMC-MC e 0 E-Procurement..........ccccoees woeniiiiiiiiniie e, 158
V.13, CONCIUSEOD .....uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiit arreaee s 159

CAPITULO V - ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS..... ccccoovririeieieeenne, 160

V.1. Caracterizagao da AMOSIIa. .......uuuriiiiiiiis e 161
V.1.1. Distribuicdo dos Respondentes por SeX0......  .eevvvviiieeeeeennn. 161
V.1.2. Distribuicdo dos Respondentes por Idade..... ...cccccceeeeeeeeenen. 162
V.1.3. Distribuicdo dos Respondentes por Habilitacd  es Literarias 162
V.1.4. Distribuicdo dos Respondentes por Organismo .  .................. 163
V.1.5. Distribuicdo dos Respondentes por Situacdon o Organism 163

V.2. Aplicacéo dos Instrumentos de Analise dos Dado  S..........ccceeveeees 164
V.2.1. Estatisticas Descritivas das Expectativas... .....cccccccvvvvvvvennee. 164
V.2.2. Estatisticas Descritivas da Performance.....  .....cccccccvvvvvvvinnee. 166
V.2.3. Estatisticas Descritivas da Importancia .....  ...ccccccvvvviiiineeeeenn. 168
V.2.4. Ponderacdo dos Modelos ...........cceiiiiees iiiiieeeeeeeee e 170

10



iﬂ/rw‘x{rlnflc Mestrado em Comércio Electrénico e Internet
(1

herta

V.2.5. Estatisticas Descritivas da Qualidade Geral. ..........ccccceee.c.. 171

V.3. Fiabilidade e Validade das escalas............ . coooeeeiiiiiiiiinieiiiieeiiiiinnn 171

V.4. Andlise da Consisténcia Interna das Escalas... ..........cccocceeiin. 172

V.5. Dimensionalidade das Escalas............cccce.  coviiiiiii 173

V.6. Avaliacdo da Qualidade dO ServiGo ........cccce ovviiiieiii s 175

V.7, CONCIUSAO ... et e e s 184
CAPITULO VI - CONCLUSOES ......coouiiiiirieieiees sereeienenesesieienese s sesee e 185
VI.1.  PrincCipaiS CONCIUSOES .......cuvviiiiiiieiiiis ceeeeiiiiiiiee e e e e e e e e e e e e 185

VI.2.  Contributos da DISSertagan...........cccccees i 189

VI.3.  LimitagOes da DiSSEertagaio .........cccccccvvr oo 190

VIL4A.  EStUdOS FULUIOS ..ot e 191
BIBLIOGRAFIA ...ttt es e e ettt e e e e e e et e e e e e e e s s s nnnbbe e eeaeaeeeaans 192
ANEXOS ..ot e e e e e e e e e e e e et e taaeeeaaaannrees 202
ANEXO 1 — QUESTIONARIO DE AVALIAQAO DE QUALIDADE DO SERVICO.202
ANEXO Il = MODELO SERVQUAL ORIGINAL......coiiiiiis v 208
ANEXO 1l - LEGISLACGAO .....ocveeeeeeeceeeeeeeeeet ettt ettt e sttt 210

11



lherta

iﬂ/rwx\f{/n(/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

GLOSSARIO DE TERMOS E ABREVIATURAS

ANCP - Agéncia Nacional de Compras Publicas, E.P.E é a autoridade que lidera o
Sistema Nacional de Compras.

APH — Academia Portuguesa de Historia.

B2B - Business-to-Business - actividades de negdécios electronicos entre duas ou
mais organiza¢des empresariais, publicas ou privadas.

B2C - Business-to-Consumer - O comércio electronico que se realiza entre
empresas e consumidores.

B2G - Business to Government ,Sao relagcdes comerciais entre empresas e governo.
de uma forma mais eficiente em plataformas baseadas sobretudo na Internet. Inclui
servicos de e-procurement, em que as empresas sdo convidadas a apresentar
propostas de fornecimento de acordo com as necessidades de compra dos
organismos estatais.

CIC - Comisséao Interministerial de Compras 6rgao consultivo da Agéncia Nacional
de Compras Publicas.

CPMC - Cinemateca Portuguesa Museu do Cinema.

C2B - Consumer to Business, comércio electrénico em que os individuos vendem
produtos ou servicos a empresas.

C2C - Consumer to Consumer categoria de comércio electronico que engloba as
situagdes em que os consumidores vendem directamente a outros consumidores via
Internet.

CRM - Customer Relashionship Management - Sistema de gestdao de
relacionamento com os clientes.

DGLB - Direc¢ao-Geral do Livro e das Bibliotecas.
DRE - Diario da Republica Electronico.

EDI — Enterprise Data Interchange, sdo sistemas de gestdo de inventarios e
sistemas automaticos para recolha de dados.

Extranets - redes informaticas que ligam os compradores e os seus fornecedores
numa rede fechada.

E-Business - electronic business ou negdcios electronicos com especial incidéncia
na Internet.

E-Collaboration — electronic collaboration — consiste na recolha, tratamento e
divulgacéo de informagfes relacionadas com compras, mas inclui também o uso de
diferentes ferramentas de colaboracéo, tais como salas de reunifes virtuais, painéis
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de mensagens, e mesmo sistemas de gestdo de informacdo compartilhados entre
clientes e fornecedores.

E-Commerce - electronic commerce ou comércio electronico, € a vertente
transacional dos negocios electronicos.

E-Governement — electronic governement ou governo electrénico designa as novas
fromas de relacionamento dos governos com os cidadaos e as empresas através de
novas tecnologias de informacéo e comunicacgéo, designadamente a Internet.

E-Informing - electronic informing € a recolha e compra de informacdes, de e para
entidades internas e externas utilizando a tecnologia da Internet.

E-Marketplaces — electronic markets ou mercados electronicos sdo mercados
virtuais utilizados para as transac¢des do comércio electronico.

E-MRO - electronic MRO — sao ferramentas focadas no processo de criacdo e
aprovacao de requisicoes de compra, colocando as encomendas e recebendo a
mercadoria ou servicos encomendados atraves de um software baseado na
tecnologia da Internet. Lidam com ofertas de bens indirectos (manutencéao,
reparacao e materiais de operacao).

eNotices - instrumento baseado na Internet que simplifica e acelera a preparagao e
a publicacdo dos anuncios concursos publicos.

E-Procurement — electronic procurement ou procurement electronico, consiste na
disponibilizagdo das fungbes de procurement por meios electrénicos, sobretudo na
Internet.

E-Reverse Auctioning : sao leildes electronicos invertidos normalmente
disponibilizados através de mecanismos B2B ou G2B e que permitem a empresa ou
organizacdo adquirir bens e servicos ao pre¢co mais baixo, ou pela combinacdo do
menor pre¢co com outras condi¢des, através da tecnologia Internet.

eSenders organizacdes certificadas junto do Servico das Publicacdes Europeias
para a transmisséao directa, em formato XML, dos textos a publicar.

E-Sourcing — electronic sourcing - € a automatizacdo do sourcing estratégico.e tem
lugar na etapa de recolha de informag¢6es do processo de procurement.

E-Tendering - electronic tendering - é o processo de envio de pedidos de
informacbes e de precos a fornecedores e receber as respostas através da
tecnologia da Internet.

ERP — Enterprise Resource Planning, sdo sistemas de informacao transaccionais
que armazenam, processam e organizam informagfes geradas nos processos
organizacionais agregando e estabelecendo rela¢cdes de informacao entre todas as
areas de uma empresa.
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Gap —€ uma medida da qualidade do servico em relacdo a uma caracteristica
especifica pela diferenca entre a expectativa e o desempenho.

GEPP - Gateway to European Public Procurement.

G2B - Government to Business : actividades de e-business entre agéncias,
departamentos e empresas governamentais que compram produtos ou servigos a
empresas do sector privado, ou que fornecem ou recebem informacdo de e para
estes.

G2C - Government to Citizens comunicacgdes electronicas e trocas de informacéo
entre agéncias governamentais e os cidadaos ou individuos particulares.

GQT — Gestao da Qualidade Total, no inglés TQM ou Total Quality Management.
IGPAA - Instituto de Gestdo do Patriménio Arquitectonico e Arqueoldgico.
INCM - Instituto Nacional Casa da Moeda.

JIT- Just-in-time é um sistema de sincronizacdo das compras de bens consumo, de
modo a diminuir os custos de armazenamento.

JOUE - Jornal Oficial da Unido Europeia.

ISQ - Internal Service Quality ou a qualidade relativa aos servigos internos de uma
organizacao.

MFAP — Ministério das Financas e da Administracédo Publica.

Procurement - funcdo empresarial que engloba todas as actividades envolvidas na
obtencao de bens e servigos e da gestao da sua entrada numa organizacao.

PVE - Parque de Veiculos do Estado.

RFP - Requests For Proposal . convites feitos a fornecedores, muitas vezes atraves
de um processo de licitacdo, para apresentarem propostas sobre uma determinada
mercadoria ou Sservico.

RFT - Requests for Tender -convites feitos a fornecedores de uma forma
estruturada, para a apresentacdo de propostas de fornecimento de produtos e
servigos, no ambito de um concurso.

SERVQUAL - modelo para avaliacdo da qualidade de servicos, baseado
unicamente na performance efectiva do service.

SERVQUAL - modelo para avaliagdo da qualidade de servicos, baseado na
diferenca ou gap entre as expectativas dos clientes e a performance efectiva do
servico.

SGMC - Secretaria-Geral do Ministério da Cultura
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SIMAP - Sistema Europeu de Informacéo para os Contratos Publicos, que da acesso
a informacao relativa aos contratos publicos na Europa.

Sourcing — processo de pesquisa de novos fornecedores potenciais que utilizam
tem lugar na etapa de recolha de informacfes do processo de procurement.

SNCP - o Sistema Nacional de Compras Publicas é o modelo organizativo que
pretende tornar mais eficazes e eficientes as compras do Estado.

UMC - Unidade Ministerial de Compras.
UMC-MC - Unidade Ministerial de Compras do Ministério da Cultura.

XML - eXtensible Markup Language é alinguagem informatica padrdao que permite a
interoperabilidade entre as plataformas.

WEB — World Wide Web ou www — rede de computadores na Internet que fornece
informacédo em forma de hipertexto. Para visualizar essas informacdes, utiliza-se um
programa chamado de navegador (browser).
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CAPITULO | - INTRODUCAO

l.1. Enquadramento do Problema
Nas ultimas décadas, o ambiente empresarial e especialmente a globalizacdo das
economias deparou-se com mudancas muito significativas, devido ao rapido
crescimento da evolugdo tecnolégica, o que tem forcado drasticamente a

concorréncia na maioria das inddstrias.

Como a globalizacdo cada vez mais premeia 0os mercados a escala mundial, a
concorréncia deixou de se limitar a negocios individuais, passando a existir na inteira
cadeia de fornecimento (Zhao, 2007). Como consequéncia, cada vez mais empresas
sdo obrigadas a utilizar meios electronicos para realizacdo de suas operacoes,

principalmente para se manterem competitivas neste mundo globalizado.

No mundo empresarial de hoje onde os computadores e outros dispositivos
electronicos podem facilmente comunicar e interagir com outros dispositivos atraves
de uma variedade de redes, os fenOmenos associados levaram a geracao de novas
ideias e modelos de negdcio para reforcar a forma como as organizagdes conduzem
0S seus negoécios. Palavras-chave tais como e-business, e-commerce e e-
procurement s&o comuns nos tempos actuais e sdo adoptadas para agilizar a forma

tradicional de conducéo de negadcios.

O comércio electrénico, vulgarmente conhecido como e-commerce, consiste na
compra e venda de produtos ou servi¢os atraves de sistemas electronicos, tais como

a Internet e outras redes de computadores.

Os e-marketplaces, mercados virtuais utilizados para as transac¢cfes do comércio
electrénico, tornaram-se o ponto de encontro de compradores e vendedores. Esta
modalidade de comércio envolve as transac¢des de bens tangiveis e intangiveis

através da Internet ou de outra tecnologia digital (Turton, 1999).

Neste sentido, o termo Compras Electronicas refere-se ao conjunto de solucdes

baseadas em tecnologia Internet que permitem melhorar as relacdes e transaccdes
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entre organizacbes compradoras e fornecedoras, automatizando processos,

reduzindo custos e explorando a eficiéncia na cadeia de aprovisionamento.

Essas solucbes abrangem a compra através de catalogos electronicos elaborados a
medida das necessidades de consumo das organiza¢gfes compradoras, a utilizacao
de plataformas electrénicas de aprovisionamento, a negociacdo dindmica por via
electronica (leildes electrénicos), a procura e identificacdo de fontes de fornecimento
através de mercados electronicos ou sitios de Internet com informacdo sobre
produtos e servicos, a realizagdo de consultas electronicas (dos simples pedidos de
propostas até ao langcamento de concursos publicos pela Internet).

Os beneficios das compras electronicas estendem-se, logicamente, aos aspectos
“revisitados” da eliminacéo do “papel”, ou seja, a redugédo dos custos administrativos
e a reducdo dos ciclos de aprovisionamento. Contudo, surgem beneficios
acrescidos, como a possibilidade de pesquisar fontes de fornecimento em mercados
electronicos e poder efectuar encomendas através da Internet ou até mesmo
recolher informacéo vital associada ao processo de aquisi¢cao (origem dos custos). A
possibilidade de tomar decisdes de aquisicdo em tempo real, negociando condi¢gbes
COmo 0 preco e entrega, nao so facilitam a gestdo operacional das compras, mas

também conferem-lhe o rigor e a transparéncia intrinsecos a esta area de gestao.

Os sistemas de compras electronicas permitem aumentar a eficiéncia do processo
de aquisicéo e alavancar o poder negocial, utilizando as vantagens de economias de
escala (através da agregacdo e padronizacdo de necessidades) e negociacéo
abrangente de precos. Permitem também obter um dos beneficios mais apreciados
pelos profissionais da area de compras, ou seja, a libertacdo dos colaboradores para
a execucdo de tarefas estratégicas e de valor acrescentado (e.g. afericdo da
qualidade efectiva dos fornecedores contratados, pesquisa de tendéncias de

mercado, construgéo de parcerias com fornecedores).

Pelas suas caracteristicas as compras publicas electrénicas ndo sdo mais do que o
e-procurement publico e provada a sua crescente importancia e beneficios, torna-se
necessario a avaliacdo dos seus resultados e da qualidade com que foram
implementadas. Para tal propde-se a comparacéo de dois instrumentos, SERVQUAL

e SERVPERF e, se necessario, das suas variantes ponderadas, adaptadas a
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realidade investigada. No estudo pretende-se apresentar a aplicacdo destes
instrumentos na medicdo da qualidade do servigo interno de e-procurement no

Ministério da Cultura.

1.2. Motivacao, Utilidade e Inovacdo do Estudo Proposto

Enquanto factor de motivacéo, aponta-se o facto de a adopcdo do e-procurement
proporcionar as organizacdes a reducao de custos e clarificacdo do perfil de custos.
A abordagem estratégica de compras, atraves de um planeamento detalhado,
optando por pequenos passos e antecipando um processo de faseamento gradual
com novos fornecedores, utilizadores e tecnologia é a forma de reduzir o risco e

maximizar a utilizacdo e o retorno do investimento.

E na vertente de reducdo de custos que surgem as maiores oportunidades para a
pratica do e-procurement, mas nem todos os beneficios sdo tdo facilmente
mensuraveis, ja que além das vertentes de custo facilmente controlaveis, existem
factores como a melhoria da qualidade do servico e do tempo de resposta em
relacdo as solicitacdes internas e ao proprio mercado. A avaliagcdo da qualidade de
servicos internos € um tema pertinente e sobre o qual ndo existe literatura em

abundancia.

A funcao de procurement é cada vez mais vital no seio das organizagcdes, sejam elas
de caracter privado ou publico. Ao nivel do Estado o peso que as compras
representam no seu orgcamento obriga a uma actualizacao da sua forma de comprar,
envolvendo alteracdes, por exemplo, ao nivel dos meios utilizados, dos processos

ou dos stocks praticados.

Segundo (Toffler & Toffler, 2006) a tecnologia politica da era industrial jA ndo serve
para a nova civilizacdo que se esta a formar a nossa volta, ainda que tenha havido
progressos muitos notaveis nas areas de reducdo de custos na administracao
publica e de melhoria do servico ao utente, o modelo basico da forma de governar
permaneceu muito enfeudado a era industrial quanto as suas potencialidades em

explorar as novas tecnologias e em tornar os cidadaos reais 'accionistas' do Estado.
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No caso concreto das compras publicas electrénicas ou e-procurement publico,
torna-se necessario obter o feedback dos agentes participantes em todo o processo,
pois esta avaliacdo permite o alinhamento estratégico entre o Estado e os agentes

econdémicos que com ele colaboram.

Pessoalmente ndo posso negar que um factor de motivagao adicional para elaborar
0 estudo passa por esta ser uma condicdo imprescindivel para obter o Grau de
Mestre em Comércio Electronico e Internet. A concretizar esse objectivo, além da
realizacdo pessoal, estarei também em melhores condi¢cBes profissionais e com

outras perspectivas de carreira na Administracao Publica.

O estudo proposto é completamente inovador, quer no aprofundar do conhecimento
sobre a organizacdo Ministério da Cultura e seus organismos funcionais, quer na
abordagem metodoldgica de comparacdo de modelos de medicdo da qualidade de

servigos internos em organismos da Administragdo Publica Central.

No futuro e apos a conclusdo do estudo, o objectivo mais ambicioso serd o da
implementac&o de um sistema de qualidade total * para o servico de e-procurement
do Ministério da Cultura, eventualmente alargado a outras areas da Administracao

Publica.

1.3. Questao de Investigacao

Em qualquer projecto de adopcao de tecnologia é necessario compreender e ver
alguns desafios que se prendem invariavelmente com a gestdo da mudanca e com

aceitacdo pelos utilizadores. Além disso, no caso do e-procurement apresentam-se

1 A Gestdo para a Qualidade Total (GQT) ou, na terminologia inglesa, Total Quality Management
(TQM), corresponde a um tipo de gestdo caracterizado pela procura permanente de introducdo de
melhorias graduais e continuas nos processos e procedimentos ja existentes, procurando sempre a
exceléncia na qualidade. A GQT é um processo que envolve um elevado grau de participacdo de
todos os membros da organizacéo, qualquer que seja o seu nivel hierarquico. (Deming ,1990)
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outros desafios como: obtencdo perfis de custos, integracdo com sistemas
aplicacionais de back-office, ligacao aos fornecedores, etc.

Considerando projectos piloto de compras electronicas na Administracdo Publica
portuguesa, verificou-se que os factores criticos de sucesso determinantes, nao
foram as ferramentas electronicas em si, mas na propensao para a criacdo de uma
nova forma de gerir as compras no sector publico e a utilizagcdo de conceitos de
gestdo estratégica de compras acompanhada por uma introducdo faseada da

tecnologia.

O elemento - chave € o relacionamento que se estabelece entre as partes e a sua
natureza determinara o valor que pode ser criado pela introducdo do comércio

electronico na relagdo comercial.

Posto isto, e para que a organizacdo atinja pelo menos um nivel minimo de
qualidade exigida pelos ‘clientes internos’ dos seus servigos de e-procurement € no
ideal atingir um nivel de exceléncia, serd necessario investigar e utilizar instrumentos
de pesquisa adequados a avaliagdo dessa qualidade e que permitam

simultaneamente concluir sobre a melhor forma de utilizacao dos referidos servicos.

De acordo com a revisdo de literatura, previamente elaborada, constatou-se que
actualmente existem controvérsias entre 0s investigadores quanto ao melhor
instrumento a ser adoptado, em relacdo a sua eficacia e adequacdo a casos
concretos, pois para se avaliar percepcoes e atitudes, geralmente, sao utilizados

questionérios denominados por escalas ou instrumentos de mensuracao.

Nos ultimos anos, diversos trabalhos tém considerado a importancia da mensuragao

da qualidade por clientes externos as organizacoes.

As organizacdes do sector publico também ndo prescindem da avaliacdo de
desempenho dos servicos internos como um meio para a melhoria continua dos
seus processos. Por isso, algumas pesquisas tém sugerido a utilizacdo de
instrumentos geralmente utilizados para mensuracdo da qualidade por clientes
externos na avaliacdo de servicos internos. Nesse sentido, esse trabalho consiste na

comparacao de dois instrumentos de mensuracdo da qualidade, SERVPERF e
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SERVQUAL e respectivas variantes com ponderagdo, resultando em quatro
instrumentos. No trabalho apresenta-se a aplicagdo destes instrumentos de
qualidade de servicos na mensuracdo da qualidade do servico interno de e-

procurement do Ministério da Cultura.
Assim, a questdo que se coloca no @mbito desta investigagcéo é a seguinte:

QUAL DOS MODELOS ‘SERVQUAL’ OU ‘SERVPERF SERA MAIS ADEQUADO
PARA AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO DE E-PROCURE MENT NO
MINISTERIO DA CULTURA?

1.4. Obijectivos de Investigacao

Provada a crescente importancia e beneficios do e-procurement publico, torna-se
necessario a avaliacdo dos seus resultados, de acordo com a qualidade com que foi
implementado. Sendo assim, é objectivo principal do estudo proposto a comparacao
de dois instrumentos, SERVQUAL e SERVPERF e, se necessario, das suas
variantes ponderadas, adaptadas a realidade da organizacdo e apresentar a
aplicacao destes instrumentos na medi¢cdo da qualidade do servigo interno de e-

procurement do Ministério da Cultura.

Para tal pretende-se utilizar como instrumento de pesquisa uma adaptacdo da
escala SERVQUAL, a qual compara expectativas com percepcdes dos clientes, em

relacdo a cada atributo identificado para um determinado servico.

Sera também dada atencdo ao instrumento SERVPERF, para avaliacdo da

performance efectiva do servico.

Prevé-se como resultado obter um panorama geral da qualidade percebida pelos
clientes internos do servico, da qualidade efectiva e dos respectivos gaps, extraindo
0s pontos fortes e fracos e apontando sugestbes de melhoria no processo de

avaliacao.

Desta forma, sendo o0 objectivo principal deste estudo efectuar a avaliacdo da
qualidade do servico interno de e-procurement no Ministério da Cultura,numa
perspectiva mais especifica € ainda possivel tracar os seguintes objectivos

secundarios:
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- Validacdo do método SERVQUAL adaptado para a avaliacdo da qualidade do

servigco de e-procurement no Ministério da Cultura;

- Validacdo do método SERVPERF adaptado para a avaliacdo da qualidade do

servigo de e-procurement no Ministério da Cultura;

- Clarificacédo de qual é o método mais adequado para a avaliagdo da qualidade do

servico de e-procurement no Ministério da Cultura;

- Clarificacédo de quais as dimensdes de qualidade mais importantes pelas quais os

utilizadores de e-procurement avaliam a qualidade do servico.

l.5. Metodologia
Para a realizagdo do presente trabalho de pesquisa foram utilizados os seguintes
procedimentos metodoldgicos: a revisdo bibliografica, a pesquisa qualitativa e
quantitativa e o estudo de caso. A decisdo da metodologia a utilizar teve em
consideracao a utilidade que os resultados pudessem ter para um conhecimento
mais profundo da avaliacdo de qualidade do servico interno.

A revisao bibliografica foi utilizada inicialmente para criar uma base teérica para o
desenvolvimento do modelo de avaliacdo da qualidade esperada e percebida
(Parasuraman et al., 1985, 1988, 1994;

Apds uma pesquisa exploratdria qualitativa em que foram realizadas entrevistas com
as colaboradoras da UMC-MC para identificar atributos especificos da qualidade do
seu servico de e-procurement, e a analise da literatura relevante, foi elaborado um
instrumento de obtencdo dos dados, nomeadamente um questionario sobre a

qualidade do servico, adaptado da escala SERVQUAL original (Anexo II).

Este questionario foi submetido aos colaboradores dos servi¢cos e departamentos de
compras pertencentes aos organismos do Ministério da Cultura, que colaboram com

a UMC-MC e que neste caso séo clientes do servigo interno prestado.
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Para o tratamento da informacdo obtida, recorreu-se ao programa estatistico
S.P.S.S. (Statistical Package for Social Sciences) versdo 17.0 e as funcdes

estatisticas de folha de calculo Microsoft Excel 2003.

A andlise de dados resultou na obtencdo de estatisticas descritivas e na analise
factorial de componentes principais, para identificar as dimensfes mais relevantes

na avaliacao da qualidade do servico prestado pela UMC-MC aos organismos.

Foi usada a regressao linear multipla para validar as escalas e estimar a qualidade
geral do servico, com base nas variaveis identificadas anteriormente. Para avaliar a
consisténcia interna das escalas utilizadas no estudo, foi calculado o Alfa de

Cronbach que informa acerca da fiabilidade dessas escalas (Malhotra, 1996).

|.6. Estrutura do Trabalho
Para melhor compreensao e acompanhamento, propde-se apresentar a dissertacao

segundo uma estrutura organizada em cinco capitulos:

O capitulo introdutério mostrara a visado geral da dissertacdo, descrevendo o tema
da pesquisa, os conceitos fundamentais, a relevancia do estudo e a motivacéo, a
guestao e os objectivos de investigacdo, bem como a metodologia de investigacao e

respectiva abordagem metodolégica.

O segundo capitulo engloba a revisdo da literatura, com uma apresentacao
conceptual do tema do e-procurement e também dos modelos de avaliacdo da
gualidade sugeridos, nomeadamente os modelos SERVQUAL e SERVPERF.

No terceiro capitulo descreve-se a metodologia de investigacdo utilizada,
respectivos objectivos, hipoteses e estratégia de investigacdo, bem como o método
seleccionado para a recolha de dados, a seleccdo da amostra e o0s instrumentos
para analise dos dados recolhidos.

No quarto capitulo sera feita uma abordagem ao e-procurement no Ministério da

Cultura. Para tal sera feita uma apresentacdo do Ministério da Cultura, enquanto
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organizacdo sobre a qual incide o presente estudo, a sua missao e atribuicdes e
organizacdo hierarquica. De seguida descreve-se o Sistema Nacional de Compras
Publicas (SNCP) e sera feito o enquadramento das Unidades Minsteriais de

Compras (UMC) nesse sistema, nomeadamente no que se refere ao e-procurement.

No quinto capitulo serdo apresentados os resultados do inquérito efectuado e
respectiva analise e discussao, incluindo ainda a caracterizacdo da amostra e a

aplicacao dos instrumentos de anélise dos dados.

No sexto e ultimo capitulo serdo apresentadas as conclusdes finais, bem como os
contributos, eventuais limitacbes do estudo e sugestdes para futuros trabalhos

julgados relevantes na persecucéo dos objectivos de investigacao.
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CAPITULO Il - REVISAO DA LITERATURA
11.1. Introducéo

O objectivo deste capitulo é fazer a recolha do que outros tém escrito sobre o tema
de pesquisa, juntar toda a informacao e tentar formalizar os proprios pensamentos e
ideias sobre o0 que € encontrado na literatura actual, especialmente em relacdo ao
tema. Como seria de esperar, existe muita literatura sobre o e-procurement,
enquanto parte do e-business e fazer negdcios por via electrénica é cada vez mais
uma fonte de vantagem competitiva, pelo que muitas organizagbes se viram

forcadas a adaptar novas estratégias de e-procurement.

Existe também uma grande quantidade de literatura sobre os instrumentos de
medicdo de qualidade de servicos, mais vocacionada para 0S Servigos externos e
nem sempre relacionada com a qualidade de servigcos internos. Em Portugal, a
literatura sobre o tema é mais reduzida, pois 0 e-procurement s agora comeca a
ser impulsionado pelo proprio Estado através de medidas de e-governement, na sua
grande maioria adaptadas de directivas europeias.

11.2. E-Business

O B2B (business to business) é o conjunto de transaccbes comerciais entre
empresas utilizando meios electrénicos, em especial a Internet. A Internet é um
mecanismo facilitador e suficientemente difundido entre as empresas para alterar as
relacdbes de mercado. Ela reestruturou o relacionamento entre as empresas
causando mais impacto do que qualquer outra inovacéo desde a revolucao industrial
(Meisler, 2001).

Quando uma empresa usa a Internet para reduzir os tempos de encomenda e de
distribuicdo, aumentar a confianca e alargar o leque de escolhas do produto, 0os seus
clientes respondem, aumentando a pressdo sobre o preco, a quota de mercado, ou
ambos (Christodouleas, 2001: 5).
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Segundo (Becker, 2001), o termo "e-business" pode ser caracterizado como o0
suporte das vérias fases distintas de uma transaccdo através de sistemas de

informacé&o que utilizam a Internet como um meio de comunicacao.

Assim como a proliferacdo dos desktop nas décadas de 1980 e 1990 serviu como
catalisador para o0 movimento de reengenharia, de acordo com (Keen & McDonald,
2000) a Internet pode ser considerada o catalisador para a mudanca radical no
contexto de negocios e visdo dos processos de negocios. (Kim & Ramkaran, 2004)

falam mesmo numa perspectiva de e-processo, ou processo electronico.

A utilizacdo do B2B é fundamental para reduzir os custos de transac¢cao e remover

ou minimizar a ineficiéncia na cadeia de fornecimento (Kerringan et al., 2001).

Segundo (Chaffey, 2004), a tecnologia tem permitido a introducdo de encomendas
de uma forma mais rapida, mais agil e flexivel, sistemas de fabrico e de distribuicao,
0 que tem diminuido ainda mais a necessidade dos armazéns se situarem perto dos

mercados que servem.

A contribuicdo essencial do B2B € constituir uma cadeia de fornecimento mais
eficiente, proporcionando menores custos Nos processos € N0S Consumos internos
utilizados pela empresa, sejam eles parte do processo produtivo ou ligados a tarefas

de apoio.

(Mayer-Guell, 2001) afirma esta posicdo ao escrever que o “B2B é usado para
coordenar todas as facetas da cadeia de fornecimento. As organizacbes podem
efectivamente gerir os stocks, agendar a producéo e entregar os seus produtos no
prazo certo através de uma ligacdo electronica entre fornecedores de matérias-

primas, produtores, distribuidores, comerciantes e, finalmente, os consumidores”.

Tal conectividade também intensificou a competicdo, pressionando a reducdo dos
custos, aumentando a produtividade e diminuindo o time-to-market” (Meisler, 2004).
A Internet permite a integracdo de dados a tempo real a um baixo custo (Mayer-
Guell, 2001).

O montante das trocas comerciais realizadas electronicamente cresceu

exponencialmente com o uso generalizado da Internet. Tradicionalmente as trocas
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entre empresas ocorriam e ainda ocorrem em mercados fisicos, onde as
mercadorias podem ser observadas e tocadas, mas o crescimento da Internet criou
novos mercados e as constantes evolucdes tecnoldgicas, fomentaram o surgimento
de mercados virtuais, possibilitando a realizacdo de transac¢des independentemente
da presenca fisica de vendedores, compradores e, até mesmo, das proprias
mercadorias. A Internet abriu novos canais de vendas, melhorou a comunicagao
com fornecedores e clientes e aumentou a produtividade das empresas (Violino,
2001).

Esta forma de comércio estimula e aproveita as inovagdes em transferéncia
electronica de fundos, gestdo da cadeia de fornecimento, marketing na Internet,
processamento de transaccées on-line, transferéncia electrénica de dados (EDI)?,
sistemas de gestdo de inventarios e sistemas autométicos para recolha de dados. O
comeércio electronico moderno usa a World Wide Web, pelo menos em algum
momento do ciclo de vida da operacdo, embora possa também servir-se de uma
vasta gama de outras tecnologias como o correio electronico, vulgarmente

conhecido como e-mail.

Se 0 comércio se constitui como o intercambio de produtos e servicos entre
empresas, grupos e individuos e pode ser visto como uma das actividades
essenciais de qualquer negdcio, o comeércio electrénico centra-se na utilizacdo das
tecnologias de informacédo e comunicagéao (TIC) para permitir as actividades e as
relacbes externas do negocio com outros individuos, grupos e outros negoécios
(Beynon-Davies P, 2004).

O ex-CEO da IBM (Louis Gerstner, 1996) atribui pela primeira vez o termo "e-

business" ao marketing da IBM e das equipas de Internet em 1996.

? Electronic Data Interchange (EDI), ou intercambio electrénico de dados, € uma tecnologia de
informacdo que padroniza a troca de informacgdes entre duas partes envolvidas numa transacéo.
(Romney & Steinbart, 2006) classificam o EDI como um sistema de informacdo contabilistico e
transaccional que reduz o custo das transacfes entre empresas e fornece informacdes oportunas
para o apoio a decisao.
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(Chaffey, 2004) define comércio electronico como todas as trocas de informacao
mediadas electronicamente, quer dentro de uma organizagao quer com 0s agentes

externos de apoio a gama dos processos de negaocio.

(DTI, 2000) define que o e-business ocorre quando um negoécio esta totalmente
integrado pelas tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) nas suas
operacOes, redesenhando os seus processos de negdécios a volta das TIC ou
reinventando completamente o seu modelo de negdcios. O e-business é entendido
como a integracdo de todas estas actividades com o0s processos interno de uma

empresa através das TIC.

O electronic business, normalmente referido como "e-business”, pode ser definido
como a utilizagdo das TIC em apoio a todas as actividades do negdlcio e 0s seus
meétodos permitem as empresas ligar os seus sistemas de processamento de dados
internos e externos de forma mais eficiente e flexivel, por forma a trabalhar mais
estreitamente com fornecedores e parceiros, e para melhor satisfazer as

necessidades e expectativas dos seus clientes.

O e-business envolve os processos de negdécios transversais a toda a cadeia de
valor: da compra electrénica e gestdo da cadeia de fornecimento, ao processamento
de encomendas por via electronica, atendimento ao cliente, e cooperagdo com 0s
parceiros do negocio, pela aplicacdo de normas técnicas especiais que facilitam o
intercambio de dados entre empresas. Existem no mercado diversas solucbes de
software para e-business que permitem a integragdo dos processos internos e
externos ao negocio da empresa ou organizagdo, no pressuposto de que o e-
business pode ocorrer através da Web, Internet, intranets, extranets ou combinacao

destas. As mais comuns sio 0os CRM e ERP 3.

® Customer Relationship Management (CRM) ou Gestdo de Relacionamento com o Cliente define
toda uma classe de ferramentas que automatizam as funcfes de contacto com o cliente.

Enterprise Resource Planning (ERP) s&o sistemas de informacdo transaccionais desenvolvidos
para integrar os diversos departamentos de uma empresa ou organizacdo, possibilitando a
automatizagdo e armazenamento de todas as informag8es do negacio.
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O e-business tem sido visto como um dos principais motores da nova economia e
tem sido acompanhado com a convergéncia de tecnologias e produtos,
imprevisibilidade na procura dos clientes, reducao dos ciclos de vida dos produtos e

transparéncia dos precos (Zhao, 2005).

Tais factores contribuiram para a mudanca de um paradigma baseado num mundo
fisico e desconectado com énfase na oferta para um mundo intelectual, interligado e

preocupado com a procura (Chang & Li, 2003).

Uma solugéo integrada de e-business significa automacao de processos dentro da
empresa e permite minimizar os custos operacionais ao minimo. O e-business
garante que os compradores e os vendedores tém acesso a uma nova e eficaz
forma de comunicacdo e da-lhes uma oportunidade efectiva de ocupar novos

mercados.

O advento da tecnologia e da Internet mudou completamente a forma de conduzir os
negocios e as empresas procuram continuamente Novos meios para servir oS seus

clientes de forma eficiente e eficaz a fim de proporcionar valor sustentavel.

Para entender o e-business, é importante falar sobre o comércio electrénico (e-
commerce), bem como as duas estdo intimamente relacionadas e s&o muitas vezes
utilizados alternadamente. (Turban et al, 2004) define os dois termos como se

segue:

* E-commerce é um conceito emergente que descreve 0 processo de compra,
venda ou troca de produtos, servicos e informacdes atravées de redes

informéticas, incluindo a Internet.

E-business refere-se a uma definicdo mais ampla de e-commerce, ndo apenas a
compra e venda de bens e servicos, mas também o servico aos clientes,
colaborando com parceiros de negécios, e a realizacdo de transaccdes electronicas

dentro de uma organizacao.

Todos estes conceitos estdo relacionados com nogdes como o tempo de ciclo, a
velocidade, a globalizagdo, maior produtividade, conquistar novos clientes e partilha

de conhecimentos entre as instituicbes para ganhar vantagens competitivas.
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Na prética, o e-business é mais abrangente do que o e-commerce. Apesar de e-
business se referir a uma orientacdo mais estratégica, com énfase sobre as fungbes
gue ocorrem com 0s meios electronicos, o e-commerce € um subconjunto de uma
estratégia empresarial global e é geralmente considerado o aspecto de vendas de e-
business, consistindo no intercAmbio de dados para facilitar alguns aspectos das

transacgdes comerciais como sejam o financiamento e o pagamento.

Conforme se constata na Figura 1, quando uma empresa dispde de plena integracéo
das tecnologias de informacdo e comunicagcdo (TIC) nas suas operagoes,
potencialmente redesenhando os seus processos de negocios em torno dessas TIC
e reinventando completamente o seu modelo de negdcios, o e-business é entendido
como a integracdo de todas estas actividades com os processos de um negécio
através das TIC (Chaffey, 2004).

Business to FIN : HRMS Business
Business - WIEG e to Consurmner.
e-Business
Marketplaces Communities
e-Channels Best Practices

AberdeenGroup

Figura 1 — Integracao dos processos de negécio pela s TIC (Aberdeen Group, 2004)

(Knudsen, 2002) define o e-business como o uso de tecnologias da Internet para

melhorar e transformar os processos chave dos negdécios
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(Amit & Zott, 2001) defendem que os negdcios realizados através da Internet sédo e-
business. (Kalakota & Robinson, 2001) defndem que o e-business é a complexa
fusdo de processos de negocios, solucbes empresariais e estruturas organizacionais
necessarias para criar um modelo de negécio de alto desempenho. As quatro
referéncias citadas ndo fornecem uma visdo homogénea do e-business, em vez
disso, eles parecem enfatizar aspectos diferentes, tais como a tecnologia,

comunicacao, a Internet, processos de negocios, etc (Knudsen, 2002: P99).

(Knudsen, 2002) define e-business como a utilizagdo das TIC (CRM, EDI) e da
Internet para propositos do negoécio em relagbes interempresas, incluindo quer as
transac¢des com suporte na tecnologia, quer as actividades interorganizacionais que
facilitam esses intercambios. Este autor afirma que o comércio electronico
"geralmente se refere a um sistema de informacdo interorganizacional que visa
facilitar as comunicacao electronicas business-to-business , troca de informacgdes e
suporte as transaccgdes atraves de uma web de acesso publico ou através de redes

privadas de valor acrescentado (Knudsen, 2002: P99).

(Chaffey, 2004) emprega o0 e-commerce para se referir a todos os tipos de
transaccOes electronicas entre as organizacfes e as partes interessadas quer se
trate de transaccOes financeiras, de troca de informacdes ou outros servigos. Ele
acredita que o e-business é mais abrangente e também engloba o e-commerce em
Si, uma vez que 0 e-commerce nao contempla muitas das operac¢des dentro de um
negocio, tais como o0 processamento de ordens de compra, que fazem parte do e-
business. Entdo. com base na sua definicdo as transacc¢des de comeércio electronico
entre uma organizacdo e os seus fornecedores e outros parceiros, pertencem ao
lado da compra, enquanto que e-commerce e as transac¢des entre uma organizacao

e seus clientes pertencem ao lado da venda.

Com estas definicbes pode concluir-se que o e-procurement no cenario B2B € o

mesmo, ou esta muito perto do e-commerce do lado da compra.
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I1.2.1. Classificacdo de E-Business
What is e-business? How the internet transforms organisations? (Feng Li, 2007)

O e-business pode ser classificado em varias categorias, sendo a classificacdo mais
comum segundo a natureza das transacgdes ou relagdes entre os participantes. A
medida que as areas de aplicacédo se estendem a novas sectores e actividades, e as
tecnologias subjacentes continuam a desenvolver-se rapidamente, sao inventadas
novas categorias que na sua maioria sdo subgrupos dentro das categorias principais
(Feng Li, 2007). De seguida sao apresentadas as principais categorias de e-

business:

Business to Business (B2B) : actividades de e-business entre duas ou mais
organizacdes empresariais, publicas ou privadas. Mais recentemente, com a
crescente adopcdo das tecnologias da Internet pelos servicos publicos (e-
Government), o B2B refere-se sobretudo a actividades entre empresas. Apesar dos
rapidos desenvolvimentos noutras actividades de e-business, o B2B continua a

ocupar a fatia de ledo do volume total de e-business actual. (Feng Li, 2007).

O B2B pode ser definido como o conjunto de transac¢bes comerciais entre
empresas utilizando meios electrénicos, em especial a Internet. A Internet é um
mecanismo facilitador e suficientemente difundido entre as empresas para alterar as
relacbes de mercado e reestruturar o relacionamento entre as empresas causando
mais impacto do que qualquer outra inovagao desde a revolucao industrial (Meisler,
2004).

A utilizagcdo do B2B é fundamental para reduzir os custos de transacgéo e remover
ou minimizar a ineficiéncia na cadeia de fornecimento (Kerringan et al.,, 2001). A
contribuicdo essencial do B2B é constituir uma cadeia de fornecimento mais
eficiente, proporcionando menores custos noS processos e N0S Consumos internos
utilizados pela empresa, sejam eles parte do processo produtivo ou ligados a tarefas

de apoio.

(Mayer-Guell, 2001) afirma esta posicdo ao escrever que o “B2B é usado para

coordenar todas as facetas da cadeia de fornecimento. As organizacbes podem
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efectivamente gerir os stocks, agendar a produgéo e entregar os seus produtos no
prazo certo através de uma ligacdo electronica entre fornecedores de matérias-
primas, produtores, distribuidores, comerciantes e, finalmente, os consumidores”. A
Internet permite a integragéo de dados a tempo real a um baixo custo (Netessine et
al., 2000).

Tal conectividade também intensificou a competicdo, pressionando a reducdo dos

custos, aumentando a produtividade e diminuindo o time-to-market” (Meisler, 2004).

O termo "business-to-business” foi originalmente utilizado para descrever a
comunicacao electronica entre empresas a fim de distingui-la da comunicacao entre
empresas e consumidores (B2C). O termo acabou por ser utilizado no marketing,
inicialmente descrevendo a comercializagdo de bens essenciais. Hoje, é
amplamente utilizado para descrever todos os produtos e servigos utilizados pelas

empresas.

Termos contrastantes sdo business-to-business (B2B) e Business-to-Consumer
(B2C). O comeércio electrénico que se realiza entre empresas e consumidores, é
conhecido como business-to-consumer ou B2C. Este é o tipo de comércio

electrénico realizado por empresas como a Amazon.com. *

Conforme o nome indica, trata-se de e-commerce de retalho entre empresas
retalhistas e consumidores individuais. E semelhante ao B2B, na medida em que a
organizacdo pode ser publica ou privada, mas refere-se sobretudo as transac¢des

comerciais entre uma empresa privada e um consumidor. (Feng Li, 2007)

O volume de transaccdes B2B € muito maior que o volume de transaccdes B2C. A
principal razdo para isto € que nas operagbes de venda numa cadeia de
fornecimento tipica haver4d muitos B2B envolvendo matérias-primas ou sub
componentes, e apenas uma transaccao B2C, especificamente do produto acabado

ao cliente final. Por exemplo, um fabricante de automodveis faz varias operacoes

A Amazon.com, Inc. (Nasdag: Amzn) é uma multinacional americana que se dedica ao comércio eletronico.
Com sede em Seattle, Washington, é a maior retalhista online dos EUA.
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B2B, tais como a compra de pneus, vidro para para-brisas, e mangueiras de
borracha para seus veiculos. A operacao final, um veiculo que acaba vendido ao

consumidor, é uma simples operacao B2C.

Um subcategoria do B2C é o Consumer to Business (C2B) , em que os individuos

vendem produtos ou servigos a empresas. (Feng Li, 2007).

Consumer to Business (C2B) € um modelo de negdcios do comércio electrénico
em que 0s consumidores enquanto pessoas fisicas oferecem produtos e servigos
pagos pelas empresas. Este modelo de negdcio é uma inversdo completa do modelo
de negocios tradicional, onde as empresas oferecem produtos e servicos aos

consumidores (business-to-consumer ou B2C).

Este tipo de relagcdo econdmica é classificado como um tipo de negdcio invertido. O

advento do regime C2B é devido a grandes mudancas, entre as quais:

* A possibilidade de ligar um grupo grande de pessoas a uma rede bidireccional
fez esse tipo de relacédo comercial possivel. Enquanto que os grandes meios
de comunicacao tradicionais sdo unidireccionais, a Internet é bidireccional;

* Diminuicdo do custo da tecnologia: actualmente as pessoas tém acesso a
tecnologias que antes eram disponiveis apenas para grandes empresas,
entre as quais computadores de alto desempenho, softwares poderosos,

camaras digitais, scanners, etc).

(Becker, 2001) prevé um forte crescimento do C2B, a medida que aumentar a
concorréncia e comecarem a surgir intermediarios, a semelhanca do que acontece

no consumer-to-consumer (C2C).

Consumer to Consumer (C2C) : esta categoria engloba as situagdes em que 0s
consumidores vendem directamente a outros consumidores via Internet. O exemplo
mais proeminente é o eBay °, em que um consumidor coloca um item para a venda

e recebe ofertas de outros consumidores para compra-lo, sendo que a entidade

° eBay.com, é um website de leildes e compras online, utilizado normalmente por particulares para
comprar e vender uma grande variedade de produtos e servicos em todo 0 mundo.
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intermediaria cobra normalmente uma taxa fixa ou comissdo pela operagéo.Esta
categoria inclui outras actividades como a venda individual de casas, automoveis e

outros artigos atraveés de anuncios online. (Feng Li, 2007)

Uma vez que os sites sao apenas intermediarios, e 0 seu papel € o de juntar os
consumidores, refutando a responsabilidade de verificar a qualidade dos produtos
oferecidos, certos autores defendem que esta categoria deveria ser chamada de
Consumer to Business to Consumer (C2B2C) , uma vez que as transacc¢des entre

individuos sédo muitas vezes facilitadas por um negociante intermediario.

Também relacionado com esta categoria estdo as aplicaces Peer to Peer (P2P)°,
que comecaram com trocas de musica online, de que s&o exemplo o Napster.com ’.
O P2P difere do C2C na medida em que se foca nas transacc¢des gratuitas entre
individuos, enquanto o C2C se foca em transac¢des comerciais.

Com o réapido desenvolvimento do e-government, em que cada vez mais Servigcos
publicos sdo disponibilizados pelo sector privado, surgem outras categorias de e-
business, das quais de destacam as seguintes:

Government to Business (G2B): actividades de e-business entre agéncias,
departamentos e empresas governamentais, incluindo-se as entidades do governo
que compram produtos ou servicos a empresas do sector privado, ou que fornecem
ou recebem informacéo de e para estes. Por exemplo http://www.dti.gov.uk & um site
do governo britanico onde as empresas podem obter informacdes e aconselhamento
sobre as melhores praticas de e-business. (Feng Li, 2007).

Business to Government (B2G) : traduz-se no conceito de que as empresas e
organismos do governo central e local podem trocar informacdes e fazer negocios
com privados de uma forma mais eficiente em plataformas baseadas na Internet, do

que fora dela. Sao relagcdes comerciais entre empresas e governo.

® peer-to-Peer (P2P) é uma arquitectura de sistemas distribuidos caracterizada pela descentralizacdo
das funcbes na rede, onde cada no realiza simultaneamente funcées de servidor e de cliente.

" Napster.com é um site P2P de partilha de arquivos de musica na Internet.
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O B2G inclui servicos de e-procurement, em que as empresas sao convidadas a
apresentar propostas de fornecimento de acordo com as necessidades de compra

dos organismos estatais.

Segundo (Wheaton, 2008) uma das formas das empresas apresentarem as suas
propostas é respondendo a Requests For Proposal (RFP) e Requests for Tender
(RFT).

O RFP é um convite aos fornecedores, muitas vezes através de um processo de
licitacdo, para apresentar uma proposta sobre uma determinada mercadoria ou
servico. A licitacdo € um dos melhores métodos para alavancar a capacidade de
negociacdo de uma empresa e poder de compra com os fornecedores. (Wheaton,
2008) afirma que o processo de RFP facilita a decisdo de aquisicdo e permite que os

riscos e beneficios sejam claramente identificados a priori.

O RFT, por sua vez, € um convite mais estruturado aos fornecedores para a
apresentacao de propostas de fornecimento de produtos e servigos, no ambito de
um concurso. Como consequéncia da dimensdo, complexidade e estrutura mais
rigida do processo de concurso a maioria dos RFT sao publicados por 6rgados do

sector publico.

Um RFT é geralmente um convite para que os fornecedores respondam a uma
necessidade bem definida em oposicdo a um pedido enviado para potenciais
fornecedores pré-seleccionados. O RFT solicita normalmente informagdes recolhidas
anteriormente a partir de um Request for Information (RFI), abrangendo os produtos
e as exigéncias de servico pretendidos, bem como informacdes sobre a idoneidade

da empresa proponente.

Os processos de compra por RFP e RFT sdo mais morosos do que outros, por iSso
recomenda-se a sua utilizacdo apenas quando as suas vantagens compensam 0S

inconvenientes e atrasos causados.

Os RFP e RFT eficazes reflectem geralmente a estratégia e os objectivos de negécio

a médio / longo prazo, proporcionando uma visdo detalhada sobre quais os
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fornecedores que serdo capazes de oferecer uma perspectiva de correspondéncia.
(Wheaton, 2008).

Government to Citizens (G2C): comunicacdes electronicas e trocas de informacéo
entre agéncias governamentais e os cidaddos, ao invés das empresas do sector
empresarial. Pode envolver, por exemplo, transac¢bes comerciais como o0
pagamento de taxas municipais, (Feng Li, 2007). O G2C Engloba os sectores do
Estado visivelmente abertos ao dominio publico através de um portal Web, tornando
assim 0s servigos publicos e de informacgéo acessivel a todos. Em Portugal temos
um bom exemplo de G2C no portal do cidadao, em http://www.portaldocidadao.pt.

Dentro desta zona esta o Citizens to Citizens (C2C), em que os cidadaos
comunicam entre si directamente trocando informac¢des ou abordando questbes de

interesse comum.

Na Figura 2 é possivel visualizar as diversas relacdes entre os intervenientes no e-

busines, das quais resultam as respectivas categorias.

B2B _—— o ——._C2C
' B2C

B2G | j €26

GIB G2C

G2B

Figura 2 — Classificacdo de E-Business  (Feng Li, 2007)

Existem muitas outras categorias que envolvem actividades disponibilizadas na
Internet entre instituicbes e individuos, de que sdo exemplo as organizacdes nao
lucrativas, organizacoes religiosas, hospitais, caridade e outras organizacdes de

caracter social. Estas organiza¢es tém vindo a utilizar cada vez mais as tecnologias
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da Internet para reduzir custos e aumentar a eficiéncia, a disponibilidade da
informagéo e a qualidade de servigos. Surgem novos termos como e-Recruitment ,
e-Learning, e-Education, e-Health, etc. No dominio dos particulares ou sectores
especificos, surgem novos termos que se identificam facilmente como e-Tailing, e-

Music, e-Banking, e-Books, e-Publishing, e-Library, entre outros (Feng Li, 2007).

11.3. Procurement

As mudancas nos ambientes econdmicos ao longo dos ultimos vinte anos resultaram
em novas formas de pensar dentro das empresas, na busca de vantagens
competitivas. Muitas dessas mudancas tém ocorrido na forma com que as empresas
olham para a funcdo de Compras. O afastamento das filosofias da producdo em
massa levou a novas abordagens para a tarefa tradicionalmente operacional da
compra, 0 que resultou no conceito de compra como uma parte da funcéo

estratégica da "gestdo da cadeia de fornecimento ", em alinhamento com a

estratégia global da empresa. (Finch, 2004).

Nos ultimos dez anos, o processo de procurement foi transformado num recurso
estratégico sendo agora visto ndo apenas como um dos intervenientes estratégicos
na cadeia de valor, mas como um dos principais motores da cadeia de fornecimento.
Ha muitas razdes para sua popularidade, entre as quais as tendéncias da
globalizacéo, a énfase nos tempos de mercado, a concorréncia a base da qualidade
do produto, incerteza do cliente e da necessidade de reduzir os custos de base.
(Kalakota & Robinson, 2001).

Procurement é o termo mais frequentemente utilizado para se referir a compra de
bens e servicos para o funcionamento do dia-a-dia de um negocio. Procurement &
um elemento essencial na capacidade de qualquer organizagédo para que funcione

de forma eficaz e eficiente. (Steven R Leonard, 2000).

Através de uma bem gerida funcdo de procurement no negdcio, as organizacdes
podem ganhar inumeros beneficios. (Versendaal, Beukers & Batenburg. 2005)

identificam a importancia estratégica da funcéo de Procurement.
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A competitividade de uma empresa e o lucro sdo altamente dependentes da forma
como o procurement € tratado internamente. H4 uma influéncia directa sobre o lucro
porque o0 procurement representa uma grande parte dos custos de uma empresa. Ha
também uma influéncia indirecta sobre o lucro devido a grande parte dos custos
internos que afectam o que acontece na interface entre a empresa e 0S seus

fornecedores. (Gadde & Hakansson, 1998).

Com a ideia de que a funcdo de procurement tem a capacidade de influenciar
favoravelmente os lucros das empresas, o desenvolvimento funcional tem sido um
tema de grande interesse. Partindo da visao clerical e passiva dos anos 70, a fungéao
de procurement passou a desempenhar um papel pré-activo e estratégico
contribuindo, tanto quanto outras funcdes do negdcio, para a criagdo de vantagens
competitivas sustentaveis (Versendaal et al, 2005). Muitos autores defendem o facto
que tal vantagem significativa pode ser alcancada. (Porter, 1985; Cavinato, 1991,
Herberling, 1993)

7z

Tradicionalmente, a fungcdo corporativa do procurement € dividida em tarefas
estratégicas e operacionais. Considerando que as tarefas estratégicas incluem
actividades de sourcing, gestdo de fornecedores, e desenho e implementacdo de
procedimentos de compra, as tarefas operacionais abracam todas as actividades
orientadas para as transaccdes, em especial as ordens de compra (Hoppen et al,
2002).

O procurement engloba todas as actividades envolvidas na obtencdo de bens e

servigos e da gestdo da sua entrada numa organizacgéo (Segev et al, 1998).

A actividade de procurement numa qualquer organizacdo abarca todas as
actividades associadas ao processo de aquisicdo de bens ou servicos necessarios
para a realizagdo dos processos produtivos e de gestdo, que, por sua vez, levardo a
criacdo de valor acrescentado nos produtos e servicos que sao colocados no
mercado. O processo de procurement comeca geralmente quando o comprador
inicia a pesquisa dos concorrentes no mercado. Depois de descobrir o0s

fornecedores, é feita uma solicitacdo de propostas, cotagdes e informacgdes.
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Como o cliente procura o melhor fornecedor, o procurement procura o melhor

processo de negociacao com os fornecedores. (Dias, 2005).

11.3.1. O Procurement e a Aquisi¢cao

O procurement e a aquisicdo foram quase sempre utilizados alternadamente.
Contudo diferem significativamente no seu ambito uma vez que a aquisicao se refere
a compra de material e a todas as actividades associadas ao processo de compra.
As aquisicbes abordam apenas um aspecto relativamente menor que as empresas

enfrentam em relacdo aos problemas de procurement.

O procurement, por outro lado, tem um ambito mais vasto e esta associado as
requisicoes de compras, transporte, armazenagem e recep¢ao das mercadorias.
Estratégias recentes de procurement estdo focadas na reestruturacdo de todo o
processo de encomenda, em vez de focar em tarefas especificas dentro do
processo. Os novos modelos de procurement baseiam-se numa quase ideal
combinacdo entre a vantagem do volume, os contratos flexiveis e as valiosas

aliancas com os fornecedores. (Kalakota e Robinson, 2001)

(Croom, 2001) faz também a distingdo entre aquisicdo e procurement. No seu artigo
a aquisicdo foi classificada como sendo uma actividade perfeitamente delimitada e
virada para um fornecedor, enquanto que o procurement é definido como o processo
total envolvido na identificacdo, especificagcdo, coordenacdo e deliberacdo das
necessidades de recursos de uma organizacdo. Classificou a actividade de
aquisicdo como um subconjunto do procurement na cadeia de fornecimento.
(Croom, 2001).

Alguns autores portugueses identificam o procurement como o0 processo de
aprovisionamento que difere da aquisi¢cdo: aquisicdo é todo o acto de adquirir
(avaliacédo, transporte, pagamento, etc.), 0 aprovisionamento vai mais longe pois tem
por de tras a estratégia e as escolhas de fornecimento. Em suma o
aprovisionamento gere todo o ciclo entre a empresa e os fornecedores e 0s produtos

a adquirir, estando este conceito relacionado com a logistica de entrada. Designa-se
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como processo de aprovisionamento 0 processo que vai desde a entrada até ao
momento da produgédo. O aprovisionamento como processo integrado prevé um

novo modelo de relacdo e fornecimento com os fornecedores (Dias, 2005).

Nesta fase, é importante mencionar que, embora 0s termos procurement e compras
serem por vezes utilizados como sindbnimos, ndo correspondem exactamente ao
mesmo conceito. (Kalakota, Robinson, 2001) ressalva que o procurement em geral,
tem um significado mais amplo do que as compras. Procurement refere-se a
actividades envolvidas com a obtenc&o de itens a partir de um fornecedor, o que
inclui a compra, mas inclui também a logistica de entrada, tais como transporte e as
mercadorias em armazém. As actividades chave de procurement incluem a pesquisa
e especificacdo do produto pelo utilizador final, a compra por parte do comprador, o
pagamento de uma conta, e recepc¢ao e distribuicdo de bens dentro de um armazém
(Chaffey, 2004).

11.3.2. Procurement Directo e Indirecto

E comum distinguir o procurement directo do indirecto. As abordagens de compra
tém uma distingdo clara entre a aquisicdo de produtos directos, aqueles que séo
directamente incorporados nos produtos ou servicos finais da empresa, e 0s
indirectos, os que sdo utilizados nas actividades de suporte da empresa, como

material de escritério ou pec¢as de substituicdo para equipamentos produtivos.

Os primeiros sdo encarados como criticos para um bom desempenho da empresa e,
como tal, procuram-se estabelecer rela¢cdes proximas com os fornecedores destes
produtos e séo colocados recursos humanos qualificados na gestao desses mesmos
produtos, de modo a assegurar uma crescente qualidade no processo de aquisicao
e no produto adquirido. Os segundos séo tratados com base no preco de venda,
num mercado de oportunidade, ndo existindo uma relacdo duradoira para com o

fornecedor.

Claramente que o procurement indirecto ndo recebe as mesmas atencdes do

directo.
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As empresas compram um conjunto diversificado de produtos e servicos e as
compras podem ser classificadas em inputs de producdo e inputs de operacgdo. A
aguisicdo pode ser classificada em materiais directos e materiais indirectos. Os
inputs de producéo (material directo) sdo as matérias-primas e componentes que

vao directamente para um produto ou processo. (Kaplan e Sawhney, 2000)

O procurement directo refere-se a compra de bens e servicos que, imediatamente
entram num processo de producdo, como as pegas que sdo montadas num

automovel. (Gebauer & Segev, 1998)

Comparado aos bens e servicos directos, o procurement dos bens indirectos
abrange uma vasta gama de produtos, geralmente contém um numero maior de

clientes, e € muito menos previsivel no que diz respeito ao volume de compra e

frequéncia. (Hoppen et al, 2002)

11.3.3. Politica de Procurement

Vérias sdo as preocupacdes consideradas na construcdo de uma politica de
procurement. Exemplos disso sdo o grau de agregacdo desejavel das compras, 0s
ciclos de aprovacéo, a avaliacdo de fornecedores ou natureza dos bens e servigos

comprados.

E necessario também distinguir o método de compra. Ha bens e servigcos complexos,
com especificagcbes longas e detalhadas, com poucos fornecedores e muito
gualificados, e com frequéncia de compra reduzida. Estes processos exigem
interaccdo e avaliagdo mais prolongadas no tempo. Normalmente, sdo casos em
gue se recorre ao concurso por apresentacdo de proposta. Por outro lado, ha
aquisicdes que sdo apenas baseadas no preco, de produtos ou servicos com
especificacdes simples e muitas vezes técitas, e de contratacdo simples.

Normalmente ha muitos fornecedores possiveis e é elevada a frequéncia de compra.

De alguma maneira, o método de compra cruza-se com o0s tipos de produtos
directos e indirectos, sendo possivel, por exemplo, adquirir bens directos através de

uma compra simples.
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Outro problema comum € a calendarizacdo das compras. O Just-in-time (JIT) € um
sistema de sincronizacdo das compras de bens consumo, de modo a diminuir 0os
custos de armazenamento. O Just-in-time é muito utilizado por empresas japonesas,
mas amplamente adoptado por muitos fabricantes globais a partir da década de
1990, como é o caso da VW. (Cole, 2007).

O peso que o procurement assume nas organizacdes depende da variados factores,
como as caracteristicas do mercado no qual a empresa se abastece, 0 tipo de
produto e de dependéncia da empresa perante este, das politicas de aquisicdo em
vigor ou do volume de informagdo que € manipulado, entre outros. Cada mercado
apresenta a sua relacdo de poder entre fornecedores e clientes, fruto da escassez
do bem ou servico transaccionado e da fragmentacdo do tecido empresarial que
opera nesse mercado. O sector que actua com base no recurso natural que é o

petréleo tem praticas de procurement diferentes do sector alimentar.

Resulta desta constatacdo que a abordagem ao procurement ter4 que ser analisada

Caso a caso.

Em resumo, o procurement € normalmente responsavel pela identificacdo interna
das necessidades do cliente, a traducdo dessas necessidades em especificacoes, a
gestdo da entrega de bens e servicos e uma avaliacdo da satisfacdo dos clientes
internos com esses bens e servigos. Os outros elementos do processo envolvem a
comunicacdo com os fornecedores, os pedidos de propostas, a negociacdo de

precos, encomendas, entregas e facturacdo (Croom, Johnston, 2003).

11.3.4. Procurement PuUblico

Se o procurement se refere ao processo utilizado por uma organizagao para celebrar
contratos com fornecedores para a compra de bens e servigcos e ndo se limita a
processos de compra dos governos e do sector publico, sendo amplamente usado
para se referir a processos de aquisicdo de todas as organizacfes, incluindo

empresas privadas, o termo " procurement publico”, contudo, limita o ambito dos
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processos usados por governos e organizacdes do sector publico para compra de

bens, servigcos e outros empreendimentos.

O procurement privado e o procurement publico tém uma diferenca fundamental.
Enquanto uma empresa privada pode desejar ter um processo justo e aberto na
obtencdo do melhor preco possivel, o sector publico tem o dever para com 0s
cidaddos de usar procedimentos abertos e transparentes que permitem o escrutinio
da justica (Patel, 2005).

Consequentemente, um processo aberto de procurement publico devera procurar
assegurar que todos os fornecedores interessados estejam conscientes das
propostas, € que nenhum concorrente tenha nenhum tipo de vantagem, como por
exemplo, informacgdo interna. A transparéncia necessita de requerimentos claros e
sem ambiguidade para que a submissdo de propostas seja considerada e que a

avaliacao e atribuicdo de contratos siga um procedimento consistente e documental.

Segundo (Li & Géiser,2005).0s requerimentos devem de ser razodveis e capazes de
ir ao encontro de qualquer candidato qualificado e que os individuos responsaveis
pela avaliacdo ndo tenham nenhum interesse pessoal ou pecuniario no resultado.
Adicionalmente, o0s processos de procurement devem empenhar-se em ser
responsaveis na entrega de decisdes imediatas e comunicando-as a todas as partes

interessadas em tempo razoavel.

Fornecer feedback acerca dos orcamentos vencedores, € um indicador importante
de mercado que possibilita o ajuste continuo dos precos e assegura o mercado

competitivo.

Nalguns paises, como o Reino Unido, existe a preocupacdo de realizar um
procurement publico sustentével, processo pelo qual as organizacdes satisfazem as
suas necessidades de bens, servicos, obras e servicos publicos de forma a que
sejam gerados beneficios ndo s6 para a organizacdo, mas também para a
sociedade e a economia, a0 mesmo tempo que se minimizam o0s danos para o

ambiente.
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Esta forma de procurement deve considerar as consequéncias ambientais, sociais e
econOmicas de: design; utilizacdo de materiais ndo reciclaveis; métodos de fabrico e
producdo, prestacdo de servicos; logistica, distribuicdo, operacdo, manutencao,
reutilizacdo; opcdes de reciclagem, eliminacdo, e as capacidades dos reflectir estas

consequéncias ao longo da cadeia de fornecimento.

Outra componente importante nesta matéria é a questdo da competéncia. Alguns
especialistas em comércio, que defendem a aplicacdo do principio da né&o
discriminagéo e da adopg¢ao dos requisitos de transparéncia no ambito dos regime
comerciais, inclinam-se para uma definicdo internacional de procurement
sustentavel, com normas claras e procedimentos de aplicacdo que evitem a

discriminacgéao.

No entanto, existem diferencas consideraveis entre paises em termos de prioridades
ambientais, sociais e econdmicas, o que transforma em casos nacionais a definicdo
do procurement sustentavel, condicionado por rigorosas exigéncias de

transparéncia.

O procurement publico esta relacionado com a forma como as organizacdes do
sector publico contratualizam com os fornecedores os produtos e servigcos

necessarios para prestar servigos publicos. (Li & Géiser, 2005).

11.4. E-Procurement

O e-procurement € um dos espacos fundamentais da constru¢do da Sociedade da
Informacdo, muito em particular em Portugal, devido a atencdo que 0 governo
Portugués prestou a esta area nos seus planos de ac¢do, ao reconhecer a sua
importancia para a renovacdo da Administracdo Publica Portuguesa e dedicando-lhe

alguns dos seus projectos mais emblematicos.

Neste capitulo procura-se, por um lado, caracterizar 0 e-procurement, enquanto
forma electrénica de procurement, fazer o devido enquadramento histérico e discutir
0s beneficios e impactos associados associadas ao e-procurement, seja ele privado

ou publico, nos seus diversos modelos. E também importante abordar o tema da
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gestdo de cadeia de fornecimento e da cadeia de valor. Por ultimo foca-se a

importancia e os desafios do e-government na sua relagédo com o e-procurement.

Tradicionalmente, o procurement envolveu uma série de meios de comunicacao
para facilitar os processos entre as varias partes. Estes incluiram a utilizacdo do

correio, telefone e fax, EDI e, mais recentemente, e-mail e Internet.

Basicamente, o e-procurement significa que as comunicacdes electronicas sao
utilizadas para dar suporte a todas as operagfes que facilitem o processo de
procurement. (NECCC, 2002)

O E-procurement € um fenémeno novo, mas o que pretende atingir ndo é novo, indo
ao encontro da necessidade continua das empresas em melhorar a sua eficiéncia e

eficacia. (Neef, 2001, p: 58), da trés exemplos disso:

1. Em primeiro lugar, os sistemas de procurement continuam a tendéncia de
reducdo dos custos de transaccdo ao promover a automatizacdo de
processos, substituindo o trabalho humano pela tecnologia da informacéao;

2. Em segundo lugar E-Procurement facilita uma maior integracao;

Em terceiro lugar, e-procurement € um passo importante para o
desenvolvimento alargado da empresa, onde a cadeia de fornecimento se
transforma num processo continuo e ininterrupto que se estende do

comprador aos parceiros de venda”, incluindo actividades como:

Apresentacdo electronica das propostas;
Encomendas electronicas;

Sourcing pela Internet através de terceiros;

Correio electrénico entre compradores e vendedores;
Correio electrénico na gestédo de contratos;

Investigacdo nos mercados fornecedores, e

O O O O O o o

Integracao do procurement no ambito dos sistemas financeiro e de

inventario.

Ha alguns aspectos fundamentais que a empresas compradoras pretendem alcancar

quando se trata de compras. Estes incluem a reducdo do tempo gasto pelos
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trabalhadores a procura de um produto, servico ou fornecedor adequado, redugéo
do tempo e do custo de gestdo das compras, reducao dos tempos de ciclo, aumento
do volume de compras a alguns fornecedores preferenciais para obter melhores
precos e outras condi¢cdes, bem como limitar as escolhas a apenas um numero de

fornecedores pré-qualificados, para garantir a qualidade. (Bakowski, 2002)

Os Sistemas electronicos de procurement na sua esséncia reflectem o processo de
procurement pondo a disposicdo duas infra-estruturas distintas, mas interligadas

entre si:

» Processamento interno (através, por exemplo de intranets corporativas);
» Comunicacao externa com a base de fornecedores (através, por exemplo das

plataformas baseadas na Internet). (Croom, 2000)

O E-procurement tem sido objecto de muita investigagcdo, mas tem vindo a focar-se
no desenvolvimento de redes electronicas inter-organizacionais. (De Boer et al.,
2002)

O termo e-procurement resulta do suporte electréonico das actividades entre um
comprador e um fornecedor com recurso a tecnologias de informacédo e

comunicacao (Chaffey, 2004).

De acordo com (Rayport e Jaworski, 2002) o e-procurement pode ser entendido
como o uso de fungdes e servicos baseados na Internet (por exemplo gestdo de
catalogos, requisicdo, controle e aprovagdo, recebimento e processamento de
excepcao, processamentos financeiros e de pagamentos, logistica e gestdo da
cadeia de fornecimento), que permitem aos funcionarios de uma organizacéo
compradora adquirir bens e servigcos e, por outro lado permitem aos fornecedores
fazer a gestdo e comunicar de forma a dar cumprimento as ordens de compra que

Ihes sdo apresentadas.

49



herta

iﬂ/rwx\f{/n(/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet
(1

I1.4.1. Definicdo de E-Procurement

Desde os anos 1960 a literatura mais recente sobre o e-procurement é a relativa ao
electronic data interchange (EDI) - uma tecnologia que tem sido usada em
organizacdes desde essa data.

Um dos primeiros artigos sobre o assunto foi um documento de 1967, exaltando as
vantagens do EDI para compradores e vendedores no ambiente hospitalar. A maior
parte das discussdes sobre sistemas electronicos interorganizacionais na literatura
académica até meados de 1990 envolveu o intercambio electronico de dados. E
somente a partir da década de 1990 que existe uma mudanca no sentido da

discusséo sobre o uso da Internet para comércio electrénico. (Tonkin, 2003)

A idéia principal do e-procurement é incluir o utilizador final (requisitante), no
processo de procurement através de um catalogo electronico multifornecedores e
acabar com as lacunas processuais e informacdo redundante na cadeia de

fornecimento de bens indirectos. (Puschmann e Alt, 2005: P122-133)

(Knudsen, 2002), combinando a definicdo de procurement com a definicdo de e-
business produziu o seguinte definicdo e- procurement: e-procurement € a utilizagéo
das TIC (e da internet) para fins de procurement, incluindo quer as trocas entre as
partes mediadas pela tecnologia quer as actividades interorganizacionais que visam

facilitar esse intercambio. (Idem: P99)

E-procurement € uma forma de encontrar fornecedores e comprar bens e servigos
que se apoia em novas praticas, novas tecnologias e novos servicos acedidos
através da Internet. (McKie, 2001, P99)

E-procurement é a aquisicdo de bens ou servi¢os através da Internet e faz parte de
um plano estratégico global de procurement. Esse plano pode incluir sourcing
estratégico ou a racionalizacdo de fornecedores, a automatizacdo da cadeia de
fornecimento, e a participagdo em um ou mais mercados. Os produtos adquiridos
podem ser recursos operacionais (ndo produtivos) ou meios de producdo (matérias-

primas). (De Burca, Fynes e Marshall, 2005)
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E-procurement é definido como o comércio inter-empresas, onde a encomenda final

é colocada online. (Ibidem)

De acordo com (Chaffey, 2004), o e-procurement deve contribuir claramente para
melhorar o desempenho de cada um dos cinco direitos presentes no acto da

compra, que sao:

Ao melhor preco;
Entregue na hora certa;
De qualidade adequada:

Na quantidade adequada,;

ok~ 0N PE

A patrtir da fonte mais indicada.

O e-procurement é a integracao electronica e gestdo de todas as actividades de
procurement que contemplam pedidos de compras, autorizacdes, encomendas,

entregas e pagamentos entre um comprador e um fornecedor. (Chaffey, 2004)

Se utilizacdo do prefixo “e” na designacdo de uma actividade significa que essa
actividade recorre a algum tipo de tecnologia de informacéo para se suportar parcial
ou integralmente, entdo o e-procurement é anterior & vaga da Internet no mundo

empresarial.

E-procurement pode ser definido como a utilizacdo da Internet pelas organizacdes
para obter ou comprar bens e servigos, divulgar as suas necessidades, seleccionar
fornecedores, gerir servicos, organizar o cumprimento de contratos e efectuar

pagamentos (Toland, 2006).

O e-procurement é uma forma electronica de conduzir os processos de compra de
uma organizacdo, objectivando, entre outros, a reducdo dos custos, através da
eficiéncia operacional, e a integracdo da cadeia de fornecimentos, através das
facilidades de comunicacdo de dados. O aparecimento da Internet e a sua
divulgacdo na empresa permite movimentar todo o processo de compras para O

meio virtual, através do e-procurement (Dai & Kauffman, 2005).

Chaffey (2004) define o e-procurement como a integracdo electronica e gestao de

todas as actividades de aprovisionamento, incluindo requisicbes de compra,
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autorizagcbes, encomendas, entregas e pagamentos entre um comprador e um

fornecedor.
I1.4.2. Impacto do E-Procurement no Trabalho de Procurement

Mais recentemente houve uma mudanca na atitude em relacdo ao e-procurement e
ao e-business, em geral. Houve uma precipitacao inicial, e as empresas estao cada
vez mais conscientes e exigentes, preferindo assistir a casos de negécios sélidos e
exemplares, antes de aventurarem na ‘onda’ do e-procurement. A Internet ndo €
uma cura milagrosa para as organizagdes compradoras que funcionam
deficitariamente. (Van Weele, 2002).

As expectativas eram elevadas no final do século 20, mas hoje em dia parece que
as expectativas ndo se concretizaram plenamente. Muitos dos beneficios previstos
foram registados principalmente na melhoria da eficiéncia operacional, e também na
reducado dos custos de producdo. Os estudos seguintes indicaram que as poupancas
derivadas do aumento da eficiéncia operacional eram muito dificeis de conseguir.
Em vez disso, a adopcao de solucdes de e-procurement justificava-se pelo aumento

do efeito multiplicador. (Jodo, 2005).

Outro exemplo, no mesmo sentido, provou que ROl ® tem sido dificil de medir e as
iniciativas de e-procurement eram encaradas como projectos de infra-estruturas e
como facilitadores de negoécios (Arminas, 2001). Mesmo que alguns dos beneficios
operacionais ndo se tenham materializado, as tecnologias de informag¢ao continuam
a ser um elemento importante para que as compras tenham um papel mais
integrado e estratégico (Mentzer, 2001:232; Essig e Arnold, 2001:48), e também

para promover o sucesso das empresas, no seu todo. (Ellram e Zsidisin, 2002)

Também foi percebido que e-procurement sO por si gera poupancas ou valor
acrescentado, mas, para aproveitar plenamente o seu potencial, deve estar em

sintonia com a estratégia de sourcing. Muito frequentemente as aplicacdes de e-

® Return On Investment (ROI) é a relacao entre o dinheiro ganho ou perdido sobre um investimento
em relacdo a quantidade de dinheiro investido.
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procurement foram criadas para lidar com produtos de baixo valor, certamente
economizando custos processuais, mas acredita-se que o verdadeiro potencial
passa pelo material directo em conjugacdo com estratégias eficiente e eficazes de

sourcing. (Balchin, 2001)

O impacto do e-procurement sobre o desempenho do procurement néo foi
totalmente concretizado como se esperava. Existem, porém importantes e
promissoras caracteristicas do e-procurement, como a capacidade para melhorar a
partilha de informacdo, maior conectividade e melhorias na eficiéncia , que nao

devem ser menosprezadas.

As solucdes de E-procurement apresentam-se numa variedade de tipos e
configuracbes para atender as necessidades de praticamente todos os negoécios. A
economia actual tem colocado uma pressdo acrescida sobre os negoécios para
melhorar a produtividade e reduzir custos. Muitas organizagcdes chegaram a
conclusdo que uma forma eficaz de o conseguir é reforcando o papel dos seus
departamentos de compras empregando os seus funcionarios por forma a gerir
estrategicamente todo o processo de compras por inteiro. Uma solucédo de e-
procurement desempenha um papel fundamental na transicdo do e-procurement
para o procurement, simplificando o processo de aquisi¢cdes e disponibilizando a
informacdo necessaria para ajudar a tomada de decisdo de compras mais

inteligentes.

Segundo um relatério da (Cisco Systems, 2002) uma solucdo de e-procurement

efectivamente implementada possibilita:

* Reduzir a burocracia e os esfor¢os redundantes, melhorando a produtividade
e diminuindo os custos do processo de compra.

* Localizar fornecedores com os melhores precos e qualidade e agiliza as
negociacgdes e contratos.

e Tirar o maximo partido do poder de compra de uma empresa, permitindo-lhe
beneficiar de descontos de quantidade e garantir as compras a fornecedores
pré-seleccionados.

» Simplificar e automatizar as compras através de fornecedores criticos,

permitindo fazer encomendas mais precisas e oportunas.
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A principal concluséo do estudo da (Aberdeen Group, 2004), cujos resultados se

apresentam no Quadro 1, é que, apesar da euforia e precipitacdo iniciais o e-

procurement funciona realmente, causando grande impacto na melhoria dos

processos de requisicoes e nas abordagens de gestdo que visam controlar custos.

Area de Intervencéo Antes do e-procurement  Dppoisd 0 e-procurement
% de gastos fora dos contratos 38 % 14.2 %
Poupangas nos precos - 7.3 %
Ciclos de requisic6es-encomendas 20.4 dias 3.8 dias
Custos de requisicbes-encomendas $ 56 $ 23
% de gastos geridos pelo grupo de 56 % 69 %
procurement

Quadro 1 — Impacto do E-Procurement (AberdeenGroup, 2004)

Os entrevistados do estudo relatam melhorias significativas na reducdo dos gastos
totais geridos através do e-procurement, reducdo das despesas aprovadas, gestao

de fornecedores habilitados, adopc¢ao pelos utilizadores e na produtividade.

Uma das conclusdes mais convincentes do estudo de 2004 é a capacidade dos
utilizadores de e-procurement para controlar os gastos totais geridos atraves do e-

procurement, dentro das suas organizagoes.

O estudo considera os gastos totais geridos através do e-procurement como a
parcela dos gastos corporativos que sao originados e controlados pela organizacao
de procurement. As vantagens deste tipo de gestdo permitem alavancar os gastos e
a aplicacdo consistente de melhores praticas de mercado, custos, negociacdo e
meétodos adequados para cada categoria de despesa. (Em contraste, os gastos
geridos fora do e-procurement resultam geralmente na diminuicdo da alavancagem
de negociacao sem optimizacdo do mercado, o que resulta no aumento dos precos e

dos custos de gestao.)

Mais claramente, o e-procurement ndo é o Unico responsavel pelas melhorias na
reducdo dos gastos totais geridos através do e-procurement, mas os resultados do

estudo sugerem claramente que o e-procurement € um contributo fundamental para
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essas melhorias, uma vez que os lideres empresariais adoptantes do e-procurement

SA0 mais propensos a seguir esse tipo de gestéo.

11.4.3. Historia do E-Procurement

O E - Procurement € uma parte importante do e-business. A década de 90 marcou o
inicio de grandes avancos tecnoldgicos e muitas empresas comecaram a falar sobre
aplicacoes de Business to Business (B2B) e o e-procurement estava entre as
primeiras areas de negoécio a fazer uso da Internet e da World Wide Web numa
forma amigavel para o utilizador. Muitas empresas comecaram a implementar
estratégias de B2B que as integrassem no novo ambiente de negdécios e usufruir das

vantagens de fazer parte dos pioneiros.

Como esperado, muitas delas ndo conseguiram autosustentar-se a medida que se
precipitaram na 'onda’ do e-procurement com aplicacdes imaturas e sem estratégias
adequadas. No entanto, a emog¢&o e a poeira sobre o e-procurement parece ter
assentado e o valor do e-procurement tem aumentado muito nos ultimos dez anos.
"Os avancos em tecnologias de e-procurement juntamente com tecnologias
complementares, como o sourcing e gestao de contratos tém acelerado a adopc¢ao e

o valor do e-procurement” (Aberdeen Group, 2006).

Na ultima metade do século XX, houve uma revolugdo na industria como um
resultado do poder da aparente capacidade de crescimento continuado, velocidade e
funcionalidades dos computadores e microprocessadores (Chang, Yoon S, 2004).
Esta tendéncia influenciou a perspectiva das administracdes e dos trabalhadores
nas industrias, com novas capacidades de gestdo, planeamento e controle, design,
qualidade e apoio ao cliente. Surgiram novas aplicacbes e ferramentas e o0s
sistemas de informacdo emergiram para facilitar as empresas a integracdo dos

varios departamentos como design, procurement, producéo, vendas e financeiro.

Nas as maiores empresas, incluindo as empresas internacionais, surgiram novas
oportunidade oportunidades de ir ao encontro de novas exigéncias relativas aos
tempos de produto no mercado, resposta atempada as encomendas apenas no

prazo de entrega, e apoio ao cliente (Chang et al. 2004).
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A literatura mais recente sobre o0 e-procurement € a relativa a transferéncia
electréonica de dados, do inglés electronic data interchange (EDI) - uma tecnologia
gue tem sido usada nas organizacoes desde a década de 1960, (Millman, 1998). S6
a partir dos meados dos anos 1990 comecou a haver uma mudancga no sentido da
discussdo sobre o uso da Internet para o comércio electronico. Em tempos
contemporaneos, ainda se destaca o EDI como o principal meio de comércio
electronico. De acordo com (Neef, 2001), o surgimento de e-procurement néo é visto
apenas como uma melhoria das tecnologias de EDI, mas como uma forma eficaz de

realizar transaccfes de compra através da Internet.

O E-procurement comecou efectivamente no final dos anos 1990, quando varias
empresas startup de desenvolvimento de software, entre as quais a ‘Ariba’ e a
‘Commerce One’, comecaram a desenvolver um conjunto de aplicagbes que

possibilitaram aos vendedores a criacdo de catalogos electronicos (Neef, 2001).

Essa série de acontecimentos alterou drasticamente as actividades de compras e
transformou o processo de compra de uma actividade tactica para uma actividade
estratégica, eliminando as compras fora dos departamentos especializados para o

efeito.

eProcurement history
1999-2000

Peak of Inflated
Expectations

2003 onwards

Visibility

Slope of
Enlightenment

Plateau of
Productivity

Trough of

Disillusionment

'90s 2001-2002
Technology Carara s oot
Trigger ariner's Hyps Cycle

Time

Figura 3: Historia do E-Procurement (Dagg, 2005)

56



lherta

iﬂ/rwx\f{/n(/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

A Figura 3 ilustra o facto de que, inicialmente, existia um interesse extra em utilizar
0S meios electronicos para fazer negocios e o e-procurement foi uma das primeiras
areas de negocio a fazer uso da Internet na década de 1990, onde muitas empresas
quiseram fazer parte desta corrente tecnolégica. No entanto, o periodo de 1999 a
2000 mostra que as expectativas eram demasiado elevadas uma vez que era
necessario um reajustamento por parte dessas empresas para que a nova
tecnologia as servisse da melhor forma. Seguiu-se um periodo de desilusdo de
2001-2002 com expectativas defraudadas. A partir de 2003, temos assistido a uma
valorizagdo constante do e-procurement, enquanto instrumento auxiliar as empresas

nos seus negoécios.

O e-business trouxe a tona a importancia do procurement como uma funcéo
estratégica, uma vez que introduz o e-procurement, o qual pode alcancar niveis de
poupanca e outras vantagens com impacto directo no cliente. O e-procurement tem
sido objecto de muita investigacdo ao nivel de processos de negdcios ineficientes,
habitos de compra dissidentes e redundantes, sintomas de praticas de contratacao
pobres. O e-procurement ndo é apenas uma adi¢cdo de aspectos tecnoldgicos aos
contratos tradicionais, mas, antes, espelha o processo de aquisicdo através da
disponibilizacdo de duas infra-estruturas interligadas, que sado o0 processamento
interno (intranets corporativas) e o processamento das comunicacdes externas

(plataformas baseadas na Internet) (Croom, Johnston,2003).

A crescente importancia do e-procurement foi realcada por um relatério da
(Aberdeen, 2001) que demonstrou que cerca de 90% das empresas afirmaram que
tinham a intencdo de implementar um sistema de gestdo electrénica nos préximos
cinco anos, com a maioria a identificar reducdes de custos como objectivo
fundamental (Bocij & Greasley, 1999). A adopcdo de sistemas de compras
electronicas € necessario devido a necessidade de reduzir custos e incentivar as
compras em grandes quantidades, centralizando e limitando assim o numero de

contratos.
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11.4.4. Beneficios do E-Procurement

Ha alguns beneficios do e-procurement que estéo relacionados com a adopc¢éo da
Internet ou aplicacdes de e-business, enquanto que outros sdo apenas atribuidos a

implementagé&o do sistema de e-procurement, do mesmo modo.

As tecnologias da Internet podem reduzir os tempos e os custos de producédo e
aumentando o fluxo de informacdo como uma forma de integrar as diferentes
actividades da cadeia de valor. A Internet permite que o valor seja criado ao reunir,
organizar, seleccionar, sintetizar e distribuir informacéo. (Chaffey, 2004: 256). A
agregacao por si sO pode gerar poupancas de 5 a 10 por cento, sem incluir outros
processos relacionados com a poupanca. Embora o comércio electronico ndo seja
necessario para a agregacao, faz com que esta seja mais facil, mais rapida e mais
barata (Andrew, 2001).

Para muitas empresas, o maior beneficio do comércio electronico ndo provém de
precos mais baixos, mas de novos niveis de colaboragéo ao longo de toda a cadeia
de valor, desde o desenvolvimento do produto através da producéo e distribuicdo a
gestdo do relacionamento com os clientes. A capacidade de usar ferramentas de
comeércio electronico, a fim de colaborar com os fornecedores, distribuidores e
clientes em todas estas actividades ajudam a determinar os vencedores no futuro
.(Idem: P6)

Chaffey (2004), classificou os beneficios de adopcdo do e-business em beneficios

tangiveis e beneficios intangiveis, como se apresenta de seguida:
Os beneficios tangiveis:

e Aumento nas vendas de novas vendas dando origem a um aumento das
receitas de:
o Novos clientes, novos mercados;
o Clientes existentes (segundas vendas);
o Clientes existentes (vendas cruzadas).
* Reducao de custos de marketing a partir de:

0 Reducao do tempo de servico ao cliente;
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o Vendas Online;
0 Reducao nos custos de impresséao e distribuicdo em comunicacdes de
marketing.
* Reducgdes nos custos da cadeia de fornecimento, a partir de:
0 Reducéo dos niveis de inventério;
o O aumento da concorréncia nos fornecedores;
o Menor tempo de ciclo de encomenda.
* Reducdes de custos administrativos através de processos de negocios de
rotina mais eficientes, como o0 recrutamento, pagamento de facturas e

autorizacao de férias.
Beneficios intangiveis:

» Comunicacao através de uma imagem corporativa;

» Fortalecimento da marca;

* Comunicag¢des de marketing mais rapidas e maior agilidade;

» Ciclo de desenvolvimento de produtos mais céleres que permitam uma
resposta mais rapida as necessidades do mercado;

* Ir ao encontro das expectativas dos clientes para ter um web site;

» Identificar novos parceiros, e dar melhor suporte aos parceiros existentes;

* Melhor gestédo de informacdes de marketing e de informacdes de clientes;

* Melhor feedback dos clientes sobre os produtos.

O e-business é destinado a melhorar a competitividade de uma organizacao atraves
da implantacdo de informacéo inovadora e tecnologia de comunicacées em toda a

organizacéo e fora dela, através de links para parceiros e clientes. (Chaffey, 2004)

Através do uso da tecnologia e de processo de e-procurement, as empresas tém a
oportunidade de reduzir o custo do processo de procurement, aceder a uma mais
vasta gama de fornecedores a precos mais baixos, e influenciar os funcionérios para
participarem mais activamente nas politicas e praticas do procurement corporativo.
(McKie, 2001).

Uma série de custos envolvidos no processo de procurement sdo apresentados por
McKie (2001: P99) como se descreve:

59



lherta

iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

* Recrutamento interno para os departamentos de compras;

» Compras dissidentes pelos funcionarios;

* Formuléarios em papel, manuseio e armazenamento;

« O tempo necessario para desempenhar tarefas de procurement;
» Atrasos no processo de procurement;

» Gestao das vias de correspondéncia;

» Verificacdo de cortes para pagar aos fornecedores;

Até a data, mais ou menos todos os estudos sobre o0 e-procurement relatam grandes
eficiéncias em relacdo ao processo e custos do procurement. (Puschmann e Alt,
2005).

Antes da introducdo do e-procurement, os compradores tinham de lidar
frequentemente com transaccfes individuais e negociar com os fornecedores,
converter ordens de aquisicdo em ordens de compra, lidar com listas e garantir a
correcta alocacao das facturas recebidas. Na carga de trabalho operacional, os
aspectos estratégicos eram negligenciadas e os compradores tinham pouca

influéncia sobre a escolha dos fornecedores e dos produtos comprados.

O seu poder de negociacédo era limitado uma vez que a decisdo de compra era
tomada pelo requerente ou autorizador e ndo pelo departamento de compras. O
requisitante era uma peca central, com todas as actividades decorrentes a partir dele
(ver Figura 4).

Farnecedoar Fornecedar

T Aquiigia
Aquisicio
e o cedor
/f:mﬁ\
Requisitante Forue caaar @ Foree cedor
\E—P_I‘CGI relnﬂt/

I

TT— Forue cedor

Farnecedoar Fornecedar —_—

Figura 4 — Passagem da gestdo de transaccdes para a  gestdo de fornecedores (Adaptado de
Puschmann & Alt, 2005)
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O e-Procurement permite as organizagfes descentralizar 0s processos operacionais
de procurement e centralizar os processos estratégicos, como resultado da maior
transparéncia na cadeia de fornecimento proporcionada pelos sistemas de

procurement electrénico.

Segundo (Puschmann & Alt, 2005), os beneficios do e-procurement dividem-se em
duas grandes categorias: eficiéncia e eficacia. A primeira incide sobre 0s processos,
produtos e poupanca de inventario, conforme a Figura 5, a segunda na gestao pro-
activa dos principais dados e decisbes de compra de maior qualidade dentro das
organizagoes.

30 4 O Alto
O Médio
OBaixo
B Nulo

Poupangas Poupangas Poupangas no
nos Processos hos produtos imventario

Figura 5 — Poupancgas potenciais do e-procurement (P uschmann & Alt, 2005)

Quanto mais complicado for o processo do antigo procurement baseado em papel,
com etapas de autorizacdo e excep¢des, maior a poupancga sera na adopcao do e-

procurement.

Para aproveitar estas potencialidades, o processo de procurement necessita de ser
redesenhado. Nas boas praticas, a renovacao é focada em:

* Reducéo ou eliminagéo de etapas de autorizacao;
* Regulamento de excepc¢des a um grau limitado, no inicio;

* Eliminacao do papel,
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* Integracao dos fornecedores em toda a cadeia do processo, e
» Apreciacdo do processo completo, da pesquisa de produtos a facturacdo
(Ibidem).

Dada a intensa publicidade em torno do impacto do e-procurement, Croom (2001)

define quatro beneficios principais do e-procurement, como se descreve:

* Desempenho Financeiro, mas néo tao 'sensacionalistas’' como amplamente
promovidos na imprensa,;

* Melhor fluxo de informacdes;

» Melhoria das comunicacdes internas e externas;

* Melhorias no planeamento e controle.

De seguida, concluiu, que uma das principais preocupacfes é a aparente falta de
consciéncia para a existéncia de uma estratégia clara das implicacdes e beneficios

do e-procurement (Croom, 2001).

Os beneficios alcancados através de iniciativas bem sucedidas de e-procurement
incluem redugéo de custos, melhoria na informagédo, aumento da eficiéncia,
abordagem ‘self-service’, gestdo integrada de fornecedores e uso estratégico do
pessoal das compras. (Ernst & Young, 2001; De Burca, Fynes e Marshall, 2005)

Outro conjunto de beneficios é dado por Chaffey (2004: 295) como se descreve de

seguida:

* Reducéo do tempo de ciclo e de custos das compras;

» O reforco do controle orcamental (obtido através de regras para limitar os
gastos e melhoria dos relatérios);

* Eliminacdo de erros administrativos (corrigir erros € tradicionalmente uma
importante parte da carga de trabalho de um comprador);

* Aumentar a produtividade dos compradores (permitindo-lhes concentrar-se
em questdes estratégicas de compra);

* Reducdo dos precos de produtos através da padronizacdo e consolidacao

das compras;
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e Melhorar a gestdo da informacdo (melhor acesso aos precos a partir de
fornecedores alternativos e resumos das despesas);

e Melhorar o processo de pagamento (iSso ndo costuma ocorrer uma vez que
actualmente o pagamento nem sempre é integrado nos sistemas de e-

procurement).

(Shaw & Subramaniam, 2002) estudaram o valor do procurement electrénico para

uma organizacao e propuseram uma formula para medir o valor de e-procurement:

Valor do E-Procurement = Beneficios no Pre¢co + Bene  ficios nos Custos de
Transaccao - Custos com a Tecnologia

Os beneficios no preco derivam do potencial de reducdo de precos em relacado ao
preco médio de mercado, enquanto os beneficios nos custos de transacc¢ao resultam
de poupancas em pesquisa, negociacado e contratacdo, e custos de coordenacéo.
Os custos com a tecnologia estdo envolvidos na escolha e utilizagcdo de um sistema
especifico de procurement, incluindo os custos da mudanca e o comportamento
oportunista por parte dos fornecedores contratados. Estes custos sdo compensados
pela extenséo da protec¢ao da incerteza. (Shaw & Subramaniam, 2002)

Os potenciais beneficios e caracteristicas do e-procurement, especialmente para
bens e servigos indirectos, sdo descritos e comprovados num grande numero de
artigos e estudos (Eyholzer & Hunziker, 2000; Gebauer e Segev, 1998). As
principais conclusdes sdo que o e-procurement descentraliza as tarefas operacionais
e centraliza 0os processos estratégicos de procurement. Isso elimina as compras
dissidentes (maverick buying) e reduz os custos de transacc¢ao (por exemplo,
diminuindo os tempos de processo e descontinuidades na comunicagdo ou
reduzindo os custos com o pessoal) (Dittler, 2000) e os custos de aquisi¢cado (por
exemplo, através de agrupamento de efeitos e / ou uma reducdo do numero de
fornecedores) (Arthur Andersen, 2000; Dolmetsch, 2000; Wirtz, 2001).

De acordo com (Wyld, 2004), ha uma infinidade de literatura defendendo os
beneficios de uma solucéo de e-procurement. Estes beneficios seriam identificados

como condutores de qualquer solucao importante e incluem:
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* Reducéo de precos;

e Melhorias no cumprimento dos contratos;

* Reducéo dos tempos de ciclo;

* Reducéo de custos de administracao;

» Melhorias na gestédo de inventario;

* Melhorias na deteccéo das necessidades do cliente;
* Melhorias na visibilidade da cadeia de fornecimento;
* Reducao de custos operacionais e de inventario;

* Maior precisao na capacidade de producao;

* Melhor tomada de deciséo e,

* Melhorias na inteligéncia de mercado.
[1.4.4.1. Beneficios no Preco

Segundo (Shaw, 2004), os beneficios no preco resultam de um aumento da
capacidade de gestdo de procura dos sistemas de e-procurement. Os sistemas
baseados na Web disponibilizam uma visibilidade centralizada e mais precisa do
procurement global da empresa para toda a gama de produtos e servi¢os. I1sso ajuda
a consolidar a procura ao nivel empresarial e negociar precos mais baixos com 0s
fornecedores. Usando uma funcdo de procura, os beneficios no preco sé&o
calculados como a diferenca entre o preco mais baixo negociado e preco médio de
mercado para um produto (ou categoria de produtos). (Shaw & Subramaniam, 2002)
Os custos de procurement sdo reduzidos através de poupancas na pesquisa e
aumento da concorréncia de precos entre os fornecedores (Croom & Johnston,
2003).

11.4.4.2. Reducado dos Tempos de Ciclo

Segundo NECCC (2002) o e-procurement permite reduzir os recursos actualmente
envolvidos em papel e nos processos manuais de procurement através da melhoria

dos processos de pagamento e diminuicdo dos tempos de ciclo.

Workflow - da elaboragéo da requisicdo de compra ao pagamento pode ser gerido
electronicamente através de processos de e-procurement, reduzindo erros e

processando o tempo. Estas eficiéncias permitem tempos de ciclo reduzidos. O

64



herta

iﬂ/rwx\f{/n(/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet
(1

(Aberdeen Group, 2004) estima que o tempo seja economizado em 70 por cento, 0
que permite a reducdo dos niveis de inventario, resultando em economia de custos
adicionais através de melhorias no fluxo de caixa e diminuicdo nos custos de

transporte e inventario. (Ernst & Young, N.D.)
[1.4.4.3. Reducéo dos Custos de Transaccao e Admini  stracéo

Os esforgcos (tempo, dinheiro e recursos humanos) gastos na realizacdo de troca
tornam-se custos de transaccdo (custos de processo ou de administracdao). A
existéncia de custos de transac¢ado indica uma perda de tempo e esforgos de
pessoal em actividades sem valor acerscentado, como a de entrada de dados e
correccao de erros na papelada. A reducdo dos custos de transaccado € um dos

beneficios mais atraentes para a adopgéo do e-procurement. (Nam, 1998)

Segundo (Shaw & Subramaniam, 2002), os beneficios nos custos de transaccéo
resultam das poupanc¢as na pesquisa, na negociacao e contratacdo, e nos custos de

coordenagao.

A Reducao dos custos de administracdo inicia-se com a reducéo do tempo e / ou 0
namero de pessoas necessarias para processar requisicées de compra. (Aberdeen
Group, 2001)

[1.4.4.4. Melhorias na Deteccdo das Necessidades do  Cliente e na

Visibilidade da Cadeia de Fornecimento

As empresas que fizeram a integracdo bem sucedida do E-Business nas suas
operacbes podem beneficiar de toda a gama de vantagens que o E-Business
oferece, incluindo o fortalecimento das relagdes com os clientes, distribuidores,

retalhistas, fornecedores e parceiros de negécios. (PricewaterhouseCoopers, 2002)

O e-Procurement permite as empresas descentralizar os processos operacionais de
procurement e centralizar os processos de aquisicdo estratégicos, como resultado
da maior transparéncia da cadeia de fornecimentos proporcionada pelos sistemas de

e-procurement. (Puschmann & Alt, 2005).
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[1.4.4.5. Reducéo de custos operacionais e de inven  téario

Segundo (Puschmann & Alt, 2005), os beneficios de eficiéncia do e-Procurement
consistem nas poupancas em processos, produtos e inventario. Através da adopcao
de e-business, as reducdes de custos na cadeia de fornecimento vém de reducéo
dos niveis de inventario, aumento da concorréncia entre fornecedores e reducédo dos

tempos de ciclo das encomendas (Chaffey, 2004).

O comprador ird obter eficiéncia operacional através da implementacdo do sistema
de e-procurement sob a forma de reducédo de custos de inventario e de encomenda,
e estes ganhos de eficiéncia aumentam com o numero de fornecedores que entram
na rede (Dai & Kauffman, 2005).

11.4.4.6. Melhor tomada de decisdo

Segundo a (NECCC, 2002) o e-procurement permite melhorias na auditoria,
prestacao de contas de forma automatica e controle do processo do inicio ao fim, em

paralelo com relatérios mais sofisticados que auxiliam na tomada de decisao.

Os beneficios de eficiéncia do e-procurement incluem a gestdo pro-activa dos
principais dados e decisdes de compra de maior qualidade dentro das organizacodes.
(Puschmann & Alt, 2005)

A troca de informacg®es criticas traz uma maior compreensdo e valor para todos os
intervenientes, acrescentando a necessidade de empenho, mas que oferecendo

vantagens competitivas significativas. (PricewaterhouseCoopers, 2002)

I1.4.5. Impacto Financeiro do E-Procurement

O e-business tem desempenhado um papel muito importante ao destacar a
importancia do procurement enquanto questao estratégica. Com a introducdo do e-
procurement, muitos beneficios podem ser realizados, tais como reducdes de custos

gue podem ter um impacto directo sobre o cliente.
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Acredita-se gue o0s investimentos em e-procurement sao recuperados através de
uma combinacao entre a reducdo dos custos de transacg¢éo e diminuicdo dos pregos
de compra (Evans & Wurster, 2000; McManus, 2002). A reducdo nos custos de
transaccao é conseguida, por exemplo, pela reducédo dos custos de processamento
(Zsidisin & Ellram, 2001); reducdo dos erros de transmissdo (Croom, Johnston,
2003); diminuicao do ciclo de vida (Osmonbekov et al., 2002; Lancioni et al., 2000);
documentacédo electronica e de poupancas nas pesquisas (Evans & Wurster, 2001;

Croom, Brandon-Jones, 2006).

A diminuicdo dos precos de compra € conseguida pela poupanca na pesquisa de
fornecedores (Evans & Wurster, 2001), a reducédo na variedade de bens e servicos
(Croom, 2000); agregacao dos requisitos (Croom, Johnston, 2003); menores custos
de pesquisa (Croom, Brandon-Jones, 2006) e a reducdo dos gastos dissidentes
(maverick spending) (De Boer et al., 2002; Croom, Johnston, 2003). Poucos estudos
examinaram a questao da qualidade do e-procurement na perspectiva dos servicos
internos. As percepcfes da qualidade do e-procurement sdo importantes, porque
sem 0 apoio e o respeito de clientes internos, o sistema sera utilizado de forma
ineficiente, limitando assim o potencial de redugao de custos de transacgao e pregos

de aquisicdo mais baixos.

11.4.6. Barreiras ao E-Procurement

Num estudo realizado pelo (Economist Intelligence Unit, 2004) os principais
obstaculos ao sucesso do e-business sdo do foro interno. As maiores barreiras
identificadas foram a necessidade de fazer a reengenharia dos processos de
negécios (citado por 58 por cento como muito significativo), a falta de competéncias
em e-business (50 por cento) e a falta de integracdo entre sistemas front-end e e
back-end (45 por cento) (Ernst & Young, 2001: P4)

Mesmo que a Internet possa dar a impressao de ser possivel trocar rapidamente de
fornecedores, dois tercos dos entrevistados reiteraram a necessidade de construir
relacionamentos de confianca com os fornecedores antes de utilizar a Internet para
trocas comerciais (Chaffey, 2004: P298).
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A introducdo do e-procurement implica grandes mudangas, muitas vezes
aparentemente contrarias a cultura corporativa, que na maioria das organizacdes

passa por capacitar unidades de negocio locais.

Segundo um relatério da (Buylt, 2002) os principais cuidados a ter num processo de

iImplementacg&o de e-procurement séo:

* Necessidade de um patrocinio executivo visivel;

* Motivar os utilizadores finais para a adopc¢éo dos novos sistemas;

* Reengenharia de processos internos e lidar com as diferencas culturais multi-
empresas;

» [Esforco para evitar ser seduzido pela tecnologia.

Existem, naturalmente, muitas barreiras para a adopcdo e implementacéo do e-
procurement, entre as quais 0S custos e a integracdo de sistemas, que sao
mencionadas no estudos de (Croom, 2003 e 2005). Ele identificou e classificou os

impedimentos para a implementacéo do e-procurement por ordem de importancia.

Ao apresentar os dados (Croom, 2003 e 2005) destacou o nivel de concordancia e
discordancia com os cinco obstaculos identificados. Como é demonstrado no
Quadro 2, apenas no caso do primeiro item - 0s custos de desenvolvimento - havia

uma auséncia de discordancia com os critérios identificados como um impedimento

Barreiras Concordéancia (%) Discordancia (%)
Custos de desenvolvimento 49.4

Integracao de Sistemas 35.3 27.1
Cultura 34.1 28.2
Prazo de Desenvolvimento 22.4 38.8
Questdes de Seguranca 16.5 447

Quadro 2 — Principais barreiras para a adopcdo do e  -procurement (Adaptado de Croom, 2003 e
2005)

Um inquérito da (PricewaterhouseCoopers, 2002) a 400 altos dirigentes
empresariais europeus indica que as preocupacdes de seguranca e falta de fé em
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parceiros comerciais sao 0S mais significativos factores de contencdo do e-
procurement (Chaffey 2004), o que ndo € confirmado pelos estudos de (Croom,
2001 e 2005).

Outro ponto de vista sobre o risco associado ao e-procurement é que este é aplicado
de maneira uniforme, ndo diferindo em nada entre os diferentes fornecedores
(Knudsen & Lindroth, 2000). Se todas as compras tradicionais da empresa foram
feitas na Web utilizando os leildes invertidos para qualquer tipo de bens, o resultado

nao sera, provavelmente, muito satisfatorio.

Dai que o maior risco ndo estad na tecnologia em si, mas na aplicacdo imperfeita

dessa tecnologia.

Outros riscos sao a limitacdo geografica, cultural e organizacional do negdcio (Avery,
2002). Também as maiores despesas decorrentes da aplicacdo do e-procurement

sao as de software e licencas. (Ware, 2002)
Um resumo das barreiras identificadas na literatura € mostrado de seguida:

* Seguranca das transaccOes (Gebaur et al, 1998; PricewaterhouseCoopers,
2002; Boston Consulting, 2002);

e Falta de e-procurement nos fornecedores (PricewaterhouseCoopers, 2002;
Gebauer et al, 1998;Boston Consulting, 2002);

e Alto custo da tecnologia (PricewaterhouseCoopers, 2002);

» Falta de enquadramento legal (PricewaterhouseCoopers, 2002);

» Falta de conhecimentos técnicos (PricewaterhouseCoopers, 2002);

* Falta de conhecimento em e-Procurement (PricewaterhouseCoopers, 2002,
Gebauer et al, 1998; Boston Consulting, 2002);

* Falta de identificacéo de beneficio empresariais reais
(PricewaterhouseCoopers, 2002; Gebauer et al, 1998; Boston Consulting,
2002);

» Falta de normas de intercambio de dados (PricewaterhouseCoopers, 2002);

» Falta de relagdes comerciais com os fornecedores (PricewaterhouseCoopers,
2002).
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Com a implementagcdo de um determinado tipo de sistema, a empresa

essencialmente fecha-se numa solugéo tecnoldgica e incorre em custos de mudanca

para que as suas transacc¢des assentem num diferente modelo de procurement.

Assim, esses custos acabam por reduzir a extensdo dos beneficios obtidos com a

utilizacdo de um sistema de procurement especifico, baseado na Web. No entanto,

esta dependéncia também protege a empresa compradora de custos derivados de

incerteza no mercado de fornecimento.

No relatério de (AberdeenGroup, 2004) foram identificadas as barreiras para a

adopcao de e-Procurement de sucesso:

Alto custo: os primeiros sistemas de e-Procurement custaram cerca de US $ 1
milhdo, em meédia, a realizar, incluindo licenciamento, implementacéo, e as
taxas de manutencdo do primeiro ano pagas ao fornecedor independente de
software;

Longos ciclos de implementacédo: as implantacdes e-Procurement levam entre
9 meses e 13 meses para serem concluidas, em média;

Modelo de distribuicdo dispendioso: os primeiros sistemas de e-Procurement
eram aplicacdes baseadas em premissas que exigiam recursos significativos
para implementar e manter;

Deficitaria activacéo de fornecedores: O principal obstaculo ao sucesso do e-
Procurement tem sido a incapacidade das organizacOes para efectivamente
agregar e gerir o conteudo dos catalogos de fornecedores;

Suporte limitado ao cumprimento: A maioria das solucdes de e-Procurement
focou-se na automatizacdo dos ciclos front-end de procura e encomenda,
negligenciando o apoio a processos criticos de back-end como a gestdo de
fornecedores, ‘sourcing’, atendimento de pedidos e de consolidacao

financeira.

Um resumo das barreiras ao e-procurement aparece identificado por (Wyld, 2004):

Inadequada infra-estrutura tecnoldgica da empresa,;
Inadequada infra-estrutura tecnoldgica dos parceiros;

Falta de pessoal qualificado;
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» Falta de integracdo com os parceiros do negocio;

e Cultura da Empresa;

* Processos de negocio inadequados para suportar o e-Procurement;
* Regulamentacao e controle legal;

* Seguranca;

» Cooperacao entre parceiros do negocio;

* Solucdes de e-procurement inadequadas,

» Falta de apoio da gestéao de topo.

De seguida explicam-se mais detalhadamente as razdes apontadas por (Wyld,
2004):

Inadequada infra-estrutura tecnolégica da empresa

(Payne, 1992) afirmou que as PME nos paises em desenvolvimento enfrentam mais
desafios quando tentam extrair beneficios com o comércio electronico do que as
empresas nos paises desenvolvidos. Este contexto inclui restricbes relacionadas
com a infra-estrutura tecnologica (acesso e precos), leis e regulamentacéo, sistemas
de logistica limitados (estradas, transporte ferroviario e aéreo), entre outros.

A competitividade e sofisticacéo das redes de telecomunicacdes podem afectar as
opcbes de comércio electronico disponiveis para as empresas e as adaptacdes (por
exemplo, a partilha de pontos de acesso, utilizacdo do acesso por satélite) que serdo

necessarias.

Igualmente importantes e criticos podem ser 0s constrangimentos legais e
regulamentares existentes, ou a falta destes. Estes podem variar da tributacéo e
questbes de cambio a transparéncia e a eficiéncia dos servicos aduaneiros, ou

mesmo a forma como o sector bancario € regulado. (Payne, 1992)

Inadequada infra-estrutura tecnoldgica dos parceiro S

As dificuldades de integracdo dos sistemas internos e dos sistemas proprietarios dos
fornecedores foram vistas como um importante obstaculo para uma maior integracéo
da cadeia de fornecimento. Em particular, a disponibilidade e capacidade do
fornecedor foi sentida por muitos como o principal constrangimento, especialmente

qguando a base dos fornecedores eram PME.
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Esta integracéo era vista como fundamental para melhorar o controlo e coordenacao
do fluxo de materiais através da cadeia, pois para além da maioria dos pequenos
fornecedores ndo disporem ainda da infra-estrutura tecnoldgica necessaria, mesmo
os grandes fornecedores tinham niveis muito diferentes de compatibilidade em areas

como integragéo de bases de dados e utilizagdo do XML. (Croom, 2005)

A infra-estrutura tecnoldgica, especialmente em relacdo aos parceiros de
procurement, € considerada uma das principais barreiras para 0 e-procurement.
(Stein & Hawking, 2002)

Baseado no estudo de Hoppen et al um dos principais entraves ao e-procurement
para bens e servicos directos € a existéncia insuficiente de sistemas por parte dos

parceiros de negocio. (Hoppen et al, 2002)

Falta de pessoal qualificado

A falta de conhecimentos técnicos foi identificado como o maior entrave ao e-
procurement, seguido de perto pela falta de viabilidade nos produtos e servicos.
(Tranmit, ND)

A necessidade de pessoal qualificado a todos os niveis para a transformacdo em E-
Business também foi reconhecida pela (PricewaterhouseCoopers, 2002) como um

factor importante para o sucesso. Como tantas outras " e-solutions " a falta de
pessoal qualificado € também considerado um impedimento grave. (Stein &

Hawking, 2002)

Falta de integracdo com os parceiros do negocio

Uma pesquisa da (PricewaterhouseCoopers, 1999) a 400 altos dirigentes
empresariais europeus indica que as preocupacdes de seguranca e falta de fé em
parceiros comerciais sao 0s mais significativos factores de contengao e-procurement
(Chaffey 2004: P298) O ambito de operacbes B2B vai além da “Empresa
Compradora” e estende-se até ao conceito de "Empresa Estendida”, para incluir
todos os fornecedores e outros parceiros de negécios. Contudo, nem todos o0s
parceiros comerciais possuem as mesmas caracteristicas na adop¢do do e-

procurement.
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Do ponto de vista da empresa, as unidades de negdécios e os fornecedores sdo 0s
dois participantes mais importantes no sistema de e-procurement. Os fornecedores
sdo resistentes ao procurement baseado na Internet, uma vez que antecipam uma
concorréncia feroz e precisam de fortes incentivos para disponibilizar os seus
catalogo e processo na Web. O valor potencial do sistema ndo pode ser realizado a
menos que quer os utilizadores, quer os fornecedores participem no sistema (Shaw
& Subramaniam, 2002)

Cultura da Empresa

Os aspectos culturais, quer nas organizacbes compradoras quer nou seus
fornecedores sé@o reconhecidos como uma barreira pertinente em diversos estudos.
Segundo a (PricewaterhouseCoopers, 2002), um dos requisitos iniciais para
adopcao do e-business é o entendimento de que se trata de uma area em evolucao,
0O que exigira um investimento futuro e uma atencdo constante aos
desenvolvimentos. Por outras palavras, a organizacédo deve ser transformada numa
entidade virada para a mudanca, com uma cultura que admite alteracdes frequentes
e onde todos os desenvolvimentos sao dignos de analise para os beneficios que
podem proporcionar. (PricewaterhouseCoopers, 2002)

Processos de negocio inadequados para suportar o e- Procurement
A necessidade de proceder a reengenharia dos processos de negdcio € vista como
uma das maiores barreiras identificadas num estudo sobre os principais obstaculos

ao sucesso de e-business. (Ernst & Young, 2001: P4)

As organizagbes optam cada vez mais por abordagens passo-a-passo, inicialmente
fazendo a compreensdo e reengenharia de seus processos de compra e, em
seguida, encontrando a solucdo correcta que responda as suas necessidades. Os
obstaculos individuais destacaram a necessidade de identificar claramente os

processos antes de definir uma solugéo técnica. (Tranmit, 2002)

Regulamentacao e controle legal

As questbes legais e regulamentares, como jurisdicdes conflituantes, impostos e
direitos intelectuais e de propriedade e questdes de seguranca, tais como a
confidencialidade dos dados, privacidade, fraude e espionagem industrial, sao
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porventura os desafios mais importantes enfrentados pelas empresas que
contemplam o E-Business. (PricewaterhouseCoopers, 2002)

Seguranca
(Min & Galle, 1999) quando solicitados a classificar a gravidade dos obstaculos que
podem prejudicar efectivamente as aquisicbes baseadas na Internet, afirmaram que
0 mais serio obstaculo a este modelo de comércio € a falta de seguranca das
transaccOes. Este resultado é consistente com a crenca geral de que a Internet é
mais vulneravel a problemas de seguranca que o EDI. Outros obstaculos indicados
sao: (Min & Galle, 1999)

* Receio de fraudes na Internet;

» Falta de Apoio a Gestao;

* Fraca Infra-estruturas de telecomunicacgoes;

» Custos de Investimento na Internet;

» Falta de preparacdo da empresa compradora para 0s avangos tecnologicos;

* Aspectos legais das transacc¢oes pela Internet.

Solugbes de e-procurement inadequadas
A falta de oferta adequada € uma das barreiras apontadas por (Tanmit, 2002) ao e-

procurement.

Assim, o factor mais importante que esta a atrasar 0 progresso para 0 e-

Procurement € a integracao técnica. (Tranmit, 2002).

A maioria das solugdes de e-Procurement concentram-se em automatizar os ciclos
front-end, proporcionando pouco, ou henhum apoio aos back-end mais criticos como
gestdo de fornecedores, sourcing, atendimento de pedidos, e consolidacéo
financeira. (Aberdeen, 2004).

Segundo a (Ernst & Young, 2001), um dos maiores obstaculos ao sucesso do e-

business ¢é a falta de integracéo entre os sistemas front e back-end.
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Falta de apoio da gestéao de topo
Quando se embarca numa transformagdo para o E-Business, € essencial
compreender a necessidade do apoio da gestdo ao mais alto nivel, para obter

SuUcCesso0.

As iniciativas de E-Business devem ser orientadas aos negocios e envolver gestores
de topo. Na verdade, para serem eficazes, estas iniciativas devem ser integradas
nas estratégias, estruturas e sistemas actuais da empresa e o seu sucesso depende
de decisdes estratégicas que garantam o alinhamento a longo prazo da visao e
objectivos da empresa, 0 que exige 0 compromisso constante da alta administracéo.

(PricewaterhouseCoopers, 2002)

Varios estudos em TIC sugerem que 0 apoio da gestao de topo é um factor decisivo
para o sucesso da implementagéo de qualquer inovacéo de TIC (ou seja, a Internet),

levando a desempenhos superiores. (Avlonitis & Karayanni, 2000)
11.4.7. Modelos de E-Procurement

Existe uma gama de diferentes modelos de e-procurement.. Os modelos estdo a
evoluir rapidamente, tornando-se dificil decidir qual o mais indicado para cada
situacao (Chaffey, 2004: P299).

No entanto, foram identificados trés modelos fundamentais para a localizagdo do

comércio B2B:

* Modelo centrado no fornecedor (sell-side);
* Modelo centrado no comprador (buy-side);

* E-Marketplace.
11.4.7.1. Modelo Centrado no Fornecedor

E o modelo seguido por empresas fornecedoras que colocam num portal seu o
catalogo de produtos e oferecem aos seus clientes as possibilidades de consultar e
pesquisar 0 catalogo, encomendar e aceder a sua conta-corrente, entre outras

funcionalidades.
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A empresa fornecedora é responsavel por manter o catalogo e pelo desenvolvimento

e manutencao do portal. Pode inclusive partilhar o seu catdlogo com outros portais.

E uma abordagem baseada na perspectiva do fornecedor, que acaba por poder ser
classificada mais de comércio electronico, B2B, do que de e-procurement. No
entanto, é algo que vai permitir o procurement electronico das empresas, vindo dai a

justificacdo para ser apresentado como uma pratica de e-procurement.

Para o fornecedor, esta solucdo permite-lhe um controlo sobre o sistema e uma
possivel integracdo completa com o seu back-office. O cenario dos compradores é o
que mais negativo se apresenta. Apesar de representar para estes um custo nulo,

nao € a solucéo de eprocurement que os podera satisfazer, porque:

_ A integracdo das compras aqui efectuadas nos seus back -offices € muito

dificil, o que obriga a esfor¢o duplicado na introducéo de dados;

e« Sao sistemas de oferecem um suporte limitado as actividades de
procurement, ao centrar-se nas actividades associadas ao catalogo e a
encomenda;

» O suporte a contractos especificos nao é facil;

» Para empresas com um leque variado de produtos a comprar, sera obrigatorio
aceder a muitos e diferentes portais de compras;

» Nao auxilia a criagdo de politicas e de regras de compra e a sua efectiva

aplicacdo, dado que o acto de compra ndo pode ser controlado de forma

eficiente.
11.4.7.2. Modelo Centrado no Comprador

Neste modelo, a entidade compradora reline num sistema sob o seu controlo e num
Unico catélogo, a informacgédo de mudltiplos fornecedores e sobre a qual realiza as
suas actividades de e-procurement, com a possibilidade de integracdo com o seu
ERP.

E um modelo que d& ao comprador um elevado controlo sobre o sistema, mas que
necessita de uma ligagao estreita aos fornecedores, uma vez que estes sao a

origem da informacéo descritiva de produtos e das condi¢cdes de venda, informacéo
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essa utilizada nas decisdes de compra. E uma solucdo que pode ser integrada, com
maior ou menos custo, nos sistemas de back-office. Todas as actividades de
procurement podem ser suportadas. Para os fornecedores, 0 custo de participacao

neste ambiente é muito reduzido.

Ha um grande esforco que tem que ser despendido na recolha e conciliacdo da
informacéo do catalogo, bem como na manutencdo da sua qualidade, mesmo que
seja possivel transferir para os fornecedores a responsabilidade da manutencéo

dessa informagao.

Para os fornecedores esta solucdo pode ndo ser a mais adequada, pois se uma
empresa tiver que se relacionar com varios clientes através dos seus portais, seréo
varios os sistemas com que tera que lidar e isso ndo ajudara a ter uma pratica

consistente.
11.4.7.3. E-Marketplace

Modelo que suporta varios clientes e varios fornecedores, na procura de uma
relacdo de muitos-para-muitos, com solucdes exploradas por uma terceira entidade,
cujo modelo de negédcio passa pela cobranca de um valor de subscricdo e de taxas
aplicadas as transaccoes.

O portal econstroi.com® é um e-marketplace vertical, que procura agrupar as
empresas que actuam no sector da constru¢ao e tem como accionistas algumas das

principais empresas de construcdo portuguesas.

Este modelo tem vantagens, pois 0s custos de adesdo a um mercado deste tipo sao
baixos quando comparados com os investimentos exigidos nos modelos centrados
no cliente ou no fornecedor. Em teoria, vao suportar uma verdadeira rede
empresarial e podem ser uma op¢éo viavel mesmo para empresas que comprem ou

gue vendam em volumes elevados.

® econstroi.com é um e-marketplace para a construcao civil e obras publicas onde é possivel pedir e
apresentar propostas online, bem como comprar e vender materiais, equipamentos e servigcos de
construcgao.
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No entanto, apresentam alguns aspectos negativos, nomeadamente a limitacdo que
exibem no suporte a variados modelos e regras de negdcio, um auténtico mosaico

derivado do conjunto heterogéneo de empresas que habitam o e-marketplace,

Este modelo sofre uma divisdo entre e-marketplaces verticais e horizontais. Os
primeiros procuram agregar empresas que actuam no mesmo sector de actividade,
geridos por entidades independentes ou promovidos pelas principais empresas
desse sector. Os horizontais nao restringem as empresas a uma dada actividade e

acabam por se focar nos bens e servicos comuns a varios sectores.

Em Portugal surgiram quatro e-marketplaces, o Bizdirect, ForumB2B, Tradecom e a

Iwaytrade, que ainda hoje se encontram a operar. Também a destacar o PMELink.

As opcoes alternativas para modelos de e-procurement sao resumidos na Figura 6 e

as vantagens e desvantagens de cada um séo resumidos no Quadro 3.

Modelo Centrado no Fomecedor

Transacgles ® ® 8 5 9,
no ]
site ' '

do fomecader v

(a)

Modelo Centrado no Com prador

Yy Y

{B)

E-Marketplace
Transacctes @
i A n_umg' . [ 'i' |w__.l:_3[1.ave _|
' site v' 5 $
intermediario : =
E 7|
() L=

Figura 6 — Modelos de e-procurement para os comprad  ores (Adaptado de Chaffey, 2004)
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No Quadro 3 é possivel verificar as vantagens e desvantagens dos modelos do e-

procurement para os compradores

Modelo de e-procurement Vantagens para o comprador [ esvantagens para o comprador
a) Modelo centrado no|= Pesquisa = Interface diferente para cada
fornecedor site (catdlogos e encomendas)

= Onus da manutencdo de

dados sobre o fornecedor = Escolha restrita

» Fraca integracdo com sistemas
ERP

= Controle de compras limitado

b) Modelo centrado no|= Simplicidade da interface |= Onus da manutencdo de dados

comprador Unica € no comprador
= Escolha mais ampla » Custos de licenciamento de
software

= Integracdo com sistemas

ERP = Requalificacdo de pessoal

= Bom controlo das compras

c¢) E-Marketplace = Simplicidade da interface|= Dificii saber que mercado

Unica escolher (horizontal e vertical)

= Escolha potencialmente mais |= Pouco controle de compras

ampla de fornecedores, _
» Incerteza sobre o0s niveis de
produtos e precos _
servico de fornecedores
= Termos e condicdes desconhecidos

unificadas
= |nterface do formato de dados

do mercado

= Integracao relativamente pobre
com o ERP

Quadro 3 — Vantagens e desvantagens dos modelos de e-procurement (De Burca, Fynes e
Marshall, 2005)
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As empresas fornecedoras de produtos e servigcos tiveram que optar por uma
combinacao destes modelos para distribuir os seus produtos. Do ponto de vista do

comprador, o0 modelo de venda adoptado pelos seus fornecedores tende a limita-los.
11.4.7.4. Leildes

Apesar de serem apresentados muitas vezes como um modelo de e-procurement,
os leildes deverdo ser encarados como uma funcionalidade que os sistemas de
compras electronicas permitem e que estdo presentes em qualquer um dos trés
modelos anteriormente apresentados. Num cenario de leildo, uma dada quantidade
de bens é colocada a venda e os possiveis compradores apresentam a sua proposta
de compra, sendo a proposta ganhadora a que eventualmente apresente o valor
mais elevado. O leildo invertido ocorre quando uma empresa anuncia a sua intencao
de adquirir bens ou servigos e espera que os possiveis fornecedores apresentem o

seu valor, competindo uns com os outros durante o tempo de realizacéo do leildo.

11.4.8. Sistemas e Aplicacbes de E-procurement

O E-procurement é mais do que apenas um sistema para fazer compras online. Um
sistema devidamente implementado pode interligar as empresas e 0S seus
processos de negocio directamente com os fornecedores, enquanto gere todas as
interaccoes entre eles. Isto inclui a gestdo de correspondéncia, propostas, perguntas
e respostas, evolucdo de precos, e varios e-mails enviados para multiplos
participantes. (Dobler & Burt, 2003), (De Burca, Fynes e Marshall, 2005)

O suporte electrénico as cadeias de fornecimento internas de bens directos ou de
producdo tem sido um elemento de grande importancia durante a execucao de
sistemas ERP , desde a década de 1980. No entanto, os fornecedores das cadeias
de fornecimento para bens indirectos nédo foram incluidos devido a pequenos
volumes de transaccdo, baixos valores dos produtos e da relativa importancia
estratégica desses bens. Sistemas de informacéo dedicados para a racionalizacdo
das cadeias de fornecimento de bens indirectos tém surgido desde o final 1990 e,

tém sido amplamente difundidos
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O conceito destas solu¢des de e-procurement para bens indirectos também tem sido
descrito em termos gerais, na literatura sobre o tema. No entanto, estudos sobre as
caracteristicas, implementacdo e beneficios de sistemas de e-procurement de

mercadorias directas ainda sao raros.

Essencialmente, os sistemas de e-procurement devem permitir aos seus utilizadores
especificar os requisitos de compra, realizar pesquisas de mercado, pré-qualificar
fornecedores e, se possivel, permitir a execucao das propostas. Para entender as
poupancas reivindicadas pela fornecedores dessas aplicacbes, € necessario um
elevado grau de integracao entre o front office e o back office, por um lado, e entre

o back office e os sistemas dos fornecedores, por outro. (Van Weele, 2002: P175)

Segundo (Auramo, Kauremaa e Tanskanen, 2005) existe uma grande variedade de
solugdes para e-business que visam melhorar o servigco ao cliente. Em alguns destes
sistemas, quando um cliente coloca uma ordem de encomenda interna, esta é
também imediatamente visivel para os fornecedores. Os fornecedores principais
recebem uma mensagem EDI directamente pelo seu sistema de ERP. Para os
pequenos fornecedores, existem solu¢des de extranet e, em casos muito raros, de
fax tradicional. Com este modelo de operacbes é possivel verificar a capacidades
dos fornecedores e confirmar pedidos de clientes em prazos bastante reduzidos.
Usando também um modelo de colaboracdo com um fornecedor de servicos de
logistica, os prazos de entrega sdo reduzidos substancialmente, e a precisdo de
entrega melhorada. Os clientes também tém acesso em tempo real a informacéo

relacionada com a sua ordem.

Uma solugcdo de e-procurement contém normalmente funcionalidades para
automatizar a pesquisa de produtos e servicos, criacdo e envio de requisicoes,
aprovacdes online, criacdo e transmissédo de ordens de compra, fornecer avisos de
expedicdo, facturacdo e processamento de pagamentos. (De Burca, Fynes e
Marshall, 2005: P4)

Dois tipos de sistemas de e-procurement sdo as extranets e 0s mercados
electréonicos. As extranets ligam o comprador e os seus fornecedores numa rede
fechada. Em contraste, os mercados electronicos criam redes abertas para as

interaccdes entre o comprador e fornecedor. As diferencas entre estes dois tipos de
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canais de e-procurement residem nos custos de implementacdo dos sistemas,
beneficios de mercado, e na vantagem competitiva do fornecedor que se desenvolve

devido a partilha de informacao. (Dai, Kauffman, 2003).
Segundo McKie (2001), o software de procurement (ou servigo) deve permitir:

 Acesso a catalogos on-line que podem ser visualizados através de um
browser web e interrogados de forma programatica para seleccionar os bens
e servicos a comprar;

» Ciclos de aprovacgédo electronicos baseados em fungdes e a manipulacdo de
excepcOes baseada em regras, de forma a permitir a gestdo do work flow do
e-procurement;

e Conectividade por e-mail entre os participantes no processo e acesso a
paginas Web de que permitam a monitorizagdo e acompanhamento do
processo de e-procurement;

* A capacidade de gerar e transmitir 0s pagamentos electronicamente, para
liquidar as facturas sem necessidade de papel;

* Interfaces automatizados que permitam manter os recursos financeiros ou de

ERP sincronizados com o sistema de e-procurement (ou servico).

A Figura 7 mostra como os diferentes tipos de sistemas de informacdo abrangem
diferentes fases do ciclo de procurement. Os diferentes tipos de sistemas sdo 0s
seguintes:

» Sistema de controlo de stocks;

» Catélogo em CD ou baseado na Web;

» Sistemas de workflow baseados em e-mail ou bases de dados;

» Entrada de encomendas no site;

» Sistemas de contabilidade;

e Sistemas integrados de e-procurement ou de ERP.
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Figura 7 — Sistemas de informacéo no ciclo de procu  rement (Adaptado de Chaffey, 2004)

Baseado na classificacdo de (Dignum, 2003) das func¢des de procurement em trés
categorias: estratégica, tacticas e operacionais, € principalmente a funcéo
operacional que é automatizada em sistemas de e-procurement. Esses sistemas
assumem que existe um contrato com um fornecedor que especifica o preco e as
condicbes de entrega e nao oferecem facilidades de negociagcdo, mas apenas
ordens e funcdes de pagamento e, por vezes, funcbes de controlo. (Dignum, 2003:
P288)

Alguns autores consideram o0s sistemas de e-procurement como complementos de
sistemas ERP. No entanto; outros apresentam o primeiro como um substituto do
segundo. Por exemplo (Puschmann & Alt, 2005) afirmam que comparados com 0s
ERP, os sistemas de e-procurement foram consideravelmente menos dispendiosos
e mais flexiveis, devido a crescente padroniza¢do a nivel técnico, o que tornava os

sistemas ERP substituiveis pelos sistemas de e-procurement.
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(Chaffey, 2004), por sua vez, descreve um sistema de e-procurement como um add-

on para o ERP.

As diversas aplicacbes de e-procurement apresentam muitas oportunidades
potenciais para reducdo de custos, através de reducdo dos custos de pesquisa em
e-sourcing de novos fornecedores ou de forma mais directa através de leildes
electrénicos invertidos, com os fornecedores a licitarem entre si para o negdcio, na
base do preco. A IBM reduziu o custo dos bens e servicos adquiridos em 4,2 mil
milhdes de ddlares desde 1994 e esperava adquirir bens no valor de 29 mil milhées
de ddlares por via electrénica em 2000, acima dos 12 mil milhdes em 1999.

As aplicacbes de e-procurement sdo concebidas para facilitar o
desenvolvimento da eficiéncia do procurement . A tecnologia da Internet, através
do protocolo de Internet (IP) e da rede publica, desempenha cinco papéis
fundamentais no desenvolvimento do e-procurement, para além dos recursos ja
disponiveis numa solucao de procurement EDI com capacidades de ERP. (Steven R
Leonard, 2000):

Reduz os custos de implantacdo de solu¢des de e-procurement na empresa;
* Reduz os custos de gestao da rede da solucao de procurement;

» Permite uma aplicacéo de e-procurement de facil utilizacéo (user friendly);

» Aumenta os beneficios do fornecedor na cooperagdo com o comprador;

» Expande o alcance das associa¢cdes comerciais.

Se o e-procurement d& suporte aos aspectos da funcdo de procurement por varias
formas de comunicacdes electronicas (Knudsen, 2003), 0 seu uso nos sectores

publico e privado assume diversas formas, que incluem:

(1) E-Sourcing: € o processo e as ferramentas que permitem electronicamente
gualquer actividade no processo de sourcing, como as ofertas, concursos e
respectivas respostas, leildes, negociacdes on-line e analise da despesa, bem como
a pesquisa de novos fornecedores potenciais que utilizam a Internet em geral ou,
mais especificamente, um mercado B2B. Tem lugar na etapa de recolha de

informagdes do processo de procurement.
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Se o0 sourcing estratégico é o processo de identificacdo de oportunidades, avaliacao
de fontes potenciais, negociacdo de contratos e gestdo do relacionamento com
fornecedores para alcancar os objectivos corporativos, tais como reducdes de custos
e aumento da qualidade e servico, 0 e-sourcing € a automatizacdo do sourcing

estratégico.

(2) E-Tendering: € o processo de envio de pedidos de informacdes, request for
information (RFI), pedidos de precos, request for price (RFP) aos fornecedores e
receber as respostas através da tecnologia da Internet. Os dados relacionados com
0 e-tendering estdo centrados no produto ou no proprio servico. Aqui, também é
possivel ter um processo de triagem inicial, onde um ndmero restrito de
fornecedores se qualifica para a etapa de negociagcdo. Ocorre na etapa de contacto

dos fornecedores do processo de aquisigéo.

(3). E-Informing: € uma parte do e-procurement que nao envolve transac¢des ou
cancelamentos, mas manipula informacdes sobre as certificacdes de qualidade,
situacdo financeira ou capacidades Unicas do fornecedor. A disponibilizagdo destas
informacdes pode vir de fornecedores de informacgfes terceiros e da propria

investigacdo da empresa sobre o fornecedor.

(Turban, 2007) afirma que o e-informing € a recolha e compra de informagdes, de e
para entidades internas e externas utilizando a tecnologia da Internet.

(4). E-reverse auctioning: os leildes electronicos invertidos (e-reverse auction) sao
normalmente disponibilizados através de mecanismos B2B ou G2B e permitem que
a empresa ou organizacado possa adquirir bens e servicos ao preco mais baixo, ou
pela combinacdo do menor preco com outras condicbes, atraves da tecnologia

Internet.

O comprador coloca um item para licitagcdo através de um sistema RFQ (Request
For Quote). De seguida os potenciais fornecedores fazem as suas licitacbes, e 0
preco vai reduzindo sequencialmente, ganhando a licitacdo de valor mais baixo. O
leildo € geralmente negociado em tempo real, e termina quando surge uma licitacéo

em alinhamento com a estratégia corporativa.
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(5) e-MRO e ERP baseados na Web: E-MRO e também web-based ERP focam no
processo de criacdo e aprovagao de requisicoes de compra, colocando as
encomendas e recebendo a mercadoria ou servicos encomendados através de um
software baseado na tecnologia da Internet. A diferenca entre os dois € que o e-
MRO lida com ofertas de bens indirectos (manutencéo, reparacdo e materiais de
operacéo), enquanto os sistemas ERP baseados na Web lidam com produtos
directos ligados a producdo. Tem lugar na etapa de execucdo do processo de

procurement.

(6) e-Collaboration: Informacdes correctas e actualizadas sobre versdes de
produtos, projectos e previsfes de vendas estdo sempre disponiveis no site ou na
extranet da empresa compradora, para reduzir os erros antes que eles ocorram e
fazendo o possivel para que os fornecedores estejam sintonizados com o

comprador.

A e-Collaboration trata principalmente da recolha e divulgacdo de informacdes
relacionadas com compras, mas inclui também o uso de diferentes ferramentas de
colaboracéo, tais como salas de reunides virtuais, painéis de mensagens, e mesmo

sistemas de gestao de informacéo compartilhados.

No entanto, ndo ha um acordo geral para o ambito e a extensao das aplicacdes de
e-procurement. (Chaffey, 2004) ilustra 11 tipos diferentes de modelos de negdécio
gue podem ser facilitados pela Web, como se descreve:
1. E-shop;
E-procurement;
E-malls;
E-actions;
Comunidades Virtuais;
Plataformas de colaboracéo;
Marketplaces geridos por terceiros;

Integradores da cadeia de valor;

© 0o N o o b~ w0 N

Fornecedores de servigos da cadeia de valor;
10. Corretagem de Informacdes;

11. Servicos de confianca e outros.
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Como se constata, (Chaffey, 2004) faz a separacao entre os leildes electronicos e as
plataformas de colaboragédo, indicando-os separadamente do modelo de e-

procurement.
11.4.9. Processos de E-Procurement

De acordo com (Shaw & Subramaniam, 2003), foram identificados dois tipos de

processos de procurement — estruturado e nao estruturado.

Procurement Estruturado

Ha processos de procurement que sdo altamente automatizados, em termos de
levantamento de necessidades, classificacdo e satisfacdo. As necessidades
personalizadas, elevado volume de procura e as potenciais incertezas associadas
ao fornecimento podem levar a altos custos de transaccdo para a empresa
adquirente, se cada transaccado tem que se submeter a busca de fornecedores,

aprovacgao, processamento e ordenacéo.

Se a procura é regular e as especificacées do produto ndo mudam com o tempo, as
organizacdes podem reduzir os custos de transaccao através da negociacdo de
contratos a longo prazo com um fornecedor e da concepgédo de um processo de
procurement automatizado para reordenacao dos itens. Este é o tipo de procurement

estruturado.

Procurement Nao Estruturado

No extremo oposto, existem alguns produtos que ndo sdo adequados para qualquer
nivel de procedimentos automatizados. Muitas vezes, as organizacfes permitem que
os utilizadores finais tirem partido das melhores ofertas disponiveis no mercado no

momento da encomenda.

Este tipo de procurement costuma ter regras muito amplas dando muita liberdade
aos utilizadores para escolherem os fornecedores. E o procurement ndo estruturado,

gue inclui, por exemplo, 0s equipamentos de escritério e mobiliario.
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No Quadro 4 é possivel verificar as principais caracteristicas do procurement

estruturado e n&o estruturado.

Procurement Nao Estruturado

Procurement Estruturado

1. Procura esporadica com alta
incerteza na procura

2. Baixo volume de procura

3. Envolve maior variedade de
produtos e opc¢des

4. Baixo risco na incerteza de

fornecimento

1. Procura regular com baixa
incerteza na procura

2. Elevado volume de procura
3. Especificagbes ndo mudam a
cada encomenda

4. Alto risco no negécio pela

incerteza no fornecimento

Caracteristicas do

produto

1. Encomendas iniciadas
manualmente pelo utilizador
final

2. Ordens Unicas

3. Seleccao de produtos,
seleccdo de fornecedores e
detalhes de encomenda séo
decididas em cada transaccao
4. As aprovacodes sao
necessarias para a maioria das
operacdes, com base no
volume de despesa e no
estatuto dos funcionarios na

hierarquia organizacional

1. Alto nivel de automatizacéo
2. Consiste principalmente em
repeticdo de encomendas

3. Seleccéao de produtos,
seleccéo de fornecedores e
detalhes da encomenda séo
decididas inicialmente e
codificadas nos procedimentos
4. N&o sdo necessérias
aprovacoes para as

transacc¢des individuais

Caracteristicas do processo

1. Mobiliario de escritério

2. Equipamento de escritorio

1. Ferramentas
2 Substituicho de pecas

personalizadas

Exemplos

Quadro 4 - Caracteristicas do procurement estrutura

(Adaptado de Shaw & Subramaniam, 2003)

do e procurement ndo estruturado

(Kim & Ramkaran, 2004) apresentaram o0 processo de procurement de bens

indirectos em duas perspectivas de modelos de processo de gestéo tradicionais.

A Figura 8 ilustra a viséo tradicional de um processo de requisicdo de material. O

requisitante envia a requisicdo de fornecimento aos fornecedores.

Diversos

fornecedores apresentam propostas que sao avaliadas pelo departamento de

compras, que entdo selecciona um fornecedor adequado. O departamento de

compras, em seguida, emite uma ordem de compra ao fornecedor. O fornecedor
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procede finalmente a expedicdo dos bens, para o departamento de compras e para

o0 requisitante. (Kim & Ramkaran, 2004)

’ﬂl

Hequi? itante

Requisicdo Departamento Proposta Fornecedor
de

Aprovisinamento 4

G= ‘h _1 ltens

P AP

1 »
.
‘,
- e
i

Ordem de

Aguisicdo
As)

[

Figura 8 - Processo tradicional de requisicdo de ma  terial (Adaptado de Keen & McDonald,

2000)

Na Figura 9 e numa perspectiva de gestdo de processos, as solicitacdes padréo, as

propostas e as ordens de compra ndo sao processadas manualmente, mas sim por

meio de regras de negdcio. Catalogos online fornecem a interface para interagir com

o iniciador do processo.

De acordo com a definicAo de gestdo electronica de processos (e-process), as

regras do negaocio ditam os resultados, de acordo com as tarefas iniciadas a partir de

pedidos periddicos e recorrentes. Essas tarefas podem ser simplificadas numa uUnica

tarefa realizada pelas partes interessadas utilizando uma adequada interface Web
habilitada para o efeito. (Kim & Ramkaran, 2004: P35).
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Segundo (McKie, 2001), o software de e-procurement suporta o0 processo de

procurement da requisicdo ao pagamento. Seguindo este raciocinio, um workflow

tipico de e-procurement envolve as seguintes etapas:

* Requisicéo;

¢ Submissdo da encomenda;

e Seguimento da encomenda,

« Recebimento da encomenda;

* Pagamento;

* Actualizacdo do ERP.

11.4.10.

E-Procurement Publico

Segundo (Patel, 2005) o procurement privado e o procurement publico tém uma

diferenca fundamental. Enquanto uma empresa privada pode desejar ter um

processo justo e aberto na obtencdo do melhor preco possivel, o sector publico tem

o dever para com os cidadados de usar procedimentos abertos e transparentes que

permitem o escrutinio da justica.
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Consequentemente, um processo aberto de procurement publico devera procurar
assegurar que todos os fornecedores interessados estejam conscientes das
propostas, e que nenhum concorrente tenha nenhum tipo de vantagem, como por
exemplo, informacdo interna. A transparéncia necessita de requerimentos claros e
sem ambiguidade para que a submissdo de propostas seja considerada e que a

avaliacdo e atribuicdo de contratos siga um procedimento consistente e documental.

Os requerimentos devem ser razoaveis e capazes de ir ao encontro de qualquer
candidato qualificado e que os individuos responsaveis pela avaliacdo ndo tenham
nenhum interesse pessoal ou pecuniario no resultado. Adicionalmente, 0s processos
de procurement devem empenhar-se em ser responsaveis na entrega de decisdes

imediatas e comunicando-as a todas as partes interessadas em tempo razoavel.

Fornecer feedback acerca dos orcamentos vencedores, € um indicador importante
de mercado que possibilita 0 ajuste continuo dos precos e assegura 0 mercado

competitivo.

[1.4.10.1. Vantagens do E-Procurement Publico

O potencial do e-procurement no seio de uma estratégia de Governo electronico é
enorme, o que faz dele uma aposta quase segura (Talero, E., 2001). As suas

principais vantagens sao:

* Reducédo dos custos associados a aquisicdo dos bens e servi¢os, quer dos
valores de aquisicdo, quer do custo do processamento da informacao
associada;

* Aumento da transparéncia do Estado nas relagdes com o tecido empresarial,
pela reducdo das oportunidades de fraude proporcionada pela maior
exposicao ao exterior das suas actividades de compra;

* Pode ser um early-winner, pois as suas vantagens e ganhos séo claros, o que
proporciona projectos mais objectivos e uma maior adesdo dos agentes

intervenientes. Sera uma for¢ca motora de e-Government;
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» Sera a forga que impulsionara o Estado a uma maior integracao entre 0s seus
sistemas;

» Constituird o catalisador necessario para aumentar as praticas de comércio
electrénico no pais;

« E um programa que produz resultados mesmo nas suas fases iniciais. Algo
simples como a publicagcéo de todos os concursos ou inten¢des de compra do
Estado e das entidades adjudicadas € algo que tem impacto positivo no

Estado e na sociedade.

11.4.10.2. Barreiras ao E-Procurement Publico

No entanto existem varias barreiras que estdo associados aos projectos de e-

procurement publico (Lebaube, 2001):

* Inexisténcia de standards europeus para troca de informacao relacionada;

e Com o e-procurement. Publico de ambito europeu, no qual uma empresa de
um qualquer pais europeu pode participar em concursos publicos de outro
pais;

* Os procedimentos associados as compras que sao realizados no seio da
Administracdo Publica estdo ainda baseados em papel;

e As ferramentas existentes ndo suportam todo o conjunto de actividades que
compdem o e-procurement;

» Utilizacéo de varios sistemas de classificagéo;

* Anteroperabilidade entre sistemas ainda ndo é uma realidade,

» Nao ha sistemas de autenticacdo e de seguranc¢a uniformes para 0s VAarios

sistemas de e-procurement.

11.4.10.3. Mecanismos de E-Procurement Publico

Existem 4 elementos basicos para o e-procurement (United Nations Conference on

Trade and Developement, 2004):
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* Propostas on-line — potenciais licitadores deverdo ser capazes de procurar e
identificar as propostas facilmente. As propostas on-line permitem que os
fornecedores tenham acesso em tempo real e que o Governo reduza custos
de impressdo e papel. Formularios das propostas podem estar também
disponiveis on-line e ser submetidos electronicamente ou através de um

processo automatizado.

* Facturas Electronicas — As facturas podem ser enviadas electronicamente

guando os regulamentos e 0s recursos assim o permitam.

» Pagamentos electronicos — Transferéncias de fundos electronicas podem
requerer a aprovacdo de pagamentos atraves de assinaturas digitais

autenticadas e um sistema de gestao de processos.

* Integracao de processos automatizados  — e-procurement End-to-End (fim a
fim ou extremo a extremo) requer automatizacdo electronica de todos os

elementos acima descritos.

O e-procurement publico representa um ambiente on-line envolvendo a
interactividade complexa de parcerias publico privadas, parcerias entre instituicdes
publicas e ndo apenas uma simples interface entre os compradores publicos e
particulares. Dentro deste contexto, um dos principais objectivos das politicas
governamentais em relacdo as suas interaccdes com a comunidade empresarial e
0s sectores publico e privado devem promover e reforcar a conectividade eficiente e
acessivel e a interoperabilidade.

A forga motriz para o e-government, em geral, tem sido a ideia de trazer as solugoes
de TIC bem sucedidas do sector privado, e da respectiva pratica de negécios para o

sector publico, a fim de reduzir custos e melhorar os servicos.

Essa abordagem foi também seguida no e-procurement publico, empregando os e-
marketplaces, sistemas de aquisicdo simplificados e plataformas para a realizacao

de concursos. No entanto, o e-procurement publico é diferente do sector privado em
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varios aspectos, principalmente por causa das suas responsabilidades econdémicas e
sociais. (Patel, 2005)

11.4.11. E-Procurement na Unido Europeia

A Comissao Europeia identificou a contratacdo publica electronica, ou e-
Procurement, como uma area onde podem ser alcancados grandes ganhos por
parte das entidades publicas dos paises membros e esta activamente empenhada
em promover a utilizacdo de plataformas administrativas informatizadas nos 27

paises da Unido Europeia.

As Directivas 2004/17/CE e 2004/18/CE, de 31 de Marco, do Parlamento Europeu e
do Conselho, relativas a coordenacdo dos processos de adjudicacdo dos contratos
publicos de fornecimento de bens, dos contratos publicos de servicos e dos
contratos de empreitada de obras publicas, implementam um Quadro juridico que
visa impulsionar o desenvolvimento e a utilizacdo de meios electrénicos para a

aguisicao publica de bens e servicos.

Este plano de accéo estratégico tem como alvo os Estados-Membros, no sentido de
removerem obstaculos ao e-Procurement e reduzirem a carga administrativa

associado a este processo, com vista a aumentar a sua eficiéncia.

Como exemplo, aponta-se o Sistema Europeu de Informacédo para os Contratos
Publicos, materializado no portal SIMAP (Gateway to European Public Procurement),
que d& acesso, em varias linguas, incluindo o portugués, a informacéo relativa aos

contratos publicos na Europa.

Os anuncios de concursos publicos sé@o publicados no Suplemento do Jornal Oficial
da Unido Europeia, disponivel na Internet. Para publicitar os anancios de concursos
publicos, as entidades contratantes podem utilizar os formularios disponiveis no
«eNotices», um instrumento web que simplifica e acelera a preparacdo e a

publicacdo dos anuncios.
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Outro meio de publicacdo é o recurso aos «eSenders» que sao organizacdes
certificadas junto do Servico das Publicagbes Europeias para a transmissao directa,

em formato XML, dos textos a publicar.

O XML devera ser o standard utilizado para todos os ficheiros carregados nas
plataformas e todos os documentos assinados electronicamente utilizam uma
assinatura do tipo XadES-X (eXtended).

95



if{‘/{'}’}t\’[{/ﬁ(ﬁ' Mestrado em Comércio Electrénico e Internet
tiherta

11.5. AVALIACAO DA QUALIDADE
11.5.1. A Definicdo de Qualidade

A definicdo de qualidade depende do ambito em que ocorre. Possui interpretacdes
diversas nas diferentes empresas, conforme os grupos de uma mesma empresa, de
acordo com o pensamento de cada pessoa. A melhor compreensao do termo é
fundamental para que a qualidade possa assumir uma fungdo estratégica e

competitiva na empresa.

Os autores classicos da qualidade como (Deming, 1990; Juran, 1990; Croshy, 1992;
Feigenbaum, 1961; Ishikawa, 1993; Taguchi, 1990) sé&o percebidos como autores
notaveis pelo desenvolvimento da qualidade, que com os seus trabalhos
reconhecidos contribuiram para experiéncias de sucesso em empresas actuais
(Sarmento, 2003).

(Deming, 1990), define qualidade como a perseguicao as necessidades dos clientes
e homogeneidade do processo de servicos com baixa variabilidade. As
caracteristicas do sistema da qualidade para esta visdo sao direccionadas pelas
necessidades do consumidor, desenvolvidas pelo aperfeicoamento dos processos
administrativos numa postura de continua melhoria, numa base objectiva com a

consequente transferéncia dos resultados aos clientes.

(Croshy, 1992), vé a qualidade como cumprimento das especificacbes estabelecidas
para satisfazer aos clientes de modo econdémico. O sistema constroi-se atraves do
envolvimento de toda a organizacdo em torno de metas da qualidade, firmemente
estabelecidas, periodicamente avaliadas através de dados confiaveis de custos,

como elementos indicadores da necessidade de concentracdo de esforcos.

No entanto, segundo (Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. 1991), os principios
da qualidade total, embora Uteis para avaliar a qualidade na producéo de bens, sdo
inadequados para o entendimento da qualidade do servi¢co, pois 0s servigcos diferem
dos produtos no que diz respeito a como sao produzidos, consumidos e avaliados.
Para além disso 0s servigos sdo intangiveis, dependendo de experiéncias anteriores
e sdo heterogéneos, variando a sua performance de pessoa para pessoa e de

consumidor para consumidor.

96



iﬂ/rwx\f{/n(/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

lherta

11.6. O Modelo SERVQUAL

A qualidade nos servigos ocorre normalmente durante a sua entrega e o consumidor

interage frequentemente com o prestador dos servicos.

Com o propésito de explorar a forma como os consumidores avaliam a qualidade de
um servico, uma das metodologias propostas por trés autores americanos
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) foi denominada por escala SERVQUAL, e 0
seu modelo conceptual define que a qualidade é avaliada pelo consumidor na
comparacgao entre as suas expectativas e a percepcao que ele teve da performance

efectiva do servico.

Estes autores concluiram que a qualidade de servi¢co, da maneira como € percebida
pelos consumidores, pode ser definida como a extensao da discrepancia entre as
expectativas ou desejos dos consumidores e as suas percepcgoes.

Sendo que a satisfacdo do cliente é funcdo da diferenca entre a expectativa e o
desempenho., a avaliacdo da qualidade (Q; de um servigo, por um cliente, é feita por
meio da diferenca entre a sua expectativa (Ej e o seu julgamento do servigo (D;, em

certas dimensdes da qualidade em servico, de acordo com a férmula®®:
Q=D0j-F (1)

O gap, ou diferenca entre a expectativa e o desempenho, € uma medida da
qualidade do servico em relagdo a uma caracteristica especifica. Os critérios
chamados de dimensdes da qualidade, determinados por Parasuraman et al. (1985),
sdo caracteristicas genéricas do servico, subdivididas em itens, que delineiam o
servico sob o ponto de vista do cliente que ira julga-lo. Em primeiro lugar, o modelo

dos gaps demonstra como surge a qualidade do servi¢o, de acordo com a Figura 10.

10

Em que:
Dj = Valores de medida de percepc¢éo de desempenho para caracteristica j do servico;
Ej = Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do servigo;
Qj = Avaliacao da qualidade do servico em relagdo a caracteristica.
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A parte superior do modelo inclui fenébmenos relacionados com o cliente, enquanto a
inferior mostra fendmenos relacionados com o prestador de servigos.As expectativas
dos clientes séo afectadas pelas suas experiéncias anteriores, pelas suas proprias
necessidades pessoais, pela comunicacdo boca-a-boca e pela comunicacdo da
empresa. O servi¢co experimentado, que no modelo € denominado servigo percebido,
por sua vez, € o resultado de uma série de decisdes e actividades internas. As
percepcdes da empresa quanto as expectativas do cliente orientam decisdes sobre
as especificacdes de qualidade do servico serem seguidas pela organizacdo quando
ocorrer a prestacdo do servico. Pode-se esperar que a comunicacdo de marketing
influencie o servigo percebido, bem como o servi¢o esperado.

Um desempenho abaixo da zona de tolerancia gera frustracéo no cliente, e por outro
lado, surpreende pela positiva acima dessa zona. Os niveis de expectativa e a zona
de tolerdncia podem variar segundo o cliente e a ocasido em que O servico é

prestado, devido a factores pessoais e externos como a comunicagao com o cliente.
11.6.1. Os Gaps do Modelo SERVQUAL

Na Figura 10 séo ilustradas cinco discrepancias entre o0s varios elementos da

estrutura basica denominadas lacunas de qualidade (gaps).

Do modelo fica claro que o julgamento sobre a qualidade dos servigcos depende de
como os clientes percebem o real desempenho do servico, a partir de suas préprias
expectativas. Assim, o gap 5 consiste na discrepancia entre a expectativa do cliente

e a sua percepc¢ao do servico.

Os Gaps da qualidade do servi¢o sao:

 Gap 1 - a discrepancia entre a expectativa do consumidor e a percepcéao da
organizacao;

* Gap 2 — a discrepancia entre a percepcao da empresa e as especificacdes da
qualidade do servico;

* Gap 3 - a discrepancia entre as especificacdes da qualidade do servico e a
sua execucao;

« Gap 4 - a discrepancia entre a execugcao do servico e as comunicagdes

externas;
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» Gap 5 — a discrepancia entre o servi¢o percebido e o servi¢o esperado.
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Figura 10 — Gaps do modelo SERVQUAL (Adaptado de Pa rasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)

Dessa forma, (Parasuraman et al., 1985) propuseram o modelo de qualidade dos

servicos ja descrito e que pode ser expresso por:

gap 5=f(gap 1,9ap 2,gap 3,gap 4) (2)

Como mostra a equacéo, a percepcao de qualidade dos servicos, do ponto de vista
do cliente, chamada de gap 5, depende da direccdo e magnitude das seguintes

discrepancias: gap 1, gap 2, gap 3 e gap 4, acima descritas.

Outra conclusédo importante, proveniente da pesquisa (Parasuraman et al., 1985), foi
obtida por meio de um grupo de foco . Constou-se que os clientes utilizam os
mesmos critérios para chegar a um julgamento avaliativo sobre a qualidade do
servico prestado, independentemente do tipo de servico considerado. Estes critérios
puderam ser generalizados em 10 categorias denominadas de dimensdes da
qualidade. Essas dimensfes representam os factores criticos da prestacdo de um

servigo, que podem causar a discrepancia entre expectativa e desempenho.

A gqualidade dos servicos € percebida pelos consumidores como uma funcdo do

tamanho e direccdo do Gap 5 que diz respeito a falhas da empresa prestadora do
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servico. A maneira de o fechar é fechar os outros quatro e manté-los assim

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985).

O modelo do gap nao disponibiliza uma ferramenta para a medi¢cédo da qualidade do
servico. Com este objectivo (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) apresentam o
método SERVQUAL.

O modelo SERVQUAL serve para medir a qualidade do servico através da
comparacao entre expectativas antes da compra e as percepg¢des pos-compra na
performance da empresa (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

11.6.2. Dimensdes de Qualidade

Os critérios utilizados pelos consumidores para julgar a qualidade do servigo foram

denominados de dimensoes.

O modelo SERVQUAL original fundamenta-se em dez dimensdes da qualidade do

servigo:

Confianca, resposta, competéncia, acessibilidade, cortesia, comunicacéo,

credibilidade, seguranca, compreenséo e tangibilidade.

(Parasuraman et al., 1988), tomando como base as dez dimensdes da qualidade dos
servicos, desenvolveram um questionario chamado de escala SERVQUAL,

utilizando as diversas ocorréncias de satisfacdo por meio do modelo gap.
As empresas pesquisadas representavam cinco categorias de servico, a saber:

Reparacao e manutencao de produtos,
Bancos retalhistas,
Chamadas telefénicas de longa distancia,

Corretagem de accoes;

ok~ 0N R

Operacdes de cartdes de crédito.

100



lherta

iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

Estas categorias de servico foram escolhidas por (Parasuraman et al., 1988), com
base num dos trabalhos anteriores de (Lovelock, 1983), que as classificaram como

representativas do sector de servicos norte-americano.

Foram identificados inicialmente 97 itens, distribuidos pelas 10 dimensdes da
qualidade, capazes de caracterizar as percepcdes de qualidade. A escala ou
conjunto de 97 itens, relativos a expectativa, e 97 itens relativos a percepcao de
qualidade foi refinada. e chegou-se a um resultado de cinco dimensdes da qualidade

e composta por um total de 22 itens, conforme o Anexo Il.

As cinco dimensfes da qualidade resultantes deste refinamento da escala foram as

seguintes:
Tangiveis Fazem referéncia ao aspecto, a aparéncia, as instalagoes, o
pessoal, 0 equipamento, os materiais de comunicacéo.
Fiabilidade Habilidade para desempenhar o servigo oferecido, concluindo-o de

forma fiavel e cuidadosa.

Competéncia A disposicéo, o interesse, a vontade para ajudar, atender e

acompanhar o cliente com a devida prontidao.

O profissionalismo do pessoal, demonstrado através de seus

Seguranca
conhecimentos e atencédo dispensada inspira credibilidade aos seus
utilizadores, e portanto confere seguranca. (Reune trés aspectos
propostos previamente: profissionalismo, cortesia e credibilidade)
Empatia Atencao personalizada que oferece a entidade a seus clientes,

consumidores. Este factor, novo, surge a associacao de trés
factores considerados com precedéncia, Acessibilidade (facilidade
de ligar com a entidade), Comunicacao (accéo da empresa por
manter informados os clientes, ao mesmo tempo que por ouvir) e
compreensdao (accdes para conhecer os clientes e suas

necessidades).

Quadro 5 - DimensBes de qualidade do modelo SERVQUA L (Adaptado de Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1988)
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O modelo SERVQUAL é composto por trés partes, a primeira para afericdo das
expectativas e composta por 22 questdes, a segunda igualmente composta por 22
questbes para avaliacdo das percepcdes e a Ultima parte que consiste numa unica
questao sobre o desempenho global da empresa ou organizacédo. As 22 perguntas
sdo agrupadas nas 5 dimensdes de avaliacdo (tangiveis, fiabilidade, competéncia,
seguranca e empatia), sendo necessarias, em alguns casos, algumas adaptacdes

ao modelo proposto, de modo a ajustar-se correctamente ao sector em analise.

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) defendem que a escala SERVQUAL apenas
serve para medir a qualidade do servi¢co e n&do a satisfagao do cliente.

Em versdo mais recente da escala de (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1994), além
da mensuragdo da qualidade percebida do servico, medem-se de modo dual as
expectativas do consumidor: 0 servico minimo que o cliente esta disposto a aceitar
(servico adequado) e o servico que gostaria de receber (servico desejado), existindo
uma zona de tolerancia entre eles. A diferenca entre a qualidade percebida e o
servico desejado € a medida de adequacdo do servico. A diferengca entre a
qualidade percebida e a qualidade desejada € a medida de superioridade do servico.
Essa forma de medir a qualidade tem elevado poder diagnostico, porque possibilita
verificar se a qualidade percebida do servico, para cada atributo ou dimenséo, esta

dentro ou fora da zona de tolerancia.

11.6.3. Servqual Ponderado

Entretanto, estas dimensdes n&do foram consideradas nos termos de relativa
importancia para os consumidores de empresas de servicos, pelo que (Zeithaml,
Parasuraman & Berry, 1990), propuseram uma série adicional de itens que capturam
a importancia dos consumidores que os coloca em cada dimensédo da qualidade do
servico na escala SERVQUAL.:

Qualidade do Servico = (Desempenho — Expectativas)  * Importancia (3)

Esta formula representa a ponderag¢do na medicao da qualidade do servico usando a
escala SERVQUAL. Os criadores da técnica SERVQUAL sugerem gue as empresas
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de servicos podem primeiramente capturar a diferenga dos resultados para cada um
dos 22 itens nas cinco dimensdes que influenciam a qualidade do servico.

Posteriormente pode entdo ser tratada como ponderada ou ndo ponderada.

Estes factores individuais podem ser somados o que permite calcular a média nas
cinco dimensdes da qualidade. Finalmente, o resultado total da qualidade do servigo

pode ser alcancada no somatorio e no calculo da média dos cinco factores.

Entretanto, apesar da popularidade da escala SERVQUAL, um numero de recentes
estudos questionaram a eficicia conceptual do construto da qualidade do servigco
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, 1988) e consequentemente, a propria
metodologia SERVQUAL, como apropriada na operacionalizacdo da qualidade do

servigo.

1.7. O Modelo SERVPERF

Outros autores (principalmente Carman, 1990, Cronin & Taylor, 1992, 1994, Teas,
1993, 1994), entretanto, vém criticando a metodologia SERVQUAL e apontando
alternativas para a superacgao de limitacdes na escala.

(Carman, 1990) por exemplo, questiona a existéncia de cinco dimensdes individuais,
principalmente quando se utiliza a escala SERVQUAL em servicos de sectores
diferentes. Segundo esse autor, embora o ideal seja dispor de uma escala
padronizada para medir a qualidade de servico, pode ser possivel adapti-la a

servigos especificos.

(Cronin & Taylor, 1992) afirmaram ainda que a qualidade percebida dos servigos é
um antecedente a satisfacao do cliente, e que essa satisfacao tem efeito significativo
nas intencdes de compra. Ainda segundo os autores, a qualidade dos servicos tem
uma menor influéncia nas intencdes de compra que a propria satisfacdo do cliente.
Estes autores contestam a conceptualizagdo da satisfacdo e atitude do modelo
SERVQUAL e propbéem um instrumento modificado, designado por SERVPREF,
segundo o qual a qualidade do servico € igual ao desempenho de acordo com a

seguinte férmula:
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Qualidade do Servico = f (Desempenho) (4)

Este modelo utiliza apenas as percepcdes do cliente acerca do desempenho da
organizacdo para medir a qualidade do servigco prestado, pois a qualidade percebida

€ melhor conceptualizada como uma atitude.

(Cronin & Taylor, 1992) desenvolveram um modelo denominado SERVPERF,
baseado somente na percepcdo de desempenho dos servicos. A clara distin¢ao
entre os dois conceitos tem grande importancia, pois as empresas fornecedoras de
servicos tém a necessidade de saber qual é o seu objectivo principal, se ter clientes
que estdo satisfeitos com o seu desempenho ou fornecer servicos com um nivel

maximo de qualidade percebida.

Para justificar o seu modelo, (Cronin & Taylor, 1992) ressaltam que a qualidade é
conceituada mais como uma atitude do cliente com relacdo as dimensdes da
qualidade, e que ndo deve ser medida com base no modelo de satisfacdo de (Oliver,
1980), ou seja, ndo deve ser medida por meio das diferencas entre expectativas e
desempenho, e sim como uma percepcdo de desempenho, podendo ser

representada pela formula **:

Qi=Dj (5

11.7.1. SERVPERF Ponderado

Outros estudos apontam também no mesmo sentido, pois segundo (Babakus &
Boller, 1992), a diferenca entre percepcdes e expectativas ndo fornece informacao
adicional a contida na componente percepcdes. A mesma conclusdo € apontada por

(Salazar, 2000), com base num estudo comparativo entre a SERVQUAL e a

! Sendo:
Qj = Avaliagdo da qualidade do servigo em relagdo a caracteristica j; e
Dj = Valores de percepgdo de desempenho para a caracteristica j de servico.
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SERVPEREF, ou seja, a avaliagdo do servico resultante da avaliacdo da performance
da empresa, é um método mais adequado para medir a qualidade do servigo.

A segunda férmula consiste no SERVPERF ponderado, que € a relacdo do

desempenho e da importancia:
Qualidade do Servico = (Desempenho) * Importancia (6)

Esta relacdo ndo € mais do que a percepcdo do cliente relativamente ao
desempenho do servico da empresa, sendo também aplicada a escala SERVPERF

recomendada por (Cronin & Taylor, 1992).

(Cronin & Taylor, 1992) concluem que o instrumento SERVPERF é mais sensivel em
retratar as variacdes de qualidade em relacdo as outras escalas testadas. Esta
conclusao foi baseada tanto na utilizacdo do teste estatistico do qui-quadrado como
prova de aderéncia das distribuicbes empiricas de dados, como no coeficiente de
determinacao da regresséo linear dos dados.

11.8. Qualidade do Servico

A investigacdo sobre qualidade do servico € um grandioso desafio a enfrentar nas
organizacdes de servicos (Sohal, 2001). O problema principal € determinar de que
maneira se pode medir a qualidade do servico, de tal maneira que a organizagao
saiba se efectivamente o cliente esta a receber o servico que espera receber.

A qualidade do servi¢co envolve a comparacao das expectativas com a performance,
(Lewis & Booms, 1983), “a qualidade do servico € uma medida de como a boa
prestacdo do nivel de servico iguala as expectativas do cliente. A prestacdo do
servico de qualidade significa conformar-se as expectativas do cliente em uma base

consistente”.
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11.8.1. Qualidade do Servico Interno

O servico interno é focado na qualidade do servigco prestado pelas distintas unidades
de uma organizacao, ou pelas pessoas que trabalham nesses departamentos para
outras unidades ou funcionarios dentro da organizacao (Stauss, 1995). As unidades
ou funcionarios, chamados de "clientes internos”, sdo semelhantes aos clientes
externos no que concerne as suas expectativas relativamente ao servico que lhes &

prestado e fazem julgamentos com base nessas expectativas (Bruhn, 2003).

Assim, servico interno pode ser definido como o servico oferecido por unidades
organizacionais distintas, ou for¢a de trabalho de determinadas unidades fornecidas
a outras unidades, ou empregados, dentro de uma organizacédo, de acordo com (
Stauss, 1995). Esta definicAo € bastante genérica e capaz de abranger tanto os
servicos mais simples, como, por exemplo, servicos de limpeza, quanto servicos
mais complexos, como recursos humanos, marketing e até pesquisa e
desenvolvimento. Com esse enfoque, (Grénroos, 1984) descreve o processo de
producdo de um servico como uma rede de sistemas construidos por inter-relagées
e interdependéncias entre numerosos sub-processos, ou seja como um sistema

formado por outros subsistemas independentes e interactivos.

Segundo (Heskett et al., 1994), o cliente interno de servi¢os é visto como uma parte
de um processo entre dois individuos de diferentes unidades funcionais da empresa,
na qual o fornecedor é capaz de corresponder as necessidades do cliente interno,
resultando num padrdo de troca interna satisfatéria. Além disto, o cliente interno é
caracterizado pelas atitudes que os individuos tém uns com o0s outros, e pela
maneira pela qual as pessoas servem e se relacionam umas as outras dentro da
organizacdo. Essas relacbes sdo importantes etapas intermediarias fundamentais

para a satisfacao dos clientes externos (Davis, 1992).

As dimensbes da qualidade e suas -caracteristicas intrinsecas, amplamente
estudadas em relacdo ao cliente externo, sdo aparentemente analogas para se
atingir a satisfacdo do cliente interno e, com base nesta, a satisfacdo do cliente
externo. A utilizagdo do modelo SERVQUAL para clientes internos € sugerida por

(Parasuraman et al., 1990). No entanto, como os trabalhos de (Parasuraman et al.,
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1990) envolvem somente a avaliacdo da qualidade em servicos externos, a

afirmativa anterior necessita de uma maior base empirica de suporte.

Considerando-se os critérios pelos quais os clientes internos avaliam a qualidade
dos servigos por eles recebidos, (Reynoso & Moores, 1995) relatam sobre uma
pesquisa exploratéria executada para determinar quais dimensdes e caracteristicas
mais se adaptariam para a avaliacdo de servi¢cos internos de uma organizacao,
dando sequéncia aos estudos de (Parasuraman et al., 1990), mas, no caso do

estudo de (Reynoso & Moores, 1995), para clientes internos.

Outra contribuicdo desses autores, por meio de pesquisa em dois hospitais e um
hotel, foi a confirmacéo de que os funcionarios na posicao de clientes internos sao
capazes e estao preparados para julgar os servigcos recebidos de outros sectores da
empresa. Confirmam também a possibilidade de utilizar as dimensées SERVQUAL,
estabelecidas por (Parasuraman et al., 1985; 1988), na avaliacdo da qualidade de
servicos internos, devido a similitude das dimensdes SERVQUAL com as dimensdes
por eles encontradas. Além disso, sugerem que pode haver um conjunto de
dimensdes comuns aos servigos internos e externos e outro conjunto de dimensdes
especificas para cada tipo de servico, que poderiam ser exploradas em pesquisas

futuras.

Em comparacdo com a pesquisa a servicos externos, ha relativamente poucos
académicos focados nos servicos internos (Wisner & Stanley, 2001). Isto é em parte
uma consequéncia do background em marketing de muitos académicos que se
debrucam sobre a qualidade do servico (Reynoso & Moores, 1995) e a natureza
multi-disciplinar do servico interno (Hallowell et al. 1996; Farner et al. 2001).

Embora exista, a maioria da pesquisa € descritiva e nado pretende medir
empiricamente as percepc¢bes da prestacdo de servigos (Frost & Kumar, 2000;
Stanley & Wisner, 2002).

Sempre que os estudos tentam avaliar o servigo interno, a abordagem mais comum
tem sido a de aplicar a teoria da desconfirmacéo através da ferramenta SERVQUAL.

(Kang et al., 2002) argumentando que, se a teoria de desconfirmacéo é aplicavel em
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ambas as configuracbes externa e interna, é razoavel supor que a ferramenta
SERVQUAL também o é.

No entanto, ndo ha consenso sobre a aplicabilidade do SERVQUAL para a medi¢cao
de servicos internos. Clientes internos e externos diferem em termos do que
consomem, ao nivel da escolha, e ao nivel de pericia nos bens ou servigcos que
adquirem (Ladhari, 2009). Embora existam semelhancas entre os dois grupos, néo
deve simplesmente presumir-se que as dimensdes pelas quais eles avaliam a

qualidade do servigo séo exactamente as mesmas (Brooks et al., 1999).

A validade do conteudo do SERVQUAL é questionada pela necessidade de itens e
dimensdes adicionais nao incluidas na escala original, embora as preocupacdes
com a validade de construcdo se refiram essencialmente a rejeicdo das dimensdes
tangiveis para o servico interno (Young & Varble, 1997; Brooks et al., 1999; Auty &
Long, 1999).

O resultado de tais preocupacdes sobre a eficacia tedrica e operacional do
SERVQUAL ¢ para alguns académicos o de desenvolver medidas especificas para o
servico interno (Cavinato, 1987; Hendrick & Ruch, 1988; Reynoso & Moores, 1995;
Rossler & Hirz, 1996; Marshall et al. 1998). A maioria destas escalas, explicita ou

implicitamente, emprega teorias comportamentais no seu desenvolvimento.

A literatura referente a qualidade do servico interno (internal service quality ou 1SQ)
é fortemente influenciada pela qualidade do servico e trabalho de marketing interno.
Em relacdo a qualidade de servico (Parasuraman et al., (1985; 1988, 1991, 1994),
argumenta que esta pode ser conceptualizada como a diferenca (gap) entre as
expectativas do cliente e as percepcdes do servi¢co (desconfirmacéo). Embora a sua
ferramenta SERVQUAL tenha sido amplamente criticada (cf. Carman, 1990; Cronin,
Taylor, 1992, 1994), tem sido extensivamente aplicada para medi¢cdo da qualidade
de servicos numa vasta gama de industrias (Marshall & Rossman, 1999).

No entanto, a grande maioria dos estudos incidiram maioritariamente nos clientes
externos e nao nos clientes internos. Conceitos de marketing interno foram
introduzidos por (Grénroos, 1984) como uma aplicacdo das ideias do marketing

tradicional para os empregados (Gremler et al., 2002). A literatura afirma que todos
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os colaboradores sdo clientes internos que s6 podem prestar um bom servico aos

clientes externos se estiverem felizes com os seus empregos (Fisk &Rogers, 1993).

Embora a importancia de oferecer um servico interno seja amplamente reconhecida
na literatura continua a haver muito pouca pesquisa empirica centrada nas
percepc¢des de servicos no ambito das organizagdes (Davis, 1992). Entre os estudos
gue existem, a medicado do servi¢o interno passa por adaptar instrumentos actuais
de medicdo de servicos externos (Reynoso & Moores, 1995), tais como o
SERVQUAL (Parasuraman et al. 1988).

No entanto, as preocupacdes na aplicacdo de escalas a servicos externos levaram
alguns académicos a desenvolver medidas especificas para o servigo interno (cf.
Cavinato, 1987; Hendrick & Ruch, 1988; Lewis e Gabrielson, 1995; Lewisohn &
Reynoso, 1995; Hallowell et al. 1996; Rossler & Hirz, 1996; Marshall et al. 1998;
Gilbert, 2000; e Bruhn, 2003)

11.8.2. Qualidade do Servico Interno e E-Procurement

Os investimentos em e-procurement sao passiveis de serem recuperados através da
combinacéo da reducdo dos custos de transaccao e precos de compra mais baixos
(Evans & Wurster, 2000; McManus, 2002).

As reducdes nos custos de transaccdo sao realizadas atraves, por exemplo, da
diminuicdo dos ciclos de trabalho interno (Zsidisin, Ellram, 2001);menos erros de
transmissdo (Croom & Johnston, 2003); documentagdo electréonica (Ramusson,
1999) e de economias de pesquisa (Evans & Wurster, 2001; Croom, Brandon-Jones,
2006).

As reducdes no preco resultam, por exemplo, das economias na pesquisa de
fornecedores (Evans & Wurster, 2001), reducdo na variedade de bens e servigos
(Croom, 2000); agregacao dos requisitos (Croom, Johnston, 2003); menores custos
de pesquisa (Croom, Brandon-Jones, 2006) e reducdo nos gastos dissidentes

(maverick spending) (De Boer et al., 2002; Croom, Johnston, 2003).
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Um ndmero limitado de estudos aplicou os conceitos de ISQ num contexto de
procurement tradicional. Alguns investigadores tém visto a medicdo da qualidade de
servicos internos como «conceptualmente... ndo mais complexa do que adoptar ou
adaptar as descobertas de investigacdoes ja existentes, baseadas em clientes
(Reynoso, Moores, 1995), aplicando escalas de medicado de qualidade de servigos
existentes, tais como SERVQUAL para as configuragdes de procurement (Young &
Varble, 1997; Brooks et al., 1999; Auty & Long, 1999).

Outros argumentam que a transferéncia de metodologias externas é questionavel.
Embora existem semelhangas entre os clientes internos e externos, as dimensodes
da qualidade do servico ndo podem ser idénticas (Brooks et al., 1999). Esta visado
tem levado ao desenvolvimento de itens e dimensfes especificos de 1SQ para o
procurement (Cavinato, 1987; Hendrick & Ruch, 1988; Reynoso & Moores, 1995;
Rossler & Hirz, 1996; Marshall et al. 1998).

Embora as variaveis identificadas nos estudos existentes tenham relevancia
inquestionavel, existe pouca pesquisa a explorar e qualidade do e-procurement na

perspectiva dos clientes internos.

(Croom & Johnston, 2003), aplicando as 15 dimensdes de (Johnston, 1995) de
qualidade do servico, argumentam que tanto as economias N0sS pProcessos como as
poupancas nos pre¢os sdo melhoradas quando os clientes internos usam um
sistema de e-procurement adequadamente. Eles concluem que a conformidade do
sistema € largamente determinada pela percepcédo dos clientes da qualidade do
servico interno. Um nuamero de relatorios comerciais destaca igualmente as questdes

da implementacdo bem sucedida do e-procurement.

De acordo com o (Aberdeen Group, 2001), a adesdo do utilizador é fundamental

para o sucesso de implementacao do e-procurement.
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11.8.3. Medic&o da Qualidade Percebida do Servico Interno

O debate sobre a forma como a qualidade do servico deve ser reproduzida e
operacionalizada em sistemas de medicado de qualidade € centrado na decisdo da
medida ser baseada na teoria de desconfirmacéo, e operacionalizada com a medida
da diferenca entre as expectativas e as percepcdes, ou se a percepcao, por si so,

pode ser mais confiavel e eficaz.

A decisdo quanto a op¢do mais adequada depende de um numero de variaveis
identificadas a partir da literatura, combinadas com os achados empiricos relatados
num estudo de (Brandon Jones & Rhian Silvestro, 2008). Segundo estes autores, a
medicado da qualidade percebida dos servigcos internos podem ser operacionalizada

de trés formas:

* Opcéao 1: afirmagbes emparelhadas — diferenca entre as expectativas e as
percepcdes. Essa opcao pode ser mais apropriada quando:
0 as expectativas dos clientes internos nédo sao conhecidas;
0 as expectativas dos clientes internos mudam significativamente ao
longo do tempo;
0 a organizacgao passa por mudancas rapidas e turbulentas;
o o foco é sobre a diferenca entre as expectativas e as percepcoes;

o adimensao do Questionario € menos critica.

* Opcéao 2: afirmacdes simples - apenas percepcdes. Esta opcado pode ser mais
apropriada quando:
0 e as expectativas sdo claramente estabelecidas e estaveis;
0 <+ 0 ambiente organizacional é estavel;

0 <« adimensdo minima do questionario € importante.

e Opcao 3: afirmacdes simples - distancia entre as expectativas e as
percepcdes. Essa opcao pode ser mais apropriada quando:
0 < asustentagdo tedrica do servico interno € considerada importante;
o <o foco é sobre a diferenca entre as expectativas e as percepcoes;

o0 <« adimensdo minima do questionario € importante.
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Todas as abordagens podem ser justificadas teoricamente, e podem ser
operacionalizadas de formas fidveis e validas, para que possam ser aplicadas em

contextos de servico interno.

11.8.4. Uma Abordagem Alternativa

7

O debate a respeito de qual método € melhor levou a uma abordagem mais
produtiva, visando desenvolver uma melhor compreensdao das contingéncias que

determinam uma aplicacao adequada.

A adopcdo de uma abordagem baseada nas diferencas versus uma abordagem
baseada unicamente nas percepcoes, para medicdo da qualidade do servico interno,
€ principalmente uma decisdo pratica e administrativa, com base em contingéncias
operacionais sobre a natureza do cliente interno e do grau de turbuléncia

organizacional experimentado num determinado contexto.

Se a decisdo ndo é tomada para medir as expectativas internas separadamente,
existe uma abordagem alternativa para a medida das percepgcOes. Pode ser
preferivel reescrever as afirmacdes Unicas para capturar a diferenca
percepcOes/expectativas, em vez de simplesmente usar as afirmacdes
emparelhadas originais. (Carman, 1990), (Babakus & Boller, 1992), e (Reynoso &
Moores, 1995), defendem esta abordagem de Uunica instrucdo baseada nas

diferencas, ja que abrange os fundamentos teoricos da qualidade de servico interno.

11.9. Concluséao

Da revisdo da literatura efectuada conclui-se que o e-procurement é uma forma
electronica de conduzir os processos de compra de uma organizacdo, objectivando,
entre outros, a reducdo dos custos, através da eficiéncia operacional, e a integracéo
da cadeia de fornecimentos, através das facilidades de comunicacédo de dados. O
aparecimento da Internet e a sua divulgacdo nas organizacbes permite movimentar

todo o processo de compras para o meio virtual.
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O e-procurement € um dos espacos fundamentais da constru¢cdo da Sociedade da
Informacdo, muito em particular em Portugal, devido a atencdo que o governo
Portugués prestou a esta area nos seus planos de accdo, ao reconhecer a sua
importancia para a renova¢ao da Administracdo Publica Portuguesa e dedicando-lhe

alguns dos seus projectos mais emblematicos.

Por outro lado a importancia da qualidade do servico € cada vez maior e as

organizacdes preocupam-se cada vez mais com a procura da exceléncia do servico.

Da revisdo da literatura conclui-se também que existem diversos conceitos sobre a
qualidade do servico e os modelos descritos séo relativamente faceis de utilizar em
programas de melhoria da qualidade. Diversos trabalhos tém considerado a
importancia da mensuracdo da qualidade por clientes externos as organizacoes,
mas a avaliacdo de desempenho dos servigos internos como um meio para a
melhoria continua processos comeca a ser uma preocupacdo das organizacdes
publicas e privadas. Algumas pesquisas sugerem a utilizacdo de instrumentos
geralmente utilizados para mensuracdo da qualidade por clientes externos na

avaliacdo de servigos internos.

Para a a avaliacdo da qualidade dos servicos destacam-se 0os modelos SERVQUAL
de (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) para avaliar as expectativas e as
percepc¢des dos clientes sobre um determinado servico e numa outra perspectiva o
modelo SERVPERF desenvolvido por (Cronin & Taylor, 1992), para avaliagdo do

desempenho efectivo do servico.

O estudo efectuado consiste na comparacdo destes dois modelos, SERVPERF e
SERVQUAL e suas variantes com ponderacdo, resultando em quatro instrumentos

de medicao.

Desta forma a revisdo da literatura permitiu escolher os modelos para efectuar a
avaliacdo da qualidade do servico interno de e-procurement do Ministério da Cultura

e seleccionar o modelo mais adequado para proceder a essa avaliacao.
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CAPITULO Ill - METODOLOGIA DE INVESTIGACAO
[11.1. Introducéo

De acordo com (Marshall & Rossman, 1999), um capitulo sobre a metodologia serve
para descrever o projecto e o método de pesquisa. Embora a escolha do método de
investigacdo e respectivas praticas dependa da questdo de investigacdo, tambéem

deve reflectir o posicionamento cientifico do investigador.

No presente capitulo apresenta-se a metodologia utilizada na parte empirica deste
estudo, apresentando os métodos utilizados na pesquisa exploratéria, na pesquisa
descritiva, na construcdo do questionario e na determinacdo da amostra,

respectivamente.

Assim, apresentam-se a abordagem da investigacdo, os objectivos e as hipéteses
da investigacao, a seleccdo da amostra, a referéncia e a explicacdo do método de
obtencdo dos dados, que neste caso € o questionario. Indicam-se ainda quais 0s
instrumentos escolhidos para efectuar a andlise dos dados.

Deste modo, este estudo foi realizado com o objectivo de avaliar a qualidade do
servico de e-procurement do Ministério da Cultura e seleccionar o modelo mais

adequado para proceder a essa avaliagao

lI1.2.  Metodologia de Investigacéo
A decisdo da metodologia a utilizar neste estudo teve em consideracdo a utilidade
gue os resultados pudessem ter para um conhecimento mais profundo da qualidade

de servigos internos no que respeita ao e-procurement.

De acordo com (Pizam, 1994), a pesquisa cientifica compreende sete fases
sequenciais assumindo todas o mesmo grau de importancia, e que sao

apresentadas seguidamente na Figura 11.
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Figura 11 — Fases da pesquisa cientifica (Adaptado  de Pizam ,1994)

a) Identificacdo do problema:

Um processo de investigacdo comeca com a identificacdo de um tema de pesquisa
que resulta de um interesse cientifico ou simplesmente de um interesse particular e

pessoal.
b) Reviséo da literatura:

A ciéncia € uma acumulacao de conhecimento. Assim, em geral cada estudo apoia-
se nos anteriores e obtém informacdes para futuros estudos. E também a forma

mais comum para se obter hipoteses.
c) Definicdo de conceitos, variaveis e hipéteses:

Apés a revisdo da literatura estar completa etapa seguinte € justamente a definicdo
de conceitos, variaveis e hipoteses. Sendo a hipdtese a proposicdo a testar

relativamente a relacdes entre duas ou mais variaveis.
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d) Seleccéo do tipo de pesquisa:

Apresenta os diferentes tipos de estudos que se adoptam numa pesquisa cientifica e
que podem ser de trés tipos: os estudos exploratorios, os estudos descritivos e

estudos causais.
e) Seleccdo do método de recolha de dados:

Nesta fase os trés métodos de recolha de dados: a observacdo, a comunicagéo

directa e os dados secundarios.
f) Escolha dos sujeitos:
Nesta fase seleccionam-se aqueles elementos de onde a informacé&o sera recolhida.

Pode-se estudar todos os elementos da populacdo ou apenas uma amostra. Por
populacdo entende-se ndo sO individuos, como grupos que tém as mesmas

caracteristicas. Os grupos podem ser objectos, organizacdes, paises entre outros.
g) Processamento e analise de dados:

O processamento e analise dos dados podem ser feitos pelo computador. Apds esta

fase, apresentam-se as conclusfes da pesquisa, as sugestdes e recomendacodes.

[11.3.  Objectivos da Investigacao
O objectivo principal deste estudo é efectuar a avaliacdo da qualidade do servigo de
e-procurement no Ministério da Cultura. Numa perspectiva mais especifica é

possivel ainda tracar os seguintes objectivos secundarios:
» Validagdo do método SERVQUAL adaptado para a avaliacdo da qualidade do

servigo interno de e-procurement no Ministério da Cultura;

» Validagdo do método SERVPERF adaptado para a avaliacdo da qualidade do

servigo interno de e-procurement no Ministério da Cultura;
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» Clarificacdo de qual € o método mais adequado para a avaliacdo da

qualidade do servi¢o do e-procurement no Ministério da Cultura;

» Clarificacdo de quais as dimensdes de qualidade mais importantes pelas

quais os utilizadores de e-procurement avaliam a qualidade do servico.

l11.4. Hip6teses da Investigacao

Para (Deshaies, 1992) a hipdtese “representa um meétodo de resolucdo de
problemas cujo ponto de partida se inspira no modo dedutivo do raciocinio”.
(Deshaies, 1992) refere ainda que a hipotese € um poderoso instrumento de
conhecimento, proporcionando uma orientacdo a pesquisa e fornecendo-lhe um

meio de controlo.

Tendo em atencado os objectivos a atingir com o presente estudo e face a revisdo da
literatura, surgiram as seguintes hip6teses de investigacdo, conforme ilustrado na

Figura 12:

e H.1 - A avaliagdo da qualidade do servico interno de e-procurement no
Ministério da Cultura é explicada com base em cinco dimensdes: fiabilidade,

competéncia, seguranca, empatia e tangiveis;

* H.2 - O modelo SERVQUAL é o mais adequado para efectuar a avaliacdo da

qualidade do servico interno de e-procurement no Ministério da Cultura;

 H.3 - O modelo SERVPERF €é o mais adequado para efectuar a avaliagdo da

qualidade do servico interno de e-procurement no Ministério da Cultura.

* H.4 - O modelo SERVQUAL ponderado é o mais adequado para efectuar a
avaliacdo da qualidade do servico interno de e-procurement no Ministério da

Cultura.
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* H.5 - O modelo SERVPERF ponderado é o mais adequado para efectuar a
avaliacdo da qualidade do servi¢o interno de e-procurement no Ministério da

Cultura.

SERVQUAL

Fiabilidade

Competéncia

SERVQUAL
Ponderado

Seguranca
H.
Emparia

Tangiveis

Avaliacio da
Qualidade do
Servico

HJ
SERVPERF

Figura 12 — Hipéteses de investigacdo do presente e  studo

SERVPERF
Ponderado

[11.5. Design da Pesquisa

De acordo com (Pizam, 1994) o design da pesquisa é um formulario desenvolvido e
controlado com um cuidado no planeamento que ird suportar a investigacdo da

pesquisa, indicando os passos que serdao dados e qual a sua sequéncia.

A finalidade principal do design da pesquisa é assegurar-se de que o estudo seja
relevante ao problema e empregue procedimentos econdmicos. (Churchill cit. in
Pizam, 1994).

(Zikmund, 2000) refere que a natureza do problema ira determinar se a investigagéo
€ do tipo exploratério, descritivo ou causal. Assim, (Reynolds,1971) e (Yin, 2003)
mencionado que a investigacao cientifica tem trés propositos: exploratério, descritivo

ou causal.
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O design da pesquisa pode ser categorizado de acordo com trés tipos principais: a

pesquisa exploratéria, a pesquisa descritiva e a pesquisa causal.

[11.5.1. A Pesquisa Exploratéria

Serve principalmente para o investigador se familiarizar com as caracteristicas do

problema de pesquisa (Pizam, 1994).

Utilizam-se meétodos qualitativos para obter informacdo acerca do problema a
analisar, com o objectivo de o clarificar e identificar hipoteses e conceitos
relacionados com o problema a analisar. Tem como principal caracteristica a

informalidade, a flexibilidade e a criatividade.

Os estudos exploratérios sao utilizados para esclarecer e definir a natureza de um
problema. Sao usados para analisar uma situacdo e para ganhar uma melhor
compreensao das dimensfes de um problema. O objectivo ndo €, no entanto,

determinar uma orientacdo especifica.

Segundo Yin (2003), a finalidade deste tipo de pesquisa € reunir 0 maximo de
informacBes possiveis sobre um assunto especifico. E mais comum usar muitas
fontes diferentes para obter essas informagfes. A técnica mais adequada para a

recolha de informacao ao realizar uma pesquisa exploratéria é a entrevista.

[11.5.2. A Pesquisa Descritiva

E usada quando o objectivo € a descricdo sistematica e factual, de factos e
caracteristicas de uma populacéo ou area de interesse, sendo que em tais projectos,
o investigador mede os assuntos de interesse como eles existem naturalmente
(Churchill cit. in Pizam, 1994).

Pode-se classificar como estudos pontuais ou longitudinais. Os estudos pontuais sao
agueles em que os dados sdo obtidos num s6 momento no tempo, sendo

considerados estudos instantaneos sobre a populagéo. Os estudos longitudinais sé&o
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agueles que os dados sdo obtidos em diferentes periodos de tempo, medindo-se as
caracteristicas da populagéo repetidamente no tempo.

Pode-se utilizar para descrever as caracteristicas de certos grupos, para estimar a
proporcdo de pessoas numa determinada populacdo que se comportam de

determinada forma e para descobrir relagdes e interac¢des entre variaveis.

Ao contrario dos estudos exploratérios, a pesquisa descritiva é baseada numa
compreensao prévia da natureza da questdo de investigacdo. O objectivo dos
estudos descritivos € descrever as caracteristicas de um fendbmeno complexo ou

Ay

populacdo. Apesar de ndo ser dada resposta a questdo “Porqué” a informacao
descritiva, € em muitos casos suficiente para resolver problemas de negdcios.

(Zikmund, 2000)

Além disso, a pesquisa descritiva € frequentemente usada quando um problema é

bem estruturado e ndo ha intencao de investigar a relacéo causa / efeito. (Yin, 2003)

111.5.3. A Pesquisa Causal

Este € um método de controlo que permite demonstrar a existéncia de relacdes
causais entre uma ou mais variaveis independentes e uma ou mais variaveis
dependentes em que o investigador tem completo controlo na introducdo de

variaveis independentes.

Um método experimental permite identificar relagcbes de causa e efeito entre
variaveis e quantificar essa relacdo. Pode-se subdividir em experiéncias de campo e

experiéncias laboratoriais.

A investigacdo causal ou explicativa € frequentemente precedida por um estudo
exploratorio e descritivo. Os estudos causais referem-se a pesquisa realizada para
identificar as relacbes causa e efeito entre variaveis, em que o0 problema de

pesquisa foi identificado de forma restritiva.

Este tipo de pesquisa tem a finalidade de inferir causalidade (Zikmund, 2000).
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Segundo (Yin, 2003), uma investigacdo explicativa tem por objectivo analisar a
relacédo causa efeito, explicando o que fazer com o que produz efeitos.

Esta pesquisa oferece vantagens em relac&o a outro tipo de pesquisas, como sejam
a confirmacéo de causalidade, a oferta de oportunidade de controlo e a oportunidade
para estudar as mudancas ao longo do tempo (Pizam, 1994).

[11.6.  Estratégia de Investigacéo

"A estratégia é um roteiro, um plano global para a realizacdo de uma exploracéo
sistematica do fendmeno de interesse " (Marshall e Rossman, 1999: 61).

Cada estratégia é uma forma diferente de recolher e analisar evidéncias empiricas.

Segundo (Yin, 1994) cada estratégia pode ser usada para todos os trés propositos:
exploratorio, descritivo ou explicativo. Ele distingue as estratégias com base em trés

condigbes:

1. O tipo de questdes de investigacdo colocadas

2. A extensdo do controle de um investigador sobre eventos

comportamentais reais

3. O grau de focagem no contempordneo como Oposicdo a eventos

histéricos

As questdes de pesquisa sao consideradas a primeira e mais importante condi¢ao
para a diferenciacdo entre as diferentes estratégias. Além do tipo de pergunta de
pesquisa, a "medida de controlo sobre eventos comportamentais” e o "grau de
focagem no contemporédneo como oposi¢cdo a eventos histéricos ", diferencia entre

as varias estratégias.

Segundo (Yin, 1994), um estudo de caso € um inquérito que investiga um fenémeno
contemporaneo dentro do seu contexto da vida real, especialmente quando as
fronteiras entre fendmeno e o contexto ndo séo claramente evidentes e quando os

comportamentos relevantes ndo podem ser manipulados. Ele explicou também que
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um "caso" pode ser individual, ou de algum acontecimento ou entidade, menos bem
definido que um individuo singular, como por exemplo, um processo ou uma
organizacdo. Ele também destaca que a unidade de analise pode ser o caso em Si
relacionando-se a unidade de andlise (e, portanto, o caso) com a forma como as

guestdes de pesquisa iniciais foram definidas.

(Miles & Huberman, 1994) também vé o caso como unidade de estudo, de analise e

de imagem como o "coracdo” do estudo.

A grande diferenca entre um estudo de caso e uma investigacao histérica € que o

primeiro acrescenta duas fontes de evidéncia ndo usuais na segunda:

* Observacéo directa das situacdes que se estudam e

« Entrevistas com as pessoas envolvidas no estudo

Por outro lado, o estudo de caso é uma metodologia que permite aos investigadores
chegarem mais perto da acc¢éo, sobretudo através de entrevistas em profundidade

ou semi-estruturadas com os responsaveis dos fendmenos estudados.

O estudo de caso pode ser a estratégia mais adequada quando se pretende ter
respostas para questbes tipo “Porqué?”, assim como “O qué?” e “Como?”, nao
significando que outro tipo de questbes ndo possa ser abordado. Aplica-se esta
metodologia quando o investigador procura encontrar interaccdes entre factores
relevantes préprios dessa entidade, quando o objectivo é descrever ou analisar o
fendbmeno, a que se acede directamente, de uma forma profunda e global, e quando
0 investigador pretende apreender a dinamica do fendmeno, do programa ou do

processo.

O estudo de caso pode utilizar varios métodos de recolha de dados, como é os

questiondrios, entrevistas, observacao e analise documental, entre outros.

(Yin, 1994) refere que “como estratégia de investigacdo, o estudo de caso € usado
em muitas situagdes para contribuir para o conhecimento sobre fendémenos

individuais, de grupo, organizacionais, sociais ou politicos”.
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(Perry, 1998) salienta que as caracteristicas do estudo de caso fazem com que seja
uma boa estratégia de investigagdo em dominios como 0s relacionamentos inter-

organizacionais e de marketing relacional.

(Bell, 1991) define o estudo de caso como um termo guarda-chuva para uma familia
de métodos de pesquisa cuja principal preocupacgéo € a interaccdo entre factores e
eventos. (Fidel, 1992) refere que o método de estudo de caso é um meétodo
especifico de pesquisa de campo. Estudos de campo séo investigacbes de
fendbmenos a medida que ocorrem, sem qualquer interferéncia significativa do

investigador.

Considerando a presente investigacdo com énfase na sua contemporaneidade caso,
estamos permanente entre as pesquisas e o estudo de caso aplicado ao Ministério
da Cultura, mais concretamente a sua Unidade Ministerial de Compras.

Um determinado projecto podera envolver mais do que um tipo de pesquisa. Deste
modo, deve-se escolher a combinagdo que melhor permita obter a informacéao
necesséria a resolucao do problema.

Assim, pode-se afirmar que em termos de pesquisa foi efectuada inicialmente uma
pesquisa exploratéria, em que foram realizadas entrevistas com a directora e
funcionéarias da UMC-MC para identificar atributos especificos da qualidade dos seus

servicos.

Apds a pesquisa exploratdria realizou-se uma pesquisa descritiva que permitiu a
adaptacdo e a aplicacdo do método SERVQUAL e do método SERVPERF a

organizacao em estudo.

[11.7.  Abordagem ou Método da Pesquisa

O objectivo do estudo e as perguntas de acompanhamento da investigacéo
determinam a melhor abordagem de um estudo. (Yin, 1994) De acordo com (Guba &
Lincoln, 1994), duas abordagens ou métodos, quantitativos e qualitativos, estdo

disponiveis para os investigadores.
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e A abordagem qualitativa implica uma énfase sobre o0s processos e
significados que ndo sdo medidos em termos de quantidade, montante,
intensidade ou frequéncia. A abordagem qualitativa oferece uma
compreensao mais profunda do fendbmeno dentro de seu contexto. Além
disso, os investigadores sublinham a natureza socialmente construida da
realidade que indica o relacionamento entre o pesquisador e o fenomeno sob
investigacao;

* Por outro lado, os investigadores quantitativos enfatizam a medicéo e analise

das relacdes de causalidade entre as variaveis, Ndo 0S processos.

Como afirmado por (Sullivan, 2001), a distingdo entre a abordagem qualitativa e

quantitativa depende principalmente de dois factores:

1. O estado dos conhecimentos sobre um tema especifico de investigagéo;

2. A avaliagéo do investigador sobre a natureza do fenébmeno estudado.

Segundo (Sullivan, 2001), quando h& pouco suporte tedrico para um fendomeno,
pode ser impossivel desenvolver hipbteses precisas, perguntas de pesquisa, ou
definicdes operacionais. Em tais casos, a pesquisa qualitativa € adequada por ser de

natureza exploratoria.

Os estudos qualitativos baseiam-se, em grande parte, na propria descricdo do
investigador, nas suas emocdes e reaccgdes (Yin, 2003). A abordagem qualitativa
também inclui uma grande proximidade com os inquiridos ou com a fonte dos dados
(Jung & Widmark, 2004). Caracteriza-se pela recolha de abundante informacéo e por

investigar uma série de variaveis e varias entidades.

Para recolher dados de alta qualidade, a forma mais comum passa pelo uso de
estudos de caso e entrevistas onde nenhum conjunto de alternativas de resposta é
oferecido. (Jung & Widmark, 2004).

Com base nas questdes de investigacao do estudo, optou-se pelo seguinte ciclo de

investigacdo (Mackenzie, House, 1979; Doll et al., 1994):
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1. O uso de pesquisa qualitativa através de uma entrevista aos responsaveis
pelo e-procurement no MC, com o objectivo de analisar dados empiricos e

efectuar correccdes iniciais a escala de medida;

2. Estudos confirmatérios através de um questionario para testar as
hipéteses formuladas e a aplicacdo dos instrumentos de medicdo na

populacao referente (ou seja, utilizadores de e-procurement).

[11.8. Método de Recolha de Dados

Para (Ketele & Roegiers, 1993), a recolha de informacfes pode, desde ja, ser
definida como o processo organizado posto em pratica para obter informacdes junto
de multiplas fontes, com o fim de passar de um nivel de conhecimento para outro
nivel de conhecimento ou de representacdo de uma dada situacdo, no Quadro de
uma accado deliberada cujos objectivos foram claramente definidos e que da

garantias de validade suficientes.

A obtencéo de informacéo pode ser efectuada utilizando diferentes tipos de métodos
de recolha de dados, tendo o investigador de decidir qual o método que deve utilizar

para medir as caracteristicas que pretende.

Os métodos de recolha de dados podem ser divididos em:

* Observacéao;
* Comunicacao directa;

» Dados secundarios.

De acordo com (McDaniel & Gates, 2003) a pesquisa de observacdo pode ser
definida como um processo sistematico de registo dos padrdes de comportamento
de pessoas, objectos e acontecimentos sem fazer perguntas ou sem comunicar com
eles. O pesquisador usa esta técnica, testemunha e regista informacdes a medida

gue os eventos ocorrem ou compila provas de registos de eventos passados.

Os métodos de comunicacdo directa envolvem a utilizacdo de técnicas projectivas,

guestionarios, entrevistas pessoais e grupos de discussao.
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Os métodos escolhidos para a recolha dos dados necessarios ao desenvolvimento

da investigagdo, foram a entrevista e o questionario.

Segundo (Fernandes, 1999), o questionario apresenta trés grandes vantagens em

relacdo a entrevista:

* A entrevista requer investimentos significativos em tempo;

» O questionario simplifica o tratamento estatistico da informacé&o, pois evita
diversidade de respostas evitando multiplas codificacbes em respostas para
poderem ser trabalhadas estatisticamente;

* Devido a sua natureza, permite abarcar uma por¢cdo mais ampla do universo

em estudo.

No entanto, segundo (Yin, 1994), um dos mais importantes métodos de recolha de
dados para estudos de caso € a entrevista, por isso, optamos por este método de

recolha de dados na fase exploratéria do estudo.

[11.8.1. Entrevista

A entrevista pode ser dividida em dois tipos, estruturado e entrevistas focalizadas
(Emory & Cooper, 1991). A entrevista estruturada segue um questionério estruturado
sendo, portanto, mais adequada para pesquisas. A entrevista centralizada é mais
adequada para assuntos complexos, uma vez que segue um plano de entrevista e

promove a discussao pelo entrevistado. (Yin, 1994)
(Patton, 1990) categoriza as entrevistas em trés tipos gerais:

1. Conversa informal;

2. Entrevista guiada de formato aberto;

3. Entrevista padrao sem restricbes em (Marshall & Rossman, 1999).
Enquanto (Yin, 1994) refere-se a trés formas da entrevista:

1. de natureza aberta;
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2. focada;
3. questdes estruturadas.

As entrevistas realizadas nesta pesquisa sdo baseadas num conjunto pré-
determinado de topicos de discussdo. No entanto, a oportunidade € deixada em
aberto para qualquer tipo de resposta. Na verdade utilizou-se uma "abordagem
focalizada” baseada num guia de entrevista, porque fornece topicos ou areas
tematicas. Utilizando o guia o entrevistador € livre para explorar, sondar e fazer

perguntas que elucidem e esclareceram o assunto sob investigacéo.

O guia da entrevista permitiu-nos:

a) Construir uma conversa dentro de uma determinada area tematica, neste
caso 0 e-procurement no Ministério da Cultura com énfase nas compras

publicas electrénicas;
b) Perguntas e respostas espontaneas;

c) Estabelecer um estilo de conversacéo.

Referindo (Emory & Cooper, 1991), existem duas formas diferentes de conduzir a

entrevista focalizada:

» Entrevistas por telefone;

+ Entrevistas pessoais cara a cara.

Pela proximidade geografica com o servico e para evitar a menor taxa de resposta,
fazer o acompanhamento das perguntas, validar as respostas e receber respostas
completas, preferimos usar a entrevista pessoal cara a cara. Este tipo de entrevista
permite também ver a reaccao dos entrevistados quando respondem a perguntas ou

na discussao de assuntos relacionados.
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[11.8.2. Questionario

Para (McDaniel & Gates, 2003) o questionario € um conjunto de perguntas
destinadas a gerar dados necessarios para atingir os objectivos de um projecto de
pesquisa. O questiondrio proporciona padronizacdo e uniformidade no processo de

recolha de dados.

De acordo com (Fernandes, 1999) a natureza das perguntas, a sua forma de
redaccgéo, a ordem da sua sucessao tem grande importancia para os resultados.

Segundo (Bouquerel (cit. in Vicente et al., 1996) o bom questionario deve facilitar a
obtencao das respostas da pessoa interrogada, ser elaborado com a consciéncia da
influencia que a redacgcdo de uma pergunta pode ter na resposta e ser feito por
forma a permitir uma facil interpretacdo das respostas e tratamento posterior da

informacéo nelas contida.

Para que um trabalho cientifico tenha rigor e precisdo é necessario que 0 seu

instrumento de medida meca aquilo que se pretende sem erros.

De acordo com (Ketele & Roegiers, 1993) um questionario bem elaborado deve

conter 0s seguintes principios:

* Pertinéncia
+ Validade
* Fiabilidade

A pertinéncia passa pela apropriacédo ao objectivo visado,

A validade ndo € mais do que demonstrar que um determinado elemento é valido,

relacionando-o com outro elemento que supostamente é valido.

A validade é o grau de adequacdo entre o que se pretende fazer e os resultados

reais.

128



if{‘/{'}’}t\’[{/ﬁ(ﬁ' Mestrado em Comércio Electrénico e Internet
tiherta

O IEEE define fiabilidade como a capacidade de um sistema ou componente para
executar as suas fungdes sob condi¢cbes estabelecidas exigidas num determinado

periodo de tempo.

Em geral, a fiabilidade é a capacidade para executar e manter as fungbes em

circunstancias de rotina, bem como em circunstancias hostis ou inesperadas.

No presente estudo optou-se pela aplicacdo de um questionario, designando por
questionério da qualidade do servico (Anexo |), cuja descricdo se apresenta de

seguida.

111.8.3. O Questionério da Qualidade do Servico Interno

Um dos instrumentos utilizados na investigacdo empirica deste estudo foi o
questionario da qualidade do servico (Anexo 1), tendo por base o método
SERVQUAL de (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) e do SERVPERF de (Cronin
& Taylor, 1992), baseado no modelo proposto por (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1990), e devidamente adaptado ao servico em questao.

Assim, no questionario da qualidade do servico foi efectuada a transposicédo dos 22
itens do SERVQUAL original para avaliar as expectativas e dos 22 itens para avaliar
a performance. O item adicional esta relacionado com a qualidade do servico em
geral prestado pela Unidade Ministerial de Compras do Ministério da Cultura (UMC-
MC).

Para o desenvolvimento do questionario da qualidade do servi¢o, o primeiro passo
foi entrevistar a responsavel e restantes colaboradores da UMC para obter
informacdes especificas sobre o servico e aprovar o questionario a ser distribuido

pelos clientes internos.

Neste questionario da qualidade do servico, optou-se pela utilizacdo de cinco
dimensdes da qualidade do servico, baseadas nas investigacbes originais de

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990).
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Recapitulando as cinco dimensfes obtidas sao:

» Fiabilidade;

« Competéncia,
* Seguranca;

e Empatia;

* Tangiveis.

As dimensbes da qualidade do servico interno da UMC-MC véo ser analisadas

através do questionario que vai permitir avaliar a qualidade do servigo. A distribuicdo

das questdes pelas dimensdes € a que se apresenta no Quadro 6:

Dimensodes

Questdes

Tangiveis

la4d

Fiabilidade

5a8

Competéncia

9al2

Seguranca

13 al6

Empatia

17 a 22

Quadro 6 - Distribuicdo das questdes no questionari

0 da qualidade do servico

Tal como no SERVQUAL original, foi feita uma breve introdugcdo ao questionario,

explicando o proposito e o ambito do estudo, fornecendo dados sobre o seu

preenchimento e assegurando o0 anonimato. Adicionalmente indica-se o tempo

previsto na participacdo e faz-se um prévio agradecimento pela colaboracao

prestada. A introducéo é transcrita de seguida:

“No ambito da elaboracdo de uma tese de Mestrado em Comércio Electrénico e

Internet, pretende-se avaliar a qualidade dos servigcos prestados pela Unidade

Ministerial de Compras do Ministério da Cultura, relativamente as compras publicas

electronicas, através de um questionario de opinido.
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O seu tratamento € efectuado de uma forma global, ndo sendo sujeito a uma analise

individualizada, respeitando o anonimato.

N&o ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens,

pretendendo-se apenas a sua opiniao pessoal e sincera.
O tempo previsto para a sua participacéo é de aproximadamente 3 a 5 minutos.

Agradecemos desde ja a sua colaboracao.”

O questionario propriamente dito presente no ANEXO I, enquanto instrumento de
avaliacdo, foi dividido em duas partes, sendo que a primeira parte, com 22
afirmacdes, foca-se sobre a avaliagdo das expectativas do modelo SERVQUAL.
Estas afirmacdes, de que € exemplo “As instalacdes fisicas de uma UMC excelente
sao visualmente atractivas.” referem-se as expectativas dos clientes internos sobre o
que deve ser uma UMC excelente, no sentido amplo , para posteriormente ser

possivel uma comparac¢do com a performance efectiva do servico da UMC-MC.

Na segunda parte, também com 22 questdes, de que é exemplo “As instalacfes
fisicas da UMC-MC sao visualmente atractivas.”, as afirmacfes incidem sobre a
avaliacdo do desempenho perceptivel dos servicos. A segunda parte constitui o
instrumento SERVPERF, o qual tem como objecto de avaliacdo somente o
desempenho perceptivel dos servicos pelas dimensdes da qualidade do servico, de

acordo com as hipo6teses do estudo.

Nesta segunda parte existe uma segunda coluna, relativa a importancia atribuida a
cada item de qualidade do servico, para posteriormente ser atribuida uma
ponderacéo a cada um dos modelos SERVQUAL e SERVPERF.

Os dados relativos aos dois métodos, SERVQUAL e SERVPERF, tém seus valores
ponderados com base no grau de importancia que é avaliado pela importancia
atribuida a cada um dos itens de qualidade. Criam-se, assim, mais dois conjuntos de
dados, os instrumentos SERVQUAL Ponderado e o SERVPERF Ponderado.

Ainda na segunda parte foi adicionada uma questdo para avaliar o nivel de
qualidade geral do servico prestado pela UMC-MC.
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Esta Ultima questdo forma o conjunto de dados com o qual as quatro escalas
estudadas seréo correlacionadas, para a avaliagao da validade das escalas.

O questionario contém seis paginas e um total de 45 afirmacdes. As respostas a
este questionario, apresentadas na escala Lickert de 7 pontos, serdo transformadas

em valores numéricos com 0s quais sera realizada a analise estatistica.

Usou-se uma escala com sete opgdes porque as escalas com opgdes de resposta
impares possuem coeficientes de confianca mais elevados do que outras escalas
(Hayes, 1992).

Na primeira parte a escala varia de 1 — “Discordo Totalmente” a 7 — “Concordo
Totalmente”.

Na segunda parte, na primeira coluna, a escala varia de 1 — “Discordo Totalmente” a

7 — “Concordo Totalmente”.

Na segunda parte, na segunda coluna, a escala varia de 1 — “Nada Importante” a 7 —

“Extremamente Importante”.

Fez-se um pré-teste que consistiu em entrevistas pessoais a trés colaboradores de
departamentos de compras para avaliar a clareza do questionario e aumentar a
fiabilidade dos dados, bem como detectar erros de linguagem e interpretacdo devido
a questbes pouco claras ou mesmo confusas antes da utilizagao definitiva do

guestionario.
O questionario revelou-se de facil compreenséo e a escala foi facilmente percebida.

O questionario definitivo da qualidade do servico foi distribuido por correio
electronico, precedido de um telefonema a solicitar a colaboracédo e a dar algumas

indicacdes sobre a forma de preenchimento e devolu¢gdo do mesmo.

O questionario foi distribuido e aplicado aos colaboradores dos departamentos de

compras pertencentes aos diversos organismos do Ministério da Cultura.

Foram entregues cerca de trinta questionarios e o periodo de recolha de dados

comecou em 04 de Janeiro de 2010, tendo finalizado a 15 de Janeiro de 2010.
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111.8.4. Seleccdo da Amostra

A amostragem € o processo que envolve a seleccdo dos sujeitos a estudar de modo
a compreender as suas caracteristicas, com 0 objectivo de as generalizar para a

populacao.

A populacdo ou a populacdo de interesse € o grupo total de pessoas do qual
necessitamos obter informacdes. Deve-se definir a populacdo de interesse, € um

passo importante no processo de amostragem (McDaniel & Gates, 2003).

Uma amostra € um subconjunto de uma populacdo. Esse subconjunto deve ser

representativo da populacéo total (McDaniel & Gates, 2003).
De acordo com (Murteira, 1993, p.8):

“O estudo das propriedades da populacdo tem de ser feito sobre um seu

subconjunto finito que se supde ser representativo e se designa por amostra”.

7

“A amostragem €é um processo utilizado h& muitos anos, baseando-se na
experiéncia e na intuicdo a ideia de que uma amostra pode informar sobre as

propriedades da populagao.
Os principais métodos de amostragem podem ser agrupados em duas categorias:

* Os métodos de amostragem probabilistica ou aleatéria;
* Os métodos de amostragem nédo probabilistica ou nao-aleatéria (Hill & Vance,
2000).

Com os métodos de amostragem probabilistica ou aleatéria existe a possibilidade de
determinar matematicamente a dimensao da amostra em fungéo da precisao e grau

de confianca desejados para os resultados (Vicente, Reis & Ferrdo, 1996).

Nos métodos de amostragem probabilistica cada elemento da populacdo tem a
probabilidade, calculavel e diferente de zero, de ser escolhido para integrar a

amostra (Churchill cit. in Pizam, 1994).
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Os métodos de amostragem probabilistica ou aleatdria sédo subdivididos em quatro

métodos:

Amostragem aleatoria simples;
Amostragem aleatoria sistematica;

Amostragem aleatoria estratificada e;

A

Amostragem aleatoria por clusters.

1. Amostragem aleatéria simples : E considerada como a forma mais pura de
amostra probabilistica. A amostra probabilistica ocorre quando todos os elementos
da populacao tém uma probabilidade igual e conhecida de serem seleccionados em

uma amostra (McDaniel & Gates, 2003).

2. Amostragem aleatéria sistematica : E um método de amostragem que usa
intervalos sequenciais para extrair elementos de uma populacdo numerada. Este
método é muitas vezes usado como um substituto da amostra aleatéria simples. A
popularidade deste método esta baseada na sua simplicidade. Os procedimentos de
amostragem sistematica produzem amostras que sao quase idénticas as geradas

pela amostra aleatéria simples (McDaniel & Gates, 2003).

3. Amostragem aleatéria estratificada : A populagdo original ou de interesse €&
dividida em dois ou mais subconjuntos exclusivos. As amostras aleatérias simples de
elementos de dois ou mais subconjuntos sao escolhidas independentemente um do
outro (McDaniel & Gates, 2003).

4.Amostragem aleatoria por clusters : As unidades de amostragem sé&o
seleccionadas em grupos. A populacdo de interesse € dividida em subconjuntos
mutuamente exclusivos e exaustivos. Uma amostra aleatdria dos subconjuntos é

seleccionada (McDaniel & Gates, 2003).

Os métodos de amostragem probabilistica sdo preferiveis quando o investigador
pretende generalizar com confianca para o Universo os resultados obtidos a partir da
amostra (Hill & Vance, 2000).

Os meétodos de amostragem n&o-probabilistica ou néo-aleatoria, embora néo

fornegam nenhuma base para estimativa, as caracteristicas da amostra aproximam
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as caracteristicas da populacdo a partir da qual a amostra foi obtida (Black e
Champion cit. in Pizam, 1994).

A amostragem ndo-probabilistica ou nado-aleatéria ndo depende da probabilidade
enquanto procedimento de seleccdo e o investigador n&o pode controlar
correctamente a probabilidade de wuma unidade incluida na amostra.
Consequentemente ndo pode reclamar a representatividade da populacdo. Esta é a

principal desvantagem deste tipo da amostragem (Kerlinger cit. in Pizam, 1994)

De acordo com (Vicente, Reis & Ferrdo, 1996), o que confere a categoria de nao
aleatéria a uma amostra é a auséncia de um mecanism 0 que determine
rigorosamente quem é escolhido para ser inquirido, recorrendo-se para 0

efeito ao julgamento humano.
Os métodos de amostragem nao-probabilistica ou ndo-aleatéria séo os seguintes:

1. Amostragem de conveniéncia
2. Amostragem de julgamento e

3. Amostragem por quota

1. Amostragem de Conveniéncia: Para (McDaniel & Gates, 2003) sao usadas por
motivos de conveniéncia, porque sao facilmente obtidas. Os elementos sao
seleccionados porque se encontram no mesmo local de recolha dos dados do
estudo (Vicente, Reis & Ferrao, 1996).

2. Amostragem de Julgamento: E aplicada a qualquer situagdo na qual o
pesquisador tenta extrair uma amostra representativa com base no critério de

seleccéo de julgamento (McDaniel & Gates, 2003).

3. Amostragem por Quota: as caracteristicas demogréaficas de interesse do
pesquisador sao representadas na amostra na mesma propor¢cdo da populacao
(McDaniel & Gates, 2003). Uma amostra que é obtida dividindo a populacdo em
categorias e seleccionando um certo nimero ( quota) de elementos, de modo néo

aleatdrio, de cada categoria (Vicente, Reis e Ferrdo, 1996).
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Relativamente a escolha da amostra, ndo existe um tamanho de amostra padréo. De
facto, as caracteristicas das amostras dependem entre outros do ambito e do tipo de

resultados que se pretendem com a investigacao (Vicente, Reis & Ferrdo, 1996).

De acordo com (Vicente et al., 1996) as formas de calculo da dimensdo da amostra,
s6 devem ser aplicadas quando estdo em causa amostras probabilisticas ou

aleatorias.

Na presente investigacdo considerou-se inicialmente a opcdo do método de
amostragem probabilistica ou aleatoria, pois, de acordo com (Vicente, Reis & Ferrao,
1996), os critérios de seleccdo dos elementos estdo rigorosamente definidos, nao
permitindo que a subjectividade ou livre arbitrio do investigador ou do entrevistador

intervenham na escolha dos elementos.

No entanto, uma vez que a populacdo do presente estudo inclui todos os
colaboradores dos departamentos ou servicos de compras e aprovisionamento dos
diversos organismos do Ministério da Cultura, optou-se por um método de

amostragem nao-probabilistica ou ndo-aleatéria de julgamento.

A amostra tem a dimensdao de 22 elementos, seleccionados num universo de

aproximadamente 50 elementos.

[11.9. Instrumentos de Analise dos Dados

Apds uma pesquisa exploratéria em que foram realizadas entrevistas com dirigentes

e funcionérios, foi elaborado o instrumento de recolha de dados, 0 questionario.

Para tratamento da informacao obtida, recorreu-se ao programa estatistico S.P.S.S.
(Statistical Package for Social Sciences) versdo 17.0 e as func¢les estatisticas da

folha de céalculo Microsoft Excel 2003.
Optou-se pela utilizacdo dos seguintes instrumentos de medicao:

1. Estatistica descritiva
2. Andlise factorial de componentes principais

3. Regressao multipla
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A estatistica descritiva aplica-se na caracterizacdo dos inquiridos e apresentagcao
das principais medidas de tendéncia central e ndo central.

A andlise factorial de componentes principais serve para identificar as variaveis que
estdo relacionadas entre si e para a avaliacdo da qualidade do servico da UMC-MC.

A analise factorial permite ainda a verificacdo da dimensionalidade das escalas.

Por ultimo optou-se pela regressdo mdltipla para avaliar a qualidade geral, em que
os factores resultantes da andlise factorial sdo as variaveis independentes e a
avaliacdo global da qualidade do servigco a varidvel dependente. Assim, a regressao
multipla serve para verificar se os factores que resultam da analise factorial servem

para explicar a qualidade do servico.

[11.10. Concluséo
Neste capitulo abordaram-se os conceitos teéricos que fundamentam a metodologia

de investigacao a utilizar no presente estudo.

Desta forma, apresentou-se 0 suporte tedrico para os métodos utilizados na
pesquisa exploratéria e na pesquisa descritiva, bem como na elaboracdo do

questionario e da escolha dos instrumentos para posterior analise dos dados.

Prevé-se que a aplicacdo préatica destes métodos permita alcancar o objectivo
principal deste estudo, isto é, efectuar a avaliacdo da qualidade do servico interno de

e-procurement no Ministério da Cultura.
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CAPITULO IV - O E-PROCUREMENT NO MINISTERIO DA CULT URA
IV.1. Introducédo

Neste capitulo sera feita uma abordagem ao e-procurement no Ministério da Cultura.
Para tal seré feita uma apresentacdo do Ministério da Cultura, enquanto organizagao
sobre a qual incide o presente estudo, a sua missao e atribuicbes e organizacéo
hierarquica. De seguida descreve-se o0 Sistema Nacional de Compras Publicas
(SNCP), as implicagcbes do novo Codigo de Contratagcdo Publica (CCP), sem
esquecer a arquitectura tecnoldgica associada.

Por dltimo seré feito o enquadramento das Unidades Minsteriais de Compras (UMC)

nesse sistema, nomeadamente no que se refere ao e-procurement.

IV.2. Apresentacdo do Ministério da Cultura

O Ministério da Cultura promove a execugcdo do Programa do XVIII Governo
Constitucional e das Grandes Opc¢Oes do Plano para a Cultura, dentro do preceito
constitucional que consagra a democratizagdo da Cultura e o direito ao acesso e
fruicdo dos bens culturais, e no reconhecimento do papel da Cultura na afirmacéo e

no enriguecimento da identidade nacional.

Caracteriza a intervencdo estatal no dominio da criagdo artistica como
predominantemente vocacionada para a regulacdo e estruturacdo das condicbes
fundamentais do exercicio da actividade artistica e como catalisadora e promotora

de politicas integradas adequadas ao seu desenvolvimento.

As funcbes do Ministério da Cultura traduzem-se, fundamentalmente, numa
particular responsabilizacdo no dominio das grandes infra-estruturas indispenséaveis
ao desenvolvimento de uma politica cultural coerente, consistente e eficaz, sem
prejuizo da obrigacdo de valorizar a diversidade das iniciativas culturais que se
desenvolvam na sociedade civil e, de igual modo, de estimular formas de
cooperacdo ndo s6 com as entidades autarquicas e regionais mas também com

agentes privados e com os cidaddos em geral.
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IV.2.1.Missao

O Ministério da Cultura, abreviadamente designado por MC, € o departamento
governamental que tem por missdo a definicdo e execuc¢do de uma politica global e
coordenada na area da cultura e dominios com ela relacionados, designadamente
na salvaguarda e valorizacdo do patrimonio cultural, no incentivo a criacéo artistica e
a difusdo cultural, na qualificacdo do tecido cultural e na internacionalizacdo da

cultura portuguesa.
IV.2.2. Atribuicdes

Na prossecucao da sua missédo, e de acordo com o Decreto - Lei n°® 215/2006 de 27

de Outubro, sdo atribuicbes do Ministério da Cultura:

1. Salvaguardar e promover o patriménio cultural imoével, moével e imaterial,

promovendo a sua classificagao e inventariacao;
Valorizar o patrimonio arqueologico e arquitectonico;
Valorizar os espacos museologicos, envolvendo a rede de museus;

4. Valorizar os testemunhos que, independentemente do suporte, tenham
importancia etnografica ou antropolégica com significado para a identidade
e memoria colectivas;

5. Afirmar uma ética de preservacao e de normas e metodologias de
conservagao e restauro dos bens patrimoniais de relevante interesse
histdrico, técnico, artistico e etnografico ou antropoldgico;

Salvaguardar o patrimonio bibliografico e documental;

7. Salvaguardar e valorizar o patrimonio fonografico e das imagens em
movimento;

8. Promover a leitura e dinamizagao da rede de bibliotecas;

9. Definir uma politica integrada de gestdo da documentacao de arquivo
produzida pela Administracdo Publica e valorizar a missédo dos arquivos
nacionais como repositério da memoria colectiva;

10.Consolidar os apoios publicos a cria¢édo, producéo e difusdo das artes e a
formacao de novos publicos;

11.Qualificar as redes de equipamentos culturais, promovendo a correc¢ao

de assimetrias regionais;
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12.Consolidar os organismos nacionais de producgédo artistica, assegurando a

sua missédo de valorizagédo da heranca cultural e dos artistas portugueses;

13.Valorizar as areas do cinema e do audiovisual, apoiando a criacao artistica

avancada e inovadora, articulando-a com as medidas de incentivo a

sedimentacao de uma industria do cinema e do audiovisual,

14.Promover as actividades culturais ndo profissionais;

15.Promover a transversalidade da cultura através de parcerias visando uma

mais efectiva integracéo das politicas sectoriais;

16.Promover a internacionaliza¢ao da cultura portuguesa.

IV.2.3.0rganograma

Na Figura 13 é possivel visualizar o organograma do Ministério da Cultura, para uma

melhor compreensado da sua estrutura organizativa.
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IV.3. Cabdigo de Contratacdo Publica

O Coddigo de Contratacdo Publica (CCP) concretiza um conjunto de solucdes
inovadoras que visam a adequacédo do regime da contratacdo publica as exigéncias

de modernizacéo e desburocratizacao da actividade administrativa.

O novo Cddigo de Contratacdo Publica (Decreto Lei n°® 18/2008, de 29 de Janeiro)
vem reformular profundamente o Quadro legal das aquisicdes de bens e servi¢os e
das obras publicas (nomeadamente pela transposicdo da Directiva 2004/18/CE),
mas também a inovagdo dos processos de compras, homeadamente através da
utilizacdo de sistemas de compras electronicas e de uma estratégia centralizada de

organizacao e gestdo das Compras Publicas.

Além do objectivo de transposicdo das mais recentes directivas comunitarias
respeitantes a fase da formacao dos contratos publicos, o CCP faz a uniformizacéo
e a sistematizacéo racional dos regimes de execucdo dos contratos administrativos,

gue se encontravam dispersos por muita legislacédo avulsa.

Segundo (Kirkby, 2009), o e-Procurement, ganha relevancia central no novo Cédigo
e prossegue, em primeira linha, um objectivo de simplificacdo da tramitacdo dos

procedimentos pré contratuais através da utilizacado de meios electronicos.

A desmaterializacdo dos procedimentos de contratacdo publica, com a substituicdo
do classico suporte de papel por meios de comunicacéo e tramitacdo electronicos,
agiliza as compras publicas, permite encurtar prazos procedimentais e assegura,
ainda, economias significativas de recursos materiais e humanos, tanto da parte da

Administracéo, como dos particulares que com ela pretendem contratar.

Para além da criacdo de uma plataforma electrénica utilizada pelas entidades
adjudicantes (infra-estrutura composta por um conjunto de meios, servicos e
aplicacoes informaticas na qual decorrem as formalidades electronicas relativas aos
procedimentos de formacg&o dos contratos publicos), sdo ainda acolhidas no CCP as
figuras, de origem comunitaria, do leildo electronico e dos sistemas de aquisicdo
dindmicos. O leildo electrénico € uma fase facultativa na formacédo de certos
contratos, que se destina a permitir aos concorrentes melhorar, progressivamente,

os atributos das suas propostas em termos quantitativos.
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Os sistemas de aquisicdo dindmicos sdo sistemas totalmente electronicos,
destinados a permitir as entidades adjudicantes a celebracdo de contratos de

aguisicao de bens ou de servigos de uso corrente.

E ainda de salientar, numa l6gica de maior rigor na gestdo dos recursos publicos, a
obrigacéo de publicitacdo, no portal da Internet dedicado aos contratos publicos, da
celebracéo de contratos na sequéncia de ajuste directo (pela entidade adjudicante),
bem como dos actos ou acordos que impliquem um desvio de mais de 15 por cento,
em relacdo ao preco inicialmente previsto no contrato, sob pena da respectiva
ineficacia, nomeadamente para efeitos de quaisquer pagamentos (artigo 127.° e
315.° do CPP).

Assim, com criacdo da Agencia Nacional de Compras Publicas, E.P.E. (ANCP),
através do Decreto-Lei n.° 37/2007, de 19 de Fevereiro, emergem, nas Secretarias-
Gerais, as Unidades Ministeriais de Compras (UMC), com a missao de apoiar aquela

Agéncia na execucdao da politica de compras publicas.

Em termos cronolégicos a legislacdo nacional mais relevante é representada na

Figura 14.
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Figura 14 — Evolucédo da legislagdo nacional sobre ¢ ompras publicas (ANCP, 2008)

Neste ambito, os diplomas que aprovam as organicas das Secretarias-Gerais
prevéem a existéncia das UMC ou servicos equiparados, como garante da
modernizacdo da funcdo de compras na Administracdo Publica, incluindo a

racionalizacdo organizacional, a desburocratizacdo de processos e a definicdo de
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politicas de compras diferenciadas por categorias de bens e servigos, onde a
componente tecnoldgica surge como um potenciador de melhores solucdes. A
implementacdo do modelo de compras publicas passa, deste modo, pela
centralizacdo, nas Secretarias-Gerais ou servicos equiparados, do processo de
sourcing dos Ministérios, 0 que permitird a racionalizacdo do numero de estruturas

de compras, eliminando duplicagdes organicas e processuais.

IV.4. O Sistema Nacional de Compras Publicas

O Sistema Nacional de Compras Publicas (SNCP) € o modelo organizativo que
pretende tornar mais eficazes e eficientes as compras do Estado. E um modelo que,
sob a lideranca da Agéncia Nacional de Compras Publicas, E.P.E. (ANCP), criada
pelo Decreto-Lei n.° 37/2007, de 19 de Fevereiro, agrega varias estruturas
deslocalizadas dos Ministérios para um objectivo comum: garantir maior rigor,
transparéncia e competitividade nas compras publicas e contribuir de forma efectiva
para a racionalizacdo dos gastos e desburocratizagdo dos processos publicos de

aprovisionamento.

Estado

CIC

Fornecedores | . Sociedade

Entidades Pagadoras e Compradoras

Figura 15 — Modelo organizativo do SNCP (ANCP, 2008 )
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Como se visualiza na Figura 15, a entidade gestora do SNCP é portanto a ANCP em
articulagdo com as Unidades Ministeriais de Compras (UMC) e as entidades
compradoras dispersas pelos diversos organismos da Administracdo Publica,
designadamente as entidades vinculadas (administracdo directa do Estado e
institutos publicos) e as entidades voluntarias mediante celebracdo de contrato de
adesdo com a ANCP (administracdo autonoma e sector empresarial publico).

A ANCP é uma Entidade Publica Empresarial, que se encontra sujeita aos poderes
de tutela do Ministério das Financas e € constituida por dois 6rgdos com funcdes
administrativas e de fiscalizag&o - o Conselho de Administrac&o e o Fiscal Unico.

A ANCP tem assim por missdo conceber, implementar e gerir o SNCP bem como a
gestdo do Parque de Veiculos do Estado (PVE), contribuindo para a eficacia e
eficiéncia da Administracdo Publica. As metas estratégicas definidas para a reforma
da Administracdo Publica e a reducdo da despesa estdo intimamente ligadas a
missdo da ANCP que, através de uma estrutura de natureza empresarial, pretende
tornar mais eficaz e eficiente a area de compras e a gestdo do PVE, aplicando uma

l6gica de partilha inter-administrativa de servicos comuns.
As metas estratégicas da ANCP consubstanciam-se nos seguintes pontos:

» Contribuir para o reequilibrio das contas publicas;

* Assegurar um melhor controlo e a optimizacdo das despesas de compras,
especialmente no que diz respeito a bens e servigos transversais e a gestao
de veiculos;

* Reformular, de forma sustentavel, as funcdes de compras e gestéo de frotas,
transversalmente a toda a Administracéo Publica;

* Apoiar a modernizacao da Administracao Publica; e,

* Promover a competitividade econémica.

Por seu lado, as UMC consideradas elementos essenciais do SNCP, funcionam nas
Secretarias-Gerais dos varios Ministérios, ou em servicos equiparados, apoiando a
actividade da ANCP e promovendo a agregacao da informacéo de compras, assim

como a utlizagdo dos sistemas de informagédo relacionados com as compras
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definidos pela ANCP. A missédo, competéncias e objectivos das UMC encontram-se

desenvolvidas no ponto 2 deste documento.

O funcionamento em rede implica que a contratacdo de bens e servigcos pelas
entidades compradoras seja realizada, preferencialmente, de forma centralizada,
pela ANCP ou pelas UMC. Cabe as Secretarias-Gerais, através das UMC como
entidades agregadoras, implementar e executar os procedimentos necessarios a
adjudicacdo de propostas em representacdo das entidades adjudicantes
(organismos dos Ministérios), sendo que os contratos serdo celebrados directamente
por estas. Os bens e servicos que cada UMC ir4 centralizar sdo definidos em
despacho conjunto previsto no n.° 4 do artigo 4.° da Portaria 772/2008, de 6 de

Agosto.

Foi ainda criada como 6rgdo consultivo, funcionando junto da ANCP, a Comisséao
Interministerial de Compras (CIC), constituida pelos responsaveis das UMC, a que
se juntam o Director-geral do Orcamento e representantes de outras entidades
publicas ou privadas, que para tal sejam designadas pelo Ministro das Financas. A
presidéncia deste 6rgdo € assegurada pelo Presidente do Conselho de
Administracdo da ANCP.

Compete a CIC:

» Pronunciar-se sobre as linhas gerais da politica de aquisi¢cdes publicas;

» Dar parecer sobre a definicdo de padrdes e niveis de consumo adequados as
diferentes unidades;

» Assegurar a ligacéo entre a ANCP e os Ministérios no que se refere a recolha
e divulgacdo dos elementos necessarios ao funcionamento do sistema de
aquisicdes publicas;

* Promover a troca de informacao entre servicos, utilizadores e departamentos
ministeriais de forma a melhorar as condicdes de processamento das
aquisicoes; e,

e Dar parecer sobre o plano anual e o relatério de actividades e sobre

guaisquer assuntos relacionados com as competéncias da CIC;
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 Apresentado 0 enquadramento institucional, ou seja, a estrutura
organizacional que sustenta o SNCP, revela-se da maior importancia

apresentar o funcionamento do mesmo.

Presentemente, a grande prioridade da ANCP prende-se com a formacdo de
Acordos Quadro (AQ) para varias categorias de bens e servigos, pelo que tem vindo
a proceder ao lancamento de diversos concursos publicos, com vista a celebracéo
dos referidos acordos, ao abrigo dos quais as entidade vinculadas bem como as
voluntarias que aderirem ao SNCP, passem a fazer aquisicdo de bens e servigos de

forma a satisfazer as necessidades transversais da Administracdo Publica.

IV.5. Missdo das UMC

As UMC tém por missao actuar transversalmente a cada Ministério, de forma a, por
um lado, promover maior eficacia, eficiéncia, transparéncia e reduzir os custos de
aquisicao para as diversas entidades do Ministério e, por outro lado, alinhar a politica
de compras do Ministério e dos respectivos organismos com a politica global das
compras publicas preconizadas no SNCP, actuando em plena articulagdo com a

ANCP, entidade responsavel pela centralizacdo das compras a nivel nacional.

IV.6. Competéncias das UMC

As competéncias das UMC, previstas no artigo 9° do Decreto-Lei n.° 37/2007, de 19

de Fevereiro, sdo as que seguidamente se apresentam:

* Promover a centralizacdo da negociacao e celebracdo de contratos ao nivel
dos Ministérios que integram, sempre que estas matérias ndo estejam
centralizadas na ANCP;

* Apoiar a ANCP na celebracédo de acordos Quadro e outros contratos publicos
celebrados pela Agéncia;

» Agregar a informacéo de compras ao nivel do Ministério;

» Enviar essa informacdo a ANCP;

* Monitorizar 0s consumos e supervisionar a aplicagdo das condigbes

negociadas;
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e Zelar para que os orcamentos sejam realizados por itens de compra e usando
precos de referéncia adequados;

* Supervisionar a execucao orcamental de compras;

* Instalar e gerir os sistemas de informacdo relacionados com compras de

acordo com definicao da ANCP.

IV.7. Objectivos das UMC

» Definir politicas de compra e de sourcing a nivel ministerial, em consonancia
com a ANCP;

« Promover e assegurar a agregacdo de necessidades de compra dos
organismos do Ministério, incluindo a consolidacdo do planeamento e analise/
standardizacdo das especificagbes dos bens e servicos a adquirir por
agueles;

» Promover a centralizacdo ao nivel ministerial da negociacéo e celebragéo de
acordos Quadro, no que respeita as categorias ministeriais, em matérias nao
centralizadas ao nivel da ANCP;

* Gestao dos respectivos contratos e relagdes com fornecedores/ prestadores
de servico;

 Promover a optimizagdo, uniformizacdo e automatizagcdo de processos
ministeriais de compra,

» Efectuar a agregacdo de informacdo de compras ao nivel do Ministério e
reporta-la a ANCP,;

e Monitorizar o desempenho da funcdo compras do Ministério e avaliar o
impacto (poupancas) dos processos de negociacdo centralizada
desenvolvidos pela UMC.

I\VV.8. Processos Inerentes as Actividades das Umc

Os processos da UMC devem ser executados com diferentes graus de interacgéo
entre 0s seus intervenientes - a ANCP, a UMC e os Organismos do Ministério, pelo
que deve ser definido o fluxo de informacédo entre eles. Para cada um destes
intervenientes devem ser detalhadas, por tipologia de processo, as
responsabilidades associadas. Assim, se por um lado existem fluxos de informacéo,

actividades e responsabilidades que decorrem da legislacdo e de orientacbes da
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ANCP, existirdo outros que deverdo ser fixados por cada UMC. Estes devem

concorrer para as boas préticas a a utilizacdo mais eficaz de todo o sistema.

A organizacdo da UMC deve assentar num conjunto de trés processos: Processo de

Negdcio, Processo Nucleares e Processos de Suporte, cujo detalhe se pode

observar nos pontos seguintes.

IV.8.1.Processos de Negocio

No Quadro 7 constata-se que 0s processos de negocio constituem a funcao principal

de gestéo e organizacdo da UMC. Incluem a vertente estratégica, o planeamento, o

plano de comunicagdo entre organismos, a monitorizacdo e avaliacdo de toda a

actividade.

Actividades

Principais accdes

Definicdo Estratégica

Definicdo da estratégia de compras e elaboracdo do plano e relatério
de actividades.

Comunicacao e
Relacionamento

Plano de comunicacdo da UMC (meios de divulgacéo da informacao e
partilha de conhecimento) e definicdo do fluxo de informacao/outputs
entre organismos (matriz de relacionamento e interdependéncias).

Desempenho da
Actividade da UMC e
Organismos

Avaliacéo integrada da UMC de acordo com a periodicidade definida,
através da utilizacdo de indicadores e métricas de controlo do
desempenho.

Avaliacdo da Performance
de
Fornecedores/Prestadores
de Servico

Mecanismos e instrumentos de avaliagdo e monitorizacdo do
desempenho dos fornecedores/prestadores de servico e definicdo de
responsaveis por etapa do processo.

Avaliacdo da Satisfacdo
dos Organismos

Avaliacdo da satisfacdo dos organismos do MC relativamente ao
servigo prestado pela UMC, com vista a identificacdo de necessidades
de ajustamentos e oportunidades de melhoria.

Quadro 7 — Processos de negécio das UMC (UMC-MC, 20 10)

IV.8.2.Processos Nucleares

Respeitam directamente ao ciclo da compra, nomeadamente a estratégia de

sourcing, a negociacao/contratacdo com fornecedores/ prestadores de servico,

gestao de catalogos e a gestdo das compras.
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A realizacdo dos procedimentos aquisitivos é regulada pelo Cédigo dos Contratos

Publicos, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de Janeiro, sendo que 0s

procedimentos de aquisicdo ao abrigo dos Acordos Quadro, devem adicionalmente

respeitar as condicdes estabelecidas nos proprios Acordos Quadro celebrados pela

ANCP (Quadro 8).

Actividades

Principais accdes

Estratégia de Sourcing

Andlise da despesa e segmentacdo de categorias a realizar sourcingcentralmente e
definicdo da estratégia de sourcinga adoptar para as categorias seleccionadas.

Planeamento e
Agregacao
Necessidades

Planeamento das necessidades por categorias transversais e por organismos do MAOTDR
e agregacao das necessidades.

Selecgédo e Cadastro
de Fornecedores./
Prestadores de
Servigo

Identificac@o da oferta existente no mercado e selec¢do de fornecedores/ prestadores de
servico por categoria e registo da informagdo do fornecedor/ prestador de servico no
cadastro da UMC.

Gestdo da Negociacao

Preparacéo da negociac@o dos bens e servicos seleccionados e realizacdo do processo de
negociacao de acordo com o Caodigo dos Contratos Publicos e nos termos do Manual de dos
Acordos Quadro a ANCP.

Contratualizagdo com
Fornecedores /
Prestadores de

Servigo

Estabelecimento dos contratos/ acordos com os fornecedores/ prestadores de servigo
seleccionado e generalizagdo das condi¢des contratualizadas aos diversos organismos.

Gestédo do Catalogo

Actualizacdo permanente do catdlogo em termos de informagao relativa a pregos e produtos
dos fornecedores/ prestadores de servico.

Tratamento de
Informacgao

Uniformizagdo da informacédo (descri¢cdes, codigos de artigo, n°s de procedimento, etc.)
respeitando as necessidades especificas por organismo, em sintonia com as metodologias
dos fornecedores/ prestadores de servigo.

Aquisicao de Bens e
Servigos

Deteccdo das necessidades, elaborac@o da requisicdo de bens e da nota de encomenda,
recepcdo do bem e registo e conferéncia da factura (actividades realizadas de forma
descentralizada pelo diversos organismos).

Utilizac&o dos
processos

Garantir a correcta utilizagdo dos processos implementados pela UMC para
aprovisionamento, em perfeita sintonia com o suporte técnico e formacao prestados pelo
prestador de servigos.

Acompanhamento e
Monitorizacao

Acompanhamento de todo o processo de compra pela UMC e organismos e melhoria de
relatérios, mapas de actividade, etc.

Quadro 8- Processos nucleares das UMC (UMC-MC, 2010 )

As actividades inerentes a estes processos constituem o nucleo de desenvolvimento

da UMC e caracterizam-se por ac¢oes devidamente detalhadas com tarefas, prazos

e objectivos, que devem ser definidos com rigor, em fungdo dos processos

149




lherta

iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

aquisitivos de bens e servigcos realizados transversalmente para os organismos do

Ministério.

IV.9. O Ciclo da Compra

As grandes funcionalidades inerentes a actividade da UMC e que constituem o seu
ndcleo de desenvolvimento caracterizam-se por acc¢des devidamente detalhadas
com tarefas, prazos e objectivos rigorosamente definidos em funcdo dos processos
aguisitivos de bens e servigcos realizados transversalmente para os organismos do
MC. Estas funcionalidades estabelecem um ciclo. O ciclo da compra é estabelecido

nos seguintes termos:

Sourcing — Contratacdo — Catalogo — Gestdo de Compras

No Quadro 9 estdo resumidas as sub-tarefas associadas a cada actividade e que

sao as seguintes:

1. Sourcing

1.1. Estudo de categoria

1.2. Tratamento e definicdo de catalogo

1.3. Identificacdo de necessidades

1.4. Agregacao de necessidades

1.5. Uniformizacédo de catalogo

1.6. Validacao Final (envio e recepcéo de declaracdo dos organismos do Ministério
vinculando-se ao Procedimento)

1.7. Elaboracéo de convite e pec¢as procedimentais

1.8. Elaboracéo de Informag&o/Abertura de procedimento

g
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2. Contratacao

2.1. Langamento de procedimento aquisitivo

2.2. Confirmagéo da participagéo

2.3. Configuracao da Plataforma

2.4. Configuracao/Formacao de fornecedores

2.5. Preparacgéo de sesséo de leildo electrdnico (se aplicavel)

2.6. Realizagao da negociagao

2.7. Reunides de Jari

2.8. Fecho e comunicagéo dos resultados

2

3. Catélogo

3.1. Recepgéao dos catélogos do(s) fornecedore(s) seleccionado(s)

3.2. Verificagdo do catalogo e confirmagéo das condi¢cdes comerciais por parte da UMC

3.3. Autorizagéo da UMC para a introdugéo do catélogo na plataforma transaccional

3.4. Validagéo do catélogo on-line

3.5. Disponibilizagdo do catalogo on-line e comunicagéo aos organismos do Ministério

|

4. Gestdo de Compras

4.1. Criagdo de novos utilizadores e workflows (se aplicavel)

4.2. Formacgao a novos utilizadores (se aplicavel)

4.3. Carregamento dos contratos na plataforma e envio para aprovacdo dos organismos

4.4. Monitorizag8o da actividade

4.5. Elaboracéo e divulgagéo pelos organismos dos relatérios de actividade

4.6. Analise do histérico com vista ao planeamento de sourcing futuro

Quadro 9- Actividades do Ciclo da Compra (UMC-MC, 2 010)
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IV.9.1.Processos de Suporte

Os processos de suporte asseguram 0 apoio a actividade nuclear da UMC nas

vertentes juridica, financeira, sistemas de informacéo e recursos humanos, conforme

Quadro 10).
Actividades Principais accdes
Gestao de
Contrato e N . Lo .
Definicdo dos termos contratuais e acompanhamento dos niveis de servico.
Plataforma de
Compras
Sistemas de Andlise dos sistemas de informacédo existentes nos organismos e identificacéo
Informacéo de oportunidades de melhoria na sua utilizacao.

Normalizacdo de
Processos

Promoc¢édo da uniformizacdo processual entre organismos e promocdo da
melhoria continua dos processos de compra.

Apoio Juridico

Acompanhamento juridico a disponibilizar aos processos de compra, em
termos de procedimentos a adoptar, gestdo de Aquisi¢cdes e etapas a garantir.

Gestéao central do
financiamento de
suporte a UMC

Apoio no processo de sustentabilidade da UMC e dos projectos em curso
associados, nomeadamente na manutencéo dos contratos com os respectivos
prestadores de servico;

Suporte técnico
aos recursos
humanos

Assegura 0 suporte técnico aos recursos humanos da UMC, garantindo os
pressupostos de competéncias e responsabilidades definidos para cada
responsavel nas areas definidas.

Quadro 10— Processos de suporte das UMC (UMC-MC, 20 10)

IV.10. Satisfacdo dos Organismos

O Sistema de avaliagdo do desempenho das UMC e da Administracdo Publica

desagrega a sua analise em Desempenho da Actividade,

Satisfacdo dos

Organismos e Performance de Fornecedores.

Quanto aos objectivos dos indicadores referentes a Satisfacdo dos Organismos,

relevante para o estudo em causa, estes podem ser divididos em:

* Apoio e resolucao de problemas;

* Envolvimento e inovagéo.
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Para apoio e resolucdo de problemas o indice de eficiéncia avalia a percepc¢éo dos
colaboradores do Ministério relativamente a eficiéncia do servico prestado pela
UMC, em termos de tempo de resposta a solicitacdes e facilidade de acesso para
esclarecimento. Por outro lado o indice de eficacia traduz a percepcdo dos
colaboradores do Ministério relativamente a eficacia do servigco prestado pela UMC,
em termos de fiabilidade da informacéo disponibilizada, capacidade de resolucao de

problemas e capacidade de comunicacao e relacionamento.

No que respeita ao envolvimento e inovagdo o indice de dinamismo mede a
percepcao dos colaboradores do Ministério relativamente a capacidade da UMC de
dinamizacdo da plataforma, dinamizacdo na realizacdo de agregacdes e
negociacbes e dinamizacdo do relacionamento entre organismos e o indice de
melhoria mede a percepcdo dos colaboradores do Ministério relativamente a
capacidade da UMC de apresentacao de sugestdes e oportunidades de melhoria,
actualizacéo sistematica dos processos, partilha de boas praticas e capacidade de

transferéncia de conhecimento.

Este sistema de avaliacdo de desempenho foi considerado na adaptacdo das
questdes do modelo SERQUAL a realidade da UMC do Ministério da Cultura.

IV.11. Arquitectura Tecnol6gica

Por forma a garantir a continuidade dos actuais servicos em utilizacdo pelos
Ministérios, em conformidade com o novo CCP — Cédigo de Contratacdo Publica e
requisitos legais do Decreto-Lei n.° 37/2007, de 19 de Fevereiro, foi definido um
modelo tecnolégico centralizado no curto prazo englobando o0s sistemas
considerados chave para a prossecucao dos objectivos.

O objectivo serd garantir a efectiva implementacdo dos sistemas e ferramentas
prioritarias para suporte aos processos do SNCP e PVE, devendo o modelo ser
actualizado continuamente, numa perspectiva de melhoria e alargamento das

respectivas funcionalidades.

Este modelo, sera disponibilizado pela ANCP — Agéncia Nacional de Compras

Publicas, de forma centralizada e gratuita (dada as obrigacdes e atribuicbes da
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ANCP face as entidades vinculadas e potenciais entidades voluntarias), sendo o

financiamento garantido através do Orcamento de Investimento da Agéncia.

o :

2 s Sistemna de
= Sistema de Informacio de Gest3o de Compras Informacao
= = 5
<= de Gestio do

- Pargue de

Ferramenta de E|an»t?:.:?md Caalogo Macional Veiculos do
Agregacgdo de CuntrEll':I!a L ":Ff A bEII' de Compras Estado
Mecessidades (FAN) “", [?P}“ £3|  piblicas (CHCP)) ISGPVE)

Ferramenta Transzcconal de Compras

n
E
S

n..“_E
25
S =
a2
j=]

Sistema de Contabilidade

Figura 16 - Caracterizagdo do Modelo Tecnologico da s compras publicas (ANCP, 2008)

IV.11.1. Portal ANCP

O Portal ANCP, € o ponto unico de entrada encontrando-se numa fase de
reestruturacdo. E um portal informativo e transaccional de suporte aos processos de
Compras Publicas (ferramenta de agregacdo de necessidades, procedimentos
electrénicos, de catadlogo de Acordos Quadro) e Parque de Veiculos do Estado
(Sistema de Gestéo do PVE).

O Portal devera interligar com:

* Portal Base (www.base.gov.pt), como area exclusiva de informacéo de bens e

servicos;

» Sistema de Informacéo de Gestao de Compras, para efeitos de publicagéo de
estatisticas e indicadores de gestdo relacionados com o0s processos de
Compras Publicas;

» Sistema de Gestdo do PVE, para efeitos de publicacdo de estatisticas e

indicadores de gestéo relacionados com os processos de Compras Publicas.
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IV.11.1.1. Sistema de Informacéo de Gestdo de Compr as

Este sistema, sera o sistema central e unico para a recolha e tratamento de toda a
informacédo proveniente dos sistemas de suporte aos processos de Compras
Publicas, permitindo a definicdo e implementagdo de um sistema de monitorizagéo
rigoroso e fiavel, transversal a todo o SNCP, apresenta-se como um instrumento de

gestao e suporte a tomada de deciséao.

A definicdo dos requisitos de informacdo, indicadores, tratamento e analise da
informacéo é determinada pela ANCP.

Quanto ao fluxo de informacédo, deve ser recebida nesta aplicagdo informacéo de
todos os sistemas constituintes do modelo tecnolégico, com excepc¢do do Sistema

de gestdo do PVE e as plataformas transaccionais da responsabilidade das UMC.
IV.11.1.2. Catalogo Nacional de Compras Publicas

Este catadlogo substituiu o anterior Catalogo Telematico de Aprovisionamento

Puablico, e constitui a montra de todos os acordos Quadro realizados pela ANCP.
O fluxo da informacao é o seguinte:

* A primeira actualizacao é efectuada apos conclusdo dos diversos concursos
publicos para Qualificacdo/Seleccdo de Fornecedores (acordo Quadro
ANCP), através de importacdo automatica de informacéo de bens, servigos e
fornecedores qualificados/seleccionados, proveniente da plataforma
electronica de contratacdo publica;

* Actualizagbes subsequentes serdo efectuadas manualmente pelos
fornecedores (dados gerais, caracteristicas de bem se servicos e condi¢cdes
comerciais), sendo estas traduzidas em tarefas no Sistema de Gestao
Documental da ANCP, para posterior validacéo e autorizacao;

» Exportacdo de informagdo para a plataforma electrénica de contratacdo
publica, para a realizacdo de consultas ao abrigo dos acordos Quadro ANCP;

» Exportagdo de informacdo para o Sistema de Informagdo de Gestdo de
Compras.
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IV.11.1.3. Plataforma Electrénica de Contratacdo Pu  blica

A entrada em vigor do novo Codigo dos Contratos Publicos (DL 18/2008), prevé a
total desmaterializacdo procedimental dos processos aquisitivos, o que implica a
utilizacdo de plataformas na tramitacdo dos procedimentos pré-contratuais publicos
(concursos, consultas ao abrigo dos acordo Quadro, leildes, entre outros). Os
requisitos que as plataformas devem ter encontram-se no Decreto-Lei n°143-A/2008
e na Portaria n® 701-G/2008.

A plataforma a utilizar pelo SNCP deverd interligar com:

e Catélogo Nacional de Compras Publicas (exportacdo dos resultados dos
concursos para celebracdo de acordos Quadro e importacdo de informacéo
para efectuar consultas e procedimentos de adjudicacdo ao abrigo dos
acordos Quadro);

* Ferramenta de Agregacdo de necessidades (exportacdo dos resultados dos
CONCursos);

* INCM para publicacédo dos anuncios de procedimento no DRE, JOUE, e Portal
Base,;

» Sistema de Informacéo de gestdo de Compras

* Exportagédo do resultado das consultas efectuadas ao abrigo dos acordos-
Quadro para a Plataforma Transaccional.

IV.11.1.4. Ferramenta de Agregacao de Necessidades

Esta ferramenta permite a agregacdo automatica de necessidades de compra no
ambito do SNCP, suportando as decisbes sobre processos de compra agregada a
nivel ministerial ou central. Servira, também de base aos levantamentos de
necessidades e compromissos de compra para a realizagdo de consultas ao abrigo
dos acordos Quadro da ANCP ou UMC, ou para a identificacdo das necessidades
transversais a Administracao Publica (AP) como suporte a preparacéo e langcamento

de futuros concursos publicos para celebracéo de acordos Quadro.
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Importacdo automatica da informacéo final dos acordos Quadro concluidos,
proveniente da plataforma de contratagéo.

A exportacdo da informacédo dos processos de agregacédo € feita para o Sistema de

Informacéo de Gestéo de Compras.
IV.11.1.5. Plataforma Transaccional de Compras

A plataforma transaccional permite a operacionalizagcdo das compras, desde o
processo de requisicdo até a recepcao do bem ou servico, tendo alguns ministérios

implementado o médulo de Leildes (Negociacdo Dinamica).

Estas plataformas devem integrar com as ferramentas descritas anteriormente e com
o Sistema de Informacdo de Gestdo de Compras, enviando a informacéo, definida

pela ANCP, necessaria ao calculo de indicadores.
IV.11.1.6. Sistema de Gestéo do Parque de Veiculos do Estado

O sistema devera permitir que o controlo efectivo da frota, garantindo,

essencialmente, 0s seguintes requisitos:

« Controlo da frota prépria e da frota em regime de AOV/( inclui sinistros, abates,
restituicdes, alienacgdes);

* Criagdo, manutencao e alteracdo de dados mestre de viaturas;

» Controlo dos consumos e CO2;

» Acesso Web para dos diversos organismos da Administragdo Puablica, através
do portal da ANCP, pata actualizagao da informacéao;

» Controlo da frota de veiculos apreendidos ou perdidos a favor do Estado;

e Os indicadores de gestdo do PVE, deverdo ser exportados para o Portal
ANCP.
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IV.11.1.7. Sistema de Acreditacao

Existem ja diversos mecanismos de controlo de acessos e autenticacdo de
utilizadores nas plataformas de suporte as ferramentas de Compras e Veiculos, com

niveis de segurancga e processo de credenciagao distintos.

O Sistema de Acreditacdo encontra-se em desenvolvimento, pois ainda estdo em
curso diversos projectos com impacto em sistemas de autenticacdo: Cartdo do

cidadao, Cartao do Dirigente Publico, entre outros.

IV.12. A UMC-MC e o E-Procurement

Nesta fase é fundamental fazer referéncia a revisdo da literatura para recordar

algumas ideias chave do e-procurement:

A idéia principal do e-procurement é incluir o utilizador final (requisitante), no
processo de procurement através de um catalogo electronico multifornecedores e
acabar com as lacunas processuais (informacdo redundante) na cadeia de

fornecimento de bens indirectos. (Puschmann & Alt, 2005)

(Knudsen, 2002), combinando a definicdo de procurement com a definicao de e-
business produziu o seguinte definicdo e-procurement: e-procurement é a utilizacdo
das TIC (e da internet) para fins de procurement, incluindo quer as trocas entre as
partes mediadas pela tecnologia quer as actividades interorganizacionais que visam

facilitar esse intercambio. (Idem: P99)

E-procurement € uma forma de encontrar fornecedores e comprar bens e servigos
que se apoia em novas praticas, novas tecnologias e novos servicos acedidos
através da Internet. (McKie, 2001, P99)

E-procurement - a aquisicdo de bens ou servicos através da Internet - faz parte de
um plano estratégico global de procurement. Esse plano pode incluir sourcing
estratégico ou a racionalizacdo de fornecedores, a automatizacdo da cadeia de
fornecimento, e a participagdo em um ou mais mercados. Os produtos adquiridos
podem ser recursos operacionais (ndo produtivos) ou meios de producdo (matérias-

primas). (Bu'rca, Fynes & Marshall, 2005)
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I\VV.13. Concluséo

Neste sentido e fazendo uma analise das competéncias, objectivos e processos das
UMC, conclui-se que estas desempenham um papel fundamental no processo de e-
procurement da supra organizacdo, neste caso o Ministério da Cultura, pelo que se
pretendermos fazer uma andlise do e-procurement enquanto servico interno, sera

nas UMC que o presente estudo deve incidir.
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CAPITULO V - ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

V.1. Introducéo

Nestecapitulo serdo apresentados os resultados do inquérito efectuado e respectiva
analise e discussao, precedidos pela caracterizacdo da amostra e a aplicacdo dos

instrumentos de analise dos dados.
Optou-se pela utilizacdo dos seguintes instrumentos de medicao:

4. Estatistica descritiva
5. Andlise factorial de componentes principais

6. Regressao multipla

A estatistica descritiva aplica-se na caracterizacdo dos inquiridos e apresentagcao
das principais medidas de tendéncia central e nao central.

A andlise factorial de componentes principais serve para identificar as variaveis que
estdo relacionadas entre si e para a avaliacdo da qualidade do servico da UMC-MC.

A analise factorial permite ainda a verificacdo da dimensionalidade das escalas.

Por ultimo optou-se pela regressdo multipla para avaliar a qualidade geral, em que
os factores resultantes da andlise factorial sdo as variaveis independentes e a
avaliacao global da qualidade do servi¢o a variavel dependente. Assim, a regressao
multipla serviu para verificar se os factores que resultam da analise factorial servem

para explicar a qualidade do servico.

Para avaliar a consisténcia interna das escalas utilizadas no estudo, foi calculado o

Alfa de Cronbach que informa acerca da fiabilidade dessas escalas.
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V.2. Caracterizacdo da Amostra

O perfil da amostra de 22 respondentes ao inquérito realizado foi identificado com
base nos seguintes dados respeitantes a esses mesmos respondentes cujas

caracteristicas investigadas foram:

* Sexo;

* |dade;

» Habilitagdes literarias;

» Organismo onde presta servico e;

» Situagao no organismo.

A seguir serdo apresentados os valores, graficos e as respectivas analises
referentes ao perfil dos respondentes segundo as caracteristicas acima

relacionadas.

V.2.1. Distribuicdo dos Respondentes por Sexo

Como pode ser observado na Figura 17, que representa a distribuicdo dos
respondentes por sexo, o numero de respondentes do sexo feminino € superior ao

de respondentes do sexo masculino, representando 55% e 45 % da amostra,

respectivamente.
Masculino
45%
Feminino
55%

Figura 17 - Grafico da distribuicdo dos respondentgpor sexo (Autor, 2010)
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V.2.2. Distribuicdo dos Respondentes por Idade

De acordo com o grafico seguinte, a maior concentracdo de respondentes esta na
faixa dos 50 a 59 anos, representando 46% da amostra. Em seguida encontram-se
as faixas de 30 a 39 anos com 36% da amostra e a faixa de 40 a 49 anos com 18%
do total da amostra. Nas faixas etarias de 18 a 29 e 60 ou mais ndo houve

respondentes.

30-39
50-59
46%

40-49
18%

Figura 18 - Gréfico da distribuicdo dos respondente s por idade (Autor, 2010)

V.2.3. Distribuicdo dos Respondentes por Habilitacfes Lite rarias

No gréafico seguinte, constate-se que do total de respondentes, a grande maioria, ou
seja, 76% possuem habilitacbes entre o0 10.° e 0 12.° anos de escolaridade. De
seguida 14 % possuem uma licenciatura. Os restantes 10 % de respondentes sao

divididos de forma igualitaria por habilitacdes a nivel de bacharelato (5%) e entre o

7.°e 0 9.° ano de escolaridade (5%).
14% 5%

76%

O7°a9° WM10°a12° Obacharelato O licenciatura

Figura 19 - Gréfico da distribuicdo dos respondente s por habilitacBes literarias (Autor, 2010)
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V.2.4. Distribuicdo dos Respondentes por Organismo

Relativamente ao organismo onde prestam servico, de um total de 6 organismos
destaca-se a DGLB com 76 % dos respondentes. De seguida a SGMC com 23 % e
a APH com 18 %. Menos representados estdo o IGPAA, a DRCLVT e a CPMC todos

com 9% dos respondentes.

'GP?A APH
12% 24%

DRCLVT
12%

CPMC
12%

DGLB
40%

Figura 20 - Grafico da distribuicdo dos respondente por organismo (Autor, 2010)
V.2.5. Distribuicdo dos Respondentes por Situagao no Organ ISmo

Em relag&o a situacdo no organismo, a grande maioria dos respondentes (86%) sao

funcionarios e os restantes 14% sao dirigentes.

dirigentes
14%

funcionarios
86%

Figura 21 - Grafico da distribuicdo dos respondente pela situagdono organismo (Autor, 2010)
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V.3. Aplicacdo dos Instrumentos de Analise dos Dados
V.3.1. Estatisticas Descritivas das Expectativas

Da analise dos 22 itens das expectativas do questionario da qualidade do servico
(Quadro 11), constata-se que as suas medias sao relativamente elevadas, variando
entre 4,18 para o item E3 (Os funcionarios de uma UMC excelente tém boa
aparéncia e apresentacdo.) e 6,27 para o item E17 (Os funcionarios de uma UMC
excelente possuem conhecimentos para esclarecerem as duvidas do pessoal do seu

departamento de compras.).

Isto significa que os clientes internos sdo, em meédia, bastante exigentes sobretudo
no que respeita a necessidade dos colaboradores das UMC possuirem

conhecimentos para esclarecimento de duvidas.

Pode-se também verificar que os desvios padrao variam entre 0,505 para o item E2
(Instalacdes fisicas visualmente atractivas) e 1,489 para o item E11 (Fornecimento
de um servigo imediato). Para os valores superiores a 1 existe uma maior disperséo

ou desvio nas respostas para estes itens em relacdo a média.

Relativamente ao intervalo ou amplitude nas respostas constate-se que existem
amplitudes relativamente elevadas, pelo que as respostas foram dispersas em

relacdo aos valores.

Salienta-se ainda que existe uma baixa frequéncia de respostas com o valor 2
aproximado de “Discordo totalmente”, mas existe uma consideravel frequéncia de

respostas com o valor 7 correspondente a “Concordo totalmente”.
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Desvio
Contexto Intervalo | Minimo |Maximo| Média | Padr&o
E1 Os equipamentos de uma UMC excelente sdo modernos. 4 3 7 518 | 1,328
E2 As instalacdes fisicas de uma UMC excelente sdo visualmente atractivas. 1 4 5 4,36 505
Os funcionarios de uma UMC excelente tém boa aparéncia e
E3 apresentacio. 5 2 7 4,18 | 1,471
As instalacdes fisicas de uma UMC excelente estéo de acordo com o tipo
E4 de servigo prestado. 5 2 7 4,64 | 1.286
E5 Numa UMC excelente quando prometem algo cumprem. 4 3 7 582 | 1,250
Quando o seu departamento de compras tem um problema, uma UMC
E6 excelente demonstra interesse em resolvé-lo. 3 4 7 618 | 1,168
Uma UMC excelente desempenha o servigo de forma correcta a primeira
E7 4 3 7 555 | 1,293
vez.
Numa UMC excelente as tarefas de servi¢o séo concluidas nos prazos
E8 indicados. 3 4 7 573 | 1,191
Uma UMC excelente insiste em manter actualizados sem erros os registos
E9 dos departamentos de compras. 3 4 7 5,73 | 1,009
Os funcionarios de uma UMC excelente comunicam ao seu departamento
E10 de compras quando o servico sera executado. 3 4 7 573 | 1272
E11 Os funcionérios de uma UMC excelente fornecem um servigo imediato. 4 3 7 527 | 1.489
Os funcionarios de uma UMC excelente possuem uma disponibilidade
E12 permanente para ajudar o seu departamento de compras. 3 4 7 5,64 924
Os funcionarios de uma UMC excelente nunca estdo demasiado
E13 ocupados para responder as perguntas do seu departamento de compras. 3 3 6 4,64 | 1,286
O comportamento dos funcionarios de uma UMC excelente transmite
El4 confianga ao pessoal do seu departamento de compras. 3 4 7 591 | 1221
Os funcionarios do seu departamento de compras sentem seguranga no
E15 servigo prestado por uma UMC excelente. 4 3 7 573 | 1,421
Os funcionarios de uma UMC excelente sdo sempre simpaticos com o
E16 pessoal do seu departamento de compras. 3 4 7 564 | 1120
Os funcionarios de uma UMC excelente possuem conhecimentos para
E17 esclarecerem as dividas do pessoal do seu departamento de compras. 2 5 7 6.27 905
Os funcionarios de uma UMC excelente d&o atencéo individual ao pessoal
E18 do seu departamento de compras. 4 3 7 536 | 1362
Uma UMC excelente dispde de um horario de funcionamento conveniente
E19 ao seu departamento de compras. 4 3 7 555 | 1,214
Os funcionarios de uma UMC excelente d&o atencéo personalizada ao
E20 pessoal do seu departamento de compras. 5 2 7 536 | 1362
Os funcionarios de uma UMC excelente tém objectivos comuns ao
E21 pessoal do seu departamento de compras 4 3 7 527 | 1,421
Os funcionarios de uma UMC excelente compreendem as necessidades
E22 4 3 7 5,64 | 1,286

especificas do pessoal do seu departamento de compras.

Quadro 11 - Estatisticas descritivas das expectativ

as (Autor, 2010)
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V.3.2. Estatisticas Descritivas da Performance

Relativamente a performance e da analise dos 22 itens do questionario da qualidade
do servico (Quadro 12), constata-se que as meédias continuam elevadas, variando
entre 6,36 para o item P19 (A UMC-MC dispbe de um horéario de funcionamento
conveniente ao seu departamento de compras) e 4,91 para o item P2 (As

instalagdes fisicas da UMC-MC séo visualmente atractivas.).

Os clientes internos classificaram o horario de servico como o melhor item da

performance, porventura por esse horario coincidir com o horéario dos organismos.

Os desvios padrao variam entre 0,674 para o item P19 (horario de funcionamento
conveniente) e 1,640 para o item P3 (Funcionarios tém boa aparéncia e
apresentacao) que apresenta também o intervalo de respostas mais alargado. Para
os valores superiores a 1 existe uma maior dispersdo ou desvio nas respostas para
estes itens em relacdo a média. Quer o desvio padrdo, quer os intervalos de
respostas sdo inferiores as respostas para as expectativas o que significa um maior

consenso dos respondentes relativamente a performance.

De salientar a existéncia de apenas uma resposta com o valor 2 aproximado de
“Discordo totalmente”, em contraste com uma elevada frequéncia de respostas com
o valor 7 correspondente a “Concordo totalmente”. Isto significa que existe uma

concordancia com estas afirmacdes por parte dos clientes internos.
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do pessoal do seu departamento de compras.

Desvio
Contexto Intervalo | Minimo |Maximo| Média | Padr&o
P1 Os equipamentos da UMC-MC s&o modernos. 3 4 7 545 | 1,214
P2 As instalagGes fisicas da UMC-MC s&o visualmente atractivas. 2 4 6 4,91 944
P3 Os funcionarios da UMC-MC tém boa aparéncia e apresentag&o. 5 2 7 4,91 | 1,640
P4 As instalacdes fisicas da UMC-MC estéo de acordo com o tipo de servigo 3 4 7 5,36 ,924
prestado.
P5 Na UMC-MC quando prometem algo cumprem. 3 4 7 518 | ,982
P6 Quando o seu departamento de compras tem um problema, a UMC-MC 3 4 7 6,00 | 1,000
demonstra interesse em resolvé-lo.
P7 A UMC-MC desempenha o servigo de forma correcta a primeira vez. 2 4 6 5,45 ,820
P8 Na UMC-MC as tarefas de servigo sdo concluidas nos prazos indicados. 3 4 7 582 | 874
P9 A UMC-MC insiste em manter actualizados sem erros os registos dos 3 4 7 5,82 ,982
departamentos de compras.
P10 Os funcionarios da UMC-MC comunicam ao seu departamento de 3 4 7 6,09 ,944
compras quando o servigo sera executado.
P11 Os funcionarios da UMC-MC fornecem um servico imediato. 4 3 7 555 | 1,128
P12 Os funcionarios da UMC-MC possuem uma disponibilidade permanente 3 4 7 5,64 ,924
para ajudar o seu departamento de compras.
P13 Os funcionarios da UMC-MC nunca estdo demasiado ocupados para 4 3 7 5,36 | 1,286
responder as perguntas do pessoal do seu departamento de compras.
P14 O comportamento dos funcionarios da UMC-MC transmite confianga ao 3 4 7 5,73 ,905
pessoal do seu departamento de compras.
P15 Os funcionarios do seu departamento de compras sentem seguranga no 2 5 7 6,18 , 751
servigo prestado pela UMC-MC.
P16 Os funcionarios da UMC-MC séo sempre simpaticos com o pessoal do 3 4 7 573 | 1,191
seu departamento de compras.
P17 Os funcionarios da UMC-MC possuem conhecimentos para esclarecerem 2 5 7 6,09 , 701
as duvidas do pessoal do seu departamento de compras.
P18 Os funcionarios da UMC-MC déo atencéo individual ao pessoal do seu 3 4 7 5,55 | 1,036
departamento de compras.
P19 A UMC-MC dispde de um horério de funcionamento conveniente ao seu 2 5 7 6,36 ,674
departamento de compras.
P20 Os funcionarios da UMC-MC déo atencéo personalizada ao pessoal do 4 3 7 527 | 1,421
seu departamento de compras.
P21 Os funcionarios da UMC-MC tém objectivos comuns ao pessoal do seu 4 3 7 5,36 | 1,120
departamento de compras
P22 Os funcionarios da UMC-MC compreendem as necessidades especificas 3 4 7 5,65 ,934

Quadro 12 - Estatisticas descritivas da performance

(Autor, 2010)
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V.3.3. Estatisticas Descritivas da Importancia

Relativamente a performance e da analise dos 22 itens do questionario da qualidade
do servico (Quadro 13), constata-se que as meédias continuam elevadas, variando
entre 6,36 para o item P19 (A UMC-MC dispbe de um horéario de funcionamento
conveniente ao seu departamento de compras) e 4,91 para o item P2 (As
instalacdes fisicas da UMC-MC séo visualmente atractivas.). Os clientes internos
classificaram o horéario de servico como o melhor item da performance, porventura

por esse horario coincidir com o horario dos organismos.

Os desvios padrao variam entre 0,674 para o item P19 (horario de funcionamento
conveniente) e 1,640 para o item P3 (Funcionarios tém boa aparéncia e
apresentacao) que apresenta também o intervalo de respostas mais alargado. Para
os valores superiores a 1 existe uma maior dispersdo ou desvio nas respostas para
estes itens em relacdo a média. Quer o desvio padrdo, quer os intervalos de
respostas sdo inferiores as respostas para as expectativas o que significa um maior

consenso dos respondentes relativamente a performance.

De salienta-se a existéncia de apenas uma resposta com o valor 2 aproximado de
“Discordo totalmente”, em contraste com uma elevada frequéncia de respostas com
o valor 7 correspondente a “Concordo totalmente”. Isto significa que existe uma

concordancia com estas afirmacdes por parte dos clientes internos.

Na analise das estatisticas descritivas da importancia das variaveis importa realcar
as médias elevadas variando entre 6,18 para o itens 117 (Os funcionarios da UMC-
MC possuem conhecimentos para esclarecerem as duvidas do pessoal do seu
departamento de compras.) e 16 (Quando o seu departamento de compras tem um
problema, a UMC-MC demonstra interesse em resolvé-lo.) e entre 4,09 para o item
12 (As instalacdes fisicas da UMC-MC sédo visualmente atractivas.) Os clientes
internos dao mais importancia a capacidade para esclarecer duvidas e resolver os

seus problemas, em contrapartida da atraccao pelas instalacdes fisicas.

Os desvios padrao elevados e os intervalos alargados indicam uma dispersdo nas

respostas.
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Desvio
Contexto Intervalo | Minimo |Maximo| Média | Padr&o
11 Os equipamentos da UMC-MC s&o modernos. 3 4 7 6,00 | 1,095
12 As instalagGes fisicas da UMC-MC s&o visualmente atractivas. 2 3 5 4,09 ,831
13 Os funcionarios da UMC-MC tém boa aparéncia e apresentag&o. 6 1 7 4,64 | 1,690
14 As instalacdes fisicas da UMC-MC estéo de acordo com o tipo de servigo 4 2 6 4,82 | 1,168
prestado.
15 Na UMC-MC quando prometem algo cumprem. 5 2 7 5,45 | 1,440
16 Quando o seu departamento de compras tem um problema, a UMC-MC 3 4 7 6,17 ,874
demonstra interesse em resolvé-lo.
17 A UMC-MC desempenha o servigo de forma correcta a primeira vez. 3 4 7 573 | 1,104
18 Na UMC-MC as tarefas de servigo sdo concluidas nos prazos indicados. 4 3 7 5,64 | 1,206
19 A UMC-MC insiste em manter actualizados sem erros os registos dos 4 3 7 5,73 | 1,348
departamentos de compras.
110 Os funcionarios da UMC-MC comunicam ao seu departamento de 4 3 7 5,82 | 1,401
compras quando o servigo sera executado.
111 Os funcionarios da UMC-MC fornecem um servico imediato. 3 4 7 582 | 1,168
112 Os funcionarios da UMC-MC possuem uma disponibilidade permanente 5 2 7 5,45 | 1,635
para ajudar o seu departamento de compras.
113 Os funcionarios da UMC-MC nunca estdo demasiado ocupados para 3 4 7 5,45 | 1,128
responder as perguntas do pessoal do seu departamento de compras.
114 O comportamento dos funcionarios da UMC-MC transmite confianga ao 4 3 7 555 | 1,128
pessoal do seu departamento de compras.
115 Os funcionarios do seu departamento de compras sentem seguranga no 2 5 7 6,00 ,894
servigo prestado pela UMC-MC.
116 Os funcionarios da UMC-MC séo sempre simpaticos com o pessoal do 3 4 7 591 | 1,136
seu departamento de compras.
117 Os funcionarios da UMC-MC possuem conhecimentos para esclarecerem 4 3 7 6,18 | 1,168
as duvidas do pessoal do seu departamento de compras.
118 Os funcionarios da UMC-MC déo atencéo individual ao pessoal do seu 3 4 7 5,73 | 1,009
departamento de compras.
119 A UMC-MC dispde de um horério de funcionamento conveniente ao seu 5 2 7 591 | 1,578
departamento de compras.
120 Os funcionarios da UMC-MC déo atencéo personalizada ao pessoal do 5 2 7 5,09 | 1,640
seu departamento de compras.
121 Os funcionarios da UMC-MC tém objectivos comuns ao pessoal do seu 4 3 7 5,09 | 1,300
departamento de compras
122 Os funcionarios da UMC-MC compreendem as necessidades especificas 3 4 7 6,00 | 1,095

do pessoal do seu departamento de compras.

Quadro 13 - Estatisticas descritivas da importancia

(Autor, 2010)
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V.3.4. Ponderacao dos Modelos

Contexto Peso

117 Os funcionéarios da UMC-MC possuem conhecimentos para esclarecerem 6
as duvidas do pessoal do seu departamento de compras.

16 Quando o seu departamento de compras tem um problema, a UMC-MC 5
demonstra interesse em resolvé-lo.

122 Os funcionéarios da UMC-MC compreendem as necessidades especificas 4
do pessoal do seu departamento de compras.

11 s equipamentos da UMC-MC s&o modernos. 3

115 Os funcionérios do seu departamento de compras sentem seguranga no 2
servigo prestado pela UMC-MC.

119 A UMC-MC dispde de um horério de funcionamento conveniente ao seu 1
departamento de compras.

116 Os funcionéarios da UMC-MC s&o sempre simpaticos com o pessoal do 1
seu departamento de compras.

111 Os funcionarios da UMC-MC fornecem um servigo imediato. 1

110 Os funcionéarios da UMC-MC comunicam ao seu departamento de 1
compras quando o servigo sera executado.

118 Os funcionéarios da UMC-MC déo atencéo individual ao pessoal do seu 1
departamento de compras.

19 A UMC-MC insiste em manter actualizados sem erros os registos dos 1
departamentos de compras.

17 A UMC-MC desempenha o servico de forma correcta a primeira vez. 1
18 Na UMC-MC as tarefas de servigo sdo concluidas nos prazos indicados. 1
114 O comportamento dos funcionarios da UMC-MC transmite confianga ao 1

pessoal do seu departamento de compras.

113 Os funcionéarios da UMC-MC nunca estao demasiado ocupados para 1
responder as perguntas do pessoal do seu departamento de compras.

112 Os funcionéarios da UMC-MC possuem uma disponibilidade permanente 1
para ajudar o seu departamento de compras

15 Na UMC-MC quando prometem algo cumprem. 1

121 Os funcionéarios da UMC-MC tém objectivos comuns ao pessoal do seu 1
departamento de compras

120 Os funcionéarios da UMC-MC dao aten¢éo personalizada ao pessoal do 1
seu departamento de compras.

14 As instalagdes fisicas da UMC-MC estao de acordo com o tipo de servico 1
prestado.

13 Os funcionéarios da UMC-MC tém boa aparéncia e apresentagéo. 1

12 As instalagdes fisicas da UMC-MC séo visualmente atractivas. 1

Quadro 14 — Ponderacao das variaveis conforme aimp  ortancia (Autor, 2010)
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No caso da importancia e uma vez que serd necessario aplicar ponderacdo nos
modelos SERVQUAL e SERVPERF, considerou-se 0 método de (Soares et al.,
2005) e fez-se a ordenacdo decrescente das variaveis atribuindo um peso as
decrescente as cinco mais importantes e igual as restantes, de acordo com o
Quadro 14.

V.3.5. Estatisticas Descritivas da Qualidade Geral

Relativamente ao nivel da qualidade geral do servico destaca-se a média de 5,55
com uma variagao das respostas entre 5 e 6 e um desvio padréo baixo o que revela
um consenso por parte dos respondentes em relacéo a este critério de avaliacao.
Perante os valores é possivel afirmar que o nivel da qualidade geral do servigco
prestado pela UMC-MC é alto.

Desvio
Contexto Intervalo | Minimo |Maximo| Média | Padrdo

S1 Nivel da qualidade geral do servigo. 1 5 6 555 | 0,522

Quadro 15 - Estatisticas descritivas da qualidade g  eral do servigco (Autor, 2010)

V.4. Fiabilidade e Validade das escalas

Para que um trabalho cientifico tenha rigor é preciso que os seus instrumentos de
medida tenham acuracia, ou seja, que mec¢am realmente aquilo a que se propdem

sem erros Nas escalas, a exigéncia nao é diferente, conforme (MALHOTRA, 1996).

hY

Assim, diversos erros podem se incorporar & medida, impedindo-a de medir, de
maneira precisa, aquilo que se propde. Segundo (MALHOTRA, 1996), estes erros
podem ser de dois tipos: 0 erro sistematico e o erro aleatério. O primeiro € o0 erro
que, quando se apresenta, o faz de maneira constante, como consequéncia da
deficiéncia inerente ao proprio instrumento utilizado. J& o segundo, o erro aleatorio,
nao se apresenta de maneira constante e afecta o resultado de forma diferente cada

vez que ocorre. Ele pode decorrer de factores situacionais.

Os conceitos de fiabilidade e validade estao relacionados com os erros sistematico e
aleatério. A fiabilidade é a extensdo na qual uma escala produz resultados
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consistentes, ou seja, 0 grau em que esté livre do erro aleatdrio. O erro sistematico

nao afecta a fidedignidade do instrumento, pois se repete consistentemente.

A validade é a extensdo em que o instrumento é capaz de captar as variacdes do
fendmeno em estudo, significando o quanto as variagcbes na medida do instrumento
refletem variacées do fenbmeno pesquisado, ou seja, 0 grau em gue o instrumento

de medida esté livre do erro sistematico e aleatério (MALHOTRA, 1996).

Um instrumento de medicdo como a escala SERVQUAL obviamente precisa possuir
fiabilidade e validade em graus aceitaveis.

Porém, é preciso ressalvar que o0 conceito de erro aleatério (ou erro amostral) nao
faz sentido quando se utiliza uma amostra ndo-probabilistica, de tal forma que os

termos fiabilidade e validade, ndo podem, em rigor, ser utilizados.

Neste trabalho, portanto, é feita uma andlise da consisténcia interna da escala, que

indica em que medida as questdes foram respondidas de forma coerente.

V.5. Andlise da Consisténcia Interna das Escalas

Para avaliar a consisténcia interna das escalas no presente estudo foi calculado o
alfa de Cronbach. No caso de escalas somatodrias esta é a melhor metodologia, ja
que cada item mede um aspecto especifico do construto que esta sendo medido
pela escala inteira, conforme MALHOTRA (1996).

De acordo com o Quadro 16 os valores de alfa positivos significam que as questdes
estdo positivamente correlacionadas entre si e, portanto, as questbes foram

respondidas de forma coerente.

Valores Consisténcia Interna
Maior que 0,9 Excelente
Entre 0,8 € 0,9 Boa
Entre 0,7 e 0,8 Razoavel
Entre 0,6 € 0,7 Fraca
Abaixo de 0,6 Inaceitavel

Quadro 16 - Interpretacédo do Alfa de Cronbach (Hill & Hill, 2002)

172



lherta

iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

No presente estudo e de acordo com o Quadro 17, os valores obtidos para o Alfa de
Cronbach sao superiores a 0,90 para as escalas das Expectativas e Importancia,

consideram-se que a consisténcia interna destas escalas é excelente.

Para as restantes escalas os resultados do teste variam entre 0,8 e 0,9,
correspondendo a escalas consideradas boas no que respeita a sua consisténcia

interna.

Escala Alfa de Cronbach

Expectativas 0,959

Importancia 0,954

SERQUAL 0,898

SERVPERF * 0,893

SERQUAL PONDERADO 0,861

SERVPERF PONDERADO 0,827

Quadro 17 — Resultados dos testes do Alfa de Cronba ch

V.6. Dimensionalidade das Escalas

Para verificagdo da dimensionalidade da escala deve aplicar-se a analise factorial
gue é uma técnica estatistica usada para identificar um numero relativamente
pequeno de factores que podem ser usados para identificar relacionamentos entre

um conjunto de muitas variaveis interrelacionadas entre si.

O objectivo da andlise factorial € analisar a presenca das dimensdes subjacentes

presentes no construto qualidade do servico.

No entanto, segundo Reis (1990) é necessario cumprir certos requisitos para aplicar

esta técnica, nomeadamente:

2 Nzo se apresentam os resultados do teste para a escala da performance uma vez que esta
corresponde a escala SERVPERF, de acordo com o modelo.
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* Teste da Esfericidade de Bartlett;

* Medida de Adequacao da Amostra Kaiser-Meyer-Olkin (KMO).

A verificacdo da adequabilidade da utilizacdo do conjunto de questdes para a
construcdo das diferentes variaveis latentes, efectua-se por analise do valor do
indice de KMO (Kaiser-Meyer-Olkin), bem como pela significAncia do teste de
esfericidade de Bartlett (Pestana & Gageiro, 2000).

Os Testes Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e de Esfericidade de Bartlett, indicam qual € o
grau de susceptibilidade ou o ajuste dos dados a analise factorial, isto é, qual é o
nivel de confianca que se pode esperar dos dados quando do seu tratamento pelo

meétodo de analise factorial (Hair et al, 1998).

O primeiro deles (KMO) deve apresentar valores normalizados entre 0 e 1,0 e
mostra qual € a propor¢ao da variancia que as variaveis ou questdes do instrumento
utilizado apresentam em comum, ou a propor¢cao desta que sédo devidas a factores

comuns.

Para interpretacdo do resultado obtido, valores préximos de 1,0 indicam que o
meétodo de andlise factorial € perfeitamente adequado para o tratamento dos dados.
Por outro lado, valores menores que 0,5, indicam a inadequagédo do método (SPSS,
1999 e Pereira, 2001).

O segundo teste, o de Esfericidade de Bartlett € baseado na distribuicdo estatistica
de “chi quadradro” e testa a hipétese (nula H% de que a matriz de correlacdo é uma
matriz identidade (cuja diagonal € 1,0 e todas as outras as outras iguais a zero), isto

€, que ndo ha correlacéo entre as variaveis. (Pereira, 2001).

Valores de significancia maiores que 0,100 indicam que os dados ndo sao
adequados para o tratamento com o método em questao; ja que a hipétese nula ndo
pode ser rejeitada. Valores menores que o indicado permitem rejeitar a hipétese nula
(Norusis, 2008; Hair et al, 1998).

No entanto, segundo (Hair et al, 1998), o nimero minimo de casos por variavel deve

ser 5, sendo recomendavel 10 ou até 20, segundo outros autores.
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Em relacdo ao critério de um nimero minimo de 5 casos por variavel pesquisada,
seria necessaria uma amostra de tamanho igual a pelo menos 110 casos completos
(ou seja, 22 x 5), para cada instrumento de medicdo SERQUAL e SERVPERF.

Assim, como a amostra obtida foi de 22 casos, a andlise factorial considerando os
22 itens do questionario aplicado ndo pdde ser realizada uma vez que o namero de
casos por variaveis ser inferior a cinco, o minimo recomendavel. Desta forma, os

outros dois testes acima explicados também ndo puderam ser realizados.

Desta forma, € testado um modelo de regressdo mdltipla considerando as
dimensdes de qualidade originais dos modelos SERVQUAL e SERVPERF
identificadas por (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) como variaveis
independentes, e a avaliacdo global da qualidade do servico como variavel

dependente.

V.7. Avaliacdo da Qualidade do Servico

Para determinar qual o método mais adequado para avaliar a qualidade do servico,

foram testadas varias hipéteses, que a seguir se descriminam:

H.1 - A avaliacdo da qualidade do servico interno d e e-procurement no
Ministério da Cultura € explicada com base em cinco dimensdes: tangiveis,

fiabilidade, competéncia, seguranca e empatia.

Como ja foi referido anteriormente, dada a reducdo da amostra, ndo foi possivel
verificar matematicamente a existéncia das cinco dimensfes de qualidade. No
entanto presumiu-se a existéncia dessas dimensdes para que fosse possivel a sua
aplicacdo no modelo de regressdo, necessario para testar as hipéteses colocadas

nos objectivos da investigacéao.
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Desta forma, sdo apresentados no Quadro 18 os cinco factores a aplicar na

regressado multipla:

Factores Designacao
1.° Factor Tangiveis
2.° Factor Fiabilidade
3.° Factor Competéncia
4.° Factor Seguranca
5.° Factor Empatia

Quadro 18 — Conjunto de factores a aplicar naregre  ssdo mdltipla (Autor, 2010)

Embora seja reconhecida como uma das limitagdes deste estudo, a intencdo foi
verificar como se comportariam as supostas dimensoes, no sentido de colaborar na

elaboracao de hipoteses para pesquisas futuras.

A hipotese H.1 relativa a existéncia das cinco dimensdes de qualidade né&o foi

passivel de confirmagéo.

H.2 - O modelo SERVQUAL é o mais adequado para efec tuar a avaliagdo da

qualidade do servico interno de e-procurement no Mi nistério da Cultura.

Da observacdo do Quadro 19 é possivel descortinar que na maioria das questdes 0s
valores da performance sédo ligeiramente superiores aos valores das expectativas, 0

que origina um valor global do gap positivo.

Em termos gerais, é possivel afirmar que a qualidade do servigo prestado pela UMC-
MC conseguiu superar as expectativas dos seus clientes internos, embora sem

grande evidéncia.

Pela analise dos valores do gap, estes variam entre 0,81 para o item “Horario de
funcionamento conveniente” e -0,64 para o item “Quando prometem algo cumprem”,

resultando neste caso num gap negativo.
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Contexto P E GAP
1 Os equipamentos s&0 modernos. 5.45 5,18 0,27
2 As instalacdes fisicas sdo visualmente atractivas. 491 4.36 0,55
3 Os funcionarios tém boa aparéncia e apresentacao. 491 418 0,73
4 As instalacdes fisicas estéo de acordo com o tipo de servigo prestado. 5,36 464 0,72
5 Quando prometem algo cumprem. 5,18 5,82 -0,64
6 Interesse em resolver os problemas 6,00 6.18 -0,18
7 Desempenha do servigo de forma correcta a primeira vez. 545 555 -0,1
8 As tarefas de servigo sdo concluidas nos prazos indicados. 5,82 5,73 0,09
9 Actualizac&o dos registos dos departamentos de compras. 5,82 5,73 0,09
10 Os funcionarios comunicam quando o servico sera executado. 6,00 5,73 0,36
1 Os funcionarios fornecem um servico imediato. 5,55 5,27 0,28
12 Os funcionarios possuem uma disponibilidade permanente para ajudar 5.64 564 0
13 Os funcionarios nunca estdo demasiado ocupados para responder as perguntas 536 4.64 0,72
14 O comportamento dos funcionarios transmite confianca 573 501 -0,18
15 Sentimento de seguranca no servigo prestado 6.18 5,73 0,45
16 Os funcionarios s&o sempre simpaticos 5,73 5.64 0,09
17 Os funcionarios possuem conhecimentos para esclarecerem as ddvidas 6.0 6.27 -0,18
18 Os funcionarios ddo atengao individual 5,55 5,36 0,19
19 Horério de funcionamento conveniente 6.36 5,55 0,81
20 Os funcionarios ddo atengdo personalizada 5,27 5,36 -0,09
21 Os funcionarios tém objectivos comuns ao pessoal do departamento de compras 536 527 0,09
22 COos r::?;:ist')nérios compreendem as necessidades especificas do departamento de 5.55 5.64 -0,09

Quadro 19 — Resultados dos gaps do modelo SERVQUAL  (Autor, 2010)
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De acordo com a justificacdo dada para testar a H1., os cinco factores considerados

foram submetidos a uma analise de regressdao mdultipla em que a variavel
dependente € a qualidade geral do servico e as variaveis independentes sdo 0s
factores correspondentes as dimensdes de qualidade dos modelos estudados. Os

resultados obtidos foram os do Quadro 20.

R R quadrado Erro padrao
Modelo R quadrado ajustado da estimativa
SERQUAL 0,499 0,249 -0,252 0,584

Quadro 20 - Resultados da Regressao Multiplaparao  Modelo SERVQUAL (Autor, 2010)

O valor de R quadrado permite verificar a percentagem de variacdo na variavel
dependente que é explicada pelas variaveis independentes. Neste caso o valor
obtido de 0,249 corresponde a 24,9 %, indicando que os cinco factores explicam
uma percentagem relativamente baixa da variacdo observada nos valores da

qualidade geral do servico prestado pela UMC-MC.

O Quadro 21 apresenta os coeficientes dos factores para o0 modelo em causa e a

significancia de cada coeficiente.

Coeficientes Coeficientes
ndo ajustados ajustados
Modelo B Erro Padréo Beta
SERQUAL
(Constant) 5,553 0,213
Tangiveis 0,293 0,263 0,508
Fiabilidade 0,070 0,360 0,124
Competéncia -0,004 0,249 -0,010
Seguranca -0,169 0,148 -0,503
Empatia 0,291 0,454 0,504

Quadro 21 - Coeficientes dos Factores do modelo SER  VQUAL

. Os valores B positivos indicam uma relagdo positiva, isto €, aumentando uma
variavel a outra também aumenta. Os coeficientes ajustados podem ser comparados
entre si, indicando qual a variavel que estd mais correlacionada com Qualidade

Geral do Servi¢o. Neste caso seria 0 Factor relativo aos Tangiveis.

178



if{‘/{'}’}t\’[{/ﬁ(ﬁ' Mestrado em Comércio Electrénico e Internet
tiherta

Tendo em consideracao os valores do Quadro 21 e de acordo com a equacao da
recta de regressdo a qualidade do servico (QS)da UMC-MC, segundo o modelo
SERVQUAL ¢é explicada por:

QS = 5,553 + 0,293 Tangiveis + 0,70 Fiabilidade - 0,004 Competéncia -0.169
Segurancga + 0,291 Empatia.

O modelo SERVQUAL néo € o mais adequado para avaliar a qualidade do servi¢o
prestado pela UMC-MC, pois consegue explicar somente 24,9% da variacdo da
qualidade geral do servi¢o. Logo a hip6tese H.2 néo se verifica.

H.3 - O modelo SERVPERF é o mais adequado para efec tuar a avaliacdo da
qualidade do servigo interno de e-procurement no Mi nistério da Cultura.

De acordo com a justificacdo dada para testar a H1., os cinco factores considerados
foram submetidos a uma analise de regressdo multipla em que a variavel
dependente é a qualidade geral do servico e as variaveis independentes sdo o0s
factores correspondentes as dimensdes de qualidade dos modelos estudados. Os

resultados obtidos foram os do Quadro 22.

R R quadrado Erro padrédo
Modelo R quadrado ajustado da estimativa
SERPERF 0,831 0,691 -0,544 0,649

Quadro 22 - Resultados da Regressao Multipla parao  Modelo SERVPERF (Autor, 2010)

O valor de R quadrado permite verificar a percentagem de variacdo na variavel
dependente que é explicada pelas variaveis independentes. Neste caso o valor
obtido de 0,691 corresponde a 69,1 %, indicando que os cinco factores explicam
uma percentagem muito elevada da variacdo observada nos valores da qualidade

geral do servico prestado pela UMC-MC.
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O Quadro 23 apresenta os coeficientes dos factores para o0 modelo em causa e a

significancia de cada coeficiente.

Coeficientes Coeficientes
nao ajustados ajustados
Modelo B Erro Padrao Beta
servpPerF |(Constant) 7,134 4,886
Tangiveis 0,450 0,296 1,045
Fiabilidade 0,902 1,130 1,631
Competéncia -0,186 0,335 -0,585
Seguranca -,852 0,907 -1,507
Empatia 0,039 0,690 0,074

Quadro 23 - Coeficientes dos Factores do modelo SER  VPERF (Autor, 2010)

Os valores B positivos indicam uma relacdo positiva, isto é, aumentando uma
variavel a outra também aumenta. Os coeficientes ajustados podem ser comparados
entre si, indicando qual a variavel que estd mais correlacionada com Qualidade
Geral do Servigco. Neste caso seria 0 Factor relativo a fiabilidade.

Tendo em consideracdo o Quadro 23 e de acordo com a equacdo da recta de
regressao a qualidade do servi¢o (QS) da UMC-MC, segundo o modelo SERVPERF

é explicada por:

QS =7,134 + 0,450 Tangiveis + 0,902 Fiabilidade - 0,186 Competéncia -0.852
Seguranca + 0,039 Empatia

O modelo SERVPERF é o mais adequado para avaliar a qualidade do servi¢co
prestado pela UMC-MC, pois consegue explicar 69,1% da variacdo da qualidade

geral do servico. Logo verifica-se a hipotese H.3.
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H.4 - O modelo SERVQUAL Ponderado € o mais adequado

urement no Ministério da

para efectuar a
avaliacdo da qualidade do servigo interno de e-proc

Cultura.

De acordo com a justificacdo dada para testar a H1., os cinco factores considerados
foram submetidos a uma analise de regressdao mdultipla em que a variavel
dependente € a qualidade geral do servico e as variaveis independentes sdo 0s
factores correspondentes as dimensdes de qualidade dos modelos estudados. Os

resultados obtidos foram os do Quadro 24.

R R quadrado Erro padrao
Modelo R quadrado ajustado da estimativa
SERQUAL Ponderado ,626 ,362 371 511

Quadro 24 - Resultados da Regressdo Mdltipla para o
2010)

Modelo SERVQUAL Ponderado (Autor,

O valor de R quadrado permite verificar a percentagem de variacdo na variavel
dependente que é explicada pelas variaveis independentes. Neste caso o valor
obtido de 0,362 corresponde a 36,2 %, indicando que os cinco factores explicam
uma percentagem baixa da variacdo observada nos valores da qualidade geral do

servigo prestado pela UMC-MC.

O Quadro 25 apresenta os coeficientes dos factores para o0 modelo em causa e a

significancia de cada coeficiente.

Quadro 25 - Coeficientes dos Factores do modelo SER

Coeficientes Coeficientes
nao ajustados ajustados
Modelo B Erro Padrdo Beta
servQuAL |(Constant) 5,589 0,241
Ponderado | Tangiveis 0,073 0,114 0,504
Fiabilidade 0,815 0,874 1,458
Competéncia -1,640 0,957 -3,995
Seguranca 0,285 0,320 0,848
Empatia -1,001 0,800 -3,004

VQUAL Ponderado(Autor, 2010)
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Os valores B positivos indicam uma relagcdo positiva, isto €, aumentando uma
variavel a outra também aumenta. Os coeficientes ajustados podem ser comparados
entre si, indicando qual a variavel que estd mais correlacionada com Qualidade

Geral do Servi¢o. Neste caso seria o factor relativo a fiabilidade.

Tendo em consideracdo o Quadro 25 e de acordo com a equacdo da recta de
regressao a qualidade do servico (QS) da UMC-MC, segundo o modelo SERVPERF

€ explicada por:

QS = 5,589+ 0,73 Tangiveis + 0,815 Fiabilidade - 1,640 Competéncia +0,285
Seguranca - 1,001 Empatia

O modelo SERVQUAL Ponderado ndo é o mais adequado para avaliar a qualidade
do servico prestado pela UMC-MC, pois consegue explicar somente 36,2% da

variacdo da qualidade geral do servi¢o. Logo a hipétese H.4 ndo se verifica.

H.5 - O modelo SERVPERF ponderado é o mais adequado para efectuar a
avaliagdo da qualidade do servico interno de e-proc  urement no Ministério da
Cultura.

De acordo com a justificacdo dada para testar a H1., os cinco factores considerados
foram submetidos a uma analise de regressdao mdultipla em que a variavel
dependente é a qualidade geral do servico e as variaveis independentes sdo o0s
factores correspondentes as dimensdes de qualidade dos modelos estudados. Os

resultados obtidos foram os do Quadro 26.

R R quadrado Erro padrao
Modelo R quadrado ajustado da estimativa
SERPERF Ponderado 0,568 0,322 0,291 0,472

Quadro 26 - Resultados da Regressdao Mdultipla para o Modelo SERVPERF Ponderado(Autor,
2010)

O valor de R quadrado permite verificar a percentagem de variacdo na variavel

dependente que é explicada pelas variaveis independentes. Neste caso o valor
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obtido de 0,322 corresponde a 32,2 %, indicando que os cinco factores explicam
uma percentagem baixa da variacdo observada nos valores da qualidade geral do

servico prestado pela UMC-MC.

O Quadro 27apresenta os coeficientes dos factores para o modelo em causa e a

significancia de cada coeficiente.

Coeficientes Coeficientes
nao ajustados ajustados
Modelo B Erro Padrdo Beta
servpPerF | (Constant) 7,045 ,946
Ponderado | Tangiveis -,186 ,335 -,585
Fiabilidade -,852 ,907 -1,507
Competéncia ,039 ,690 ,074
Seguranca -,068 ,151 -,647
Empatia -,019 ,629 -,029

Quadro 27 - Coeficientes dos Factores do modelo SER  VPERF Ponderado(Autor, 2010)

Os valores B positivos indicam uma relacdo positiva, isto é, aumentando uma
variavel a outra também aumenta. Os coeficientes estandardizados podem ser
comparados entre si, indicando qual a variavel que estd mais correlacionada com

Qualidade Geral do Servigo. Neste caso seria 0 Factor relativo a competéncia.

Tendo em consideracdo o Quadro 27 e de acordo com a equacdo da recta de
regressao a qualidade do servi¢o (QS) da UMC-MC, segundo o modelo SERVPERF

Ponderado € explicada por:

QS = 7,045 -0,186 Tangiveis -0,852 Fiabilidade + 0,039 Competéncia --0,068
Seguranca -0,019 Empatia

O modelo SERVPERF Ponderado ndo € o mais adequado para avaliar a qualidade
do servico prestado pela UMC-MC, pois consegue explicar somente 32,2 % da

variacdo da qualidade geral do servi¢o. Logo a hipotese H.5 néo se verifica.
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V.8. Concluséao

Pelos resultados do estudo efectuado e como se constata no Quadro 28, o modelo
SERVPERF é 0 mais adequado para efectuar a avaliacdo da qualidade do servi¢co
interno de e-procurement no Ministério da Cultura, pelo acumular das seguintes

razoes:

1. Consegue explicar 69,1% da variacdo da qualidade geral do servico;
2. Apresenta o valor de 7,838 considerado o maior valor da Qualidade de

Servico (QS), dado pela equacéo da recta de regresséao.

Modelo R"2 QS

SERVQUAL 0,249 6,034
SERVPERF 0,691 7,838
SERVQUAL Ponderado 0,362 4,778
SERVPERF Ponderado 0,322 6,310

Quadro 28 — Resultados comparativos dos quatro mode  los em estudo (Autor, 2010 )
Desta forma verifica-se a hipétese H.3 da lista de hipéteses formuladas:

H.3 - O modelo SERVPERF é o mais adequado para efec tuar a avaliacdo da

qualidade do servigo interno de e-procurement no Mi nistério da Cultura.
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CAPITULO VI - CONCLUSOES
VI.1. Principais ConclusGes

O ritmo de evolugao tecnoldgica e 0 uso crescente da Internet levou a adopg¢éo do e-
procurement pela utilizacdo das tecnologias de informagcdo e comunicacdo e da

Internet para fins de procurement.

O e-procurement é uma forma electronica de conduzir os processos de compra de
uma organizacdo, objectivando, entre outros, a reducdo dos custos, através da
eficiéncia operacional, e a integracdo da cadeia de fornecimentos, através das
facilidades de comunicacdo de dados. O aparecimento da Internet e a sua
divulgacdo na organizacdo permite movimentar todo o processo de compras para o

meio virtual, através do e-procurement (Dai & Kauffman, 2005).

E-procurement pode ser definido como a utilizacdo da Internet pelas organizacdes
para obter ou comprar bens e servigos, divulgar as suas necessidades, seleccionar
fornecedores, gerir servicos, organizar o cumprimento de contratos e efectuar

pagamentos (Toland, 2006).

(Chaffey, 2004) define o e-procurement como a integragdo electronica e gestdo de
todas as actividades de aprovisionamento, incluindo requisicbes de compra,
autorizacbes, encomendas, entregas e pagamentos entre um comprador € um

fornecedor.

Segundo (Puschmann et al, 2005), os beneficios do e-procurement dividem-se em
duas grandes categorias: eficiéncia e eficacia. A primeira incide sobre 0s processos,
produtos e poupanca de inventério, a segunda na gestao pro-activa dos principais
dados e decisbes de compra de maior qualidade dentro das organizacoes.

Essa abordagem foi também seguida no e-procurement publico, empregando os e-
marketplaces, sistemas de aquisicdo simplificados e plataformas para a realizacao
de concursos. No entanto, o e-procurement publico é diferente do sector privado em
varios aspectos, principalmente por causa das suas responsabilidades econémicas e
sociais. (Patel, 2005)
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Um numero crescente de organizacdes no sector publico tem optado pela adopcao
do e-procurement. No contexto portugués e na sequéncia da Resolugcéo de
Conselho de Ministros n.° 36/2003, a semelhanca do que tem vindo a acontecer
noutros ministérios, o Ministério da Cultura decidiu iniciar em 2007 a implementacao
de um projecto de compras publicas electronicas, no pressuposto que a utilizacdo de
meios electrénicos no processo aquisitivo publico ira gerar poupancas estruturais e
ganhos de eficiéncia nas compras do Estado e aumentar a qualidade do servi¢co

prestado.

A literatura tem mostrado que a pesquisa pela qualidade na prestacado de servigcos
tem sido uma constante em qualquer organizacdo e a avaliacdo dos servigos

internos é um meio para a melhoria continua dos seus processos.

Nesse sentido, o0 objectivo deste trabalho foi avaliar a qualidade do servigo interno
de e-procurement do Ministério da Cultura. Esta avaliacdo da qualidade do servi¢o
foi realizada a partir da comparacdo dos modelos SERVQUAL e SERVPERF e das
suas variantes com ponderacéo, resultando na comparacao de quatro instrumentos

para medicao da qualidade.

Pelas suas competéncias e atribuicbes a Unidade Ministerial de Compras do
Ministério da Cultura foi o servico seleccionado para se fazer a avaliacdo do e-

procurement no Ministério.

Neste sentido, foram levantadas 5 hipéteses, as quais sao apresentadas de seguida,

bem como as conclusdes relativas a cada uma delas:

H.1 - A avaliacdo da qualidade do servico interno de e-procurement no Ministério da
Cultura é explicada com base em cinco dimensdes: fiabilidade, competéncia,

seguranca, empatia e tangiveis;

H.2 - O modelo SERVQUAL é o mais adequado para efectuar a avaliagcdo da

qualidade do servico interno de e-procurement no Ministério da Cultura;

H.3 - O modelo SERVPERF é o mais adequado para efectuar a avaliagcdo da

qualidade do servico interno de e-procurement no Ministério da Cultura.
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H.4 - O modelo SERVQUAL ponderado é o mais adequado para efectuar a

avaliacdo da qualidade do servico interno de e-procurement no Ministério da Cultura.

H.5 - O modelo SERVPERF ponderado € o mais adequado para efectuar a

avaliacdo da qualidade do servico interno de e-procurement no Ministério da Cultura.

Relativamente a primeira hipétese (H1), ndo foi possivel aplicar a analise factorial,
pois segundo (Hair et al, 1998), o niumero minimo de casos por variavel deve ser 5,

sendo recomendavel 10 ou até 20, segundo outros autores.

No presente estudo e em relacdo ao critério de um nimero minimo de 5 casos por
variavel pesquisada, seria necesséria uma amostra de tamanho igual a pelo menos

110 casos completos (ou seja, 22 x 5), para cada instrumento de medig&o.

Dada a reducdo da amostra, ndo foi possivel verificar matematicamente a existéncia
das cinco dimensdes de qualidade. No entanto presumiu-se a existéncia dessas
dimensbes para que fosse possivel a sua aplicacdo no modelo de regressao,

necessario para testar as hipoteses colocadas nos objectivos da investigacao.

Os cinco factores considerados foram submetidos a uma analise de regresséo
multipla em que a variavel dependente é a qualidade geral do servigo e as variaveis
independentes sdo os factores correspondentes as dimensdes de qualidade dos

modelos estudados.

Relativamente & adequacgéo das escalas testadas para a avaliacdo da qualidade do
servico prestado pela UMC-MC, constata-se que a escala SERVQUAL obteve um
coeficiente de determinacdo de 24,9%, a escala SERVPERF obteve um coeficiente
de determinacao de 69,1%, a escala SERVQUAL Ponderado obteve um coeficiente
de determinacdo de 36,2 % e a escala SERVPERF Ponderado obteve um

coeficiente de determinacédo de 32,2 %.

Assim, constata-se que a escala SERVPERF é a que consegue explicar uma maior
percentagem da avaliagdo da qualidade do servigo, ou seja, nem as expectativas,

nem a ponderacao das escalas contribuem para essa avaliacao.
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A comprovacao do modelo SERVPERF de (Cronin & Taylor, 1992), € justificada pelo
facto de a qualidade do servico percebida ser resultante da avaliacdo da

performance efectiva da UMC-MC por parte dos seus clientes internos.

Na comparacao dos modelos SERVQUAL e SERVPERF e respectivas ponderacdes
para avaliagdo da qualidade do servico interno, confirmou-se a conclusdo de
(Salazar, 2000), de que o método mais adequado para medir a qualidade do servi¢co

€ 0 que resulta da avaliacdo da performance da organizacéo.

Comprovando os estudos de (Cronin & Taylor, 1992) e (Salazar, Costa & Gomes,

2003), o modelo SERVQUAL mostrou ser menos apto para certos sectores.

Logo, conclui-se que H2, H4 e H5 nao foram verificadas, enquanto que H3 foi

verificada.

No que respeita aos valores da Qualidade de Servigco (QS) obtidos pela equacédo da
recta de regressao depois de obtidos os coeficientes dos factores verifica-se que a
escala SERVQUAL obteve um valor para a QS de 6,034, a escala SERVPERF
obteve um valor para a QS de 7,838, a escala SERVQUAL Ponderado obteve um
valor para a QS de 4,778 e a escala SERVPERF Ponderado obteve um valor para a
QS de 6,310.

Pela andlise destes valores € possivel concluir que a verificagdo da H3 é

corroborada pelos valores da qualidade de servico do modelo SERVPERF.

Na comparacao dos instrumentos de medicao aplicados no presente estudo, importa
ainda referir um outro critério de avaliacdo utilizado, a saber: a consisténcia interna
das escalas, utilizando para tal o Alfa de Cronbach. Neste ponto, o maior valor do
coeficiente alfa de Cronbach foi verificado pela escala SERVQUAL seguida pela
SERVPERF. O menor valor para o coeficiente alfa de Cronbach foi verificado pela
escala SERVPERF Ponderado. No entanto, os valores obtidos para todas as
escalas estdo muito proximos entre si e comparaveis aos valores apontados pela

literatura.

Por altimo, concluiu-se que uma outra vantagem da utilizacdo da escala SERVPERF

passa pela reducdo do numero das questdes a serem respondidas, simplificando a
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operacionalizacdo da pesquisa e evitando a desmotivacdo dos respondentes pelo

elevado niumero de questdes e consequente extensdo do questionario.

Embora néo tenha sido possivel confirmar as dimensfes de qualidade presentes no
modelo SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990), a principal concluséo
deste estudo é a de que este permitiu efectivamente efectuar a avaliagdo da
qualidade do servico de e-procurement no Ministério da Cultura, a partir do modelo
SERVPERF de (Cronin & Taylor, 1992), considerado como o mais adequado e
justificativo para avaliar a qualidade desse servigco. Desta forma os principais

objectivos do estudo foram atingidos.

VI.2. Contributos da Dissertacdo

Esta dissertacdo contribui para 0 conhecimento, pois através de uma revisdo da
literatura fez-se uma actualizacdo do ‘estado da arte’ relativo ao e-procurement,
enquanto parte integrante do e-business, identificando os beneficios, barreiras e
impactos da sua adopcdo. Para além disso foi também efectuada uma breve
pesquisa sobre a histéria e evolucdo do e-procurement, bem como dos seus
principais modelos e aplicacbes, contemplando também uma abordagem ao e-

procurement publico.

Paralelamente estudou-se com alguma profundidade o tema da avaliacdo da
qualidade, com particular incidéncia nos servigos internos. Neste aspecto, foi
incontornavel o estudo dos modelos SERVQUAL e SERVPERF e a sua comparacao
para avaliacdo da qualidade do servico interno de e-procurement do Ministério da

Cultura.

A recolha e o tratamento dos dados quantitativos provenientes de um inquérito
submetido a funcionarios do Ministério da Cultura, permitiu testar hipoteses
previamente formuladas, no sentido de seleccionar um modelo adequado para

proceder a avaliacdo da qualidade do referido servico.
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O estudo proposto € inovador na abordagem metodolégica de comparacdo de
modelos para avaliagdo da qualidade de servicos internos em organismos da

Administracédo Publica Central.

Esta foi sem duavida a principal contribuicdo da dissertacdo, uma vez que em
Portugal a literatura sobre o tema € reduzida, devido ao facto de o e-procurement sé
agora comecar a ser impulsionado pelo préprio Estado na Administracdo Publica,

tornando-se dificil encontrar referéncias orientadoras.

Desta forma, os resultados da pesquisa apontam para a possibilidade de utilizagao
de um instrumento para avaliacdo da qualidade de servigos internos, permitindo a

orientacdo de futuras pesquisas relacionadas com o tema.

VI.3. Limitacdes da Dissertacdo

A principal limitacdo desta dissertacdo, no seu objectivo de testar a
dimensionalidade das escalas propostas, prende-se com a amostra reduzida de
respondentes, comprometendo principalmente a analise factorial, uma vez que a
medida de adequacdo da amostra se mostrou insuficiente para confirmar as

dimensdes de qualidade propostas pelo modelo SERVQUAL.

Além disso, a falta de apoio oficial por parte do servico em estudo, também

influenciou negativamente na adequacgéao da amostra.

O tamanho da amostra e o caracter ocasional e pontual do estudo, condicionam a

generalizacao dos resultados para outras realidades.

Tratando-se de um estudo pioneiro, pela falta de referéncias bibliograficas e
exemplos de apoio, sentiu-se uma especial dificuldade na adaptacdo das questdes

do modelo SERVQUAL as afirmacdes do questionario de avaliacado de qualidade.
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VI.4. Estudos Futuros

Para que seja possivel a generalizacdo dos resultados do presente estudo e a
aplicacao do instrumento considerado mais adequado para a avaliacdo da qualidade

do servico interno, recomenda-se a prossecucao de estudos com o intuito de:

» Testar, em condi¢cdes mais favoraveis, a existéncia das cinco dimensdes de
qualidade da escala SERVQUAL original. Para tal o instrumento de medicao
deve ser aplicado a uma amostra mais alargada para melhor se aferir e
validar os resultados.

« Comparar os resultados obtidos com os da pesquisa realizada, na tentativa
de consolidacdo de um processo sistematico de avaliagdo da qualidade do

servico prestado pela UMC-MC.

Em estudos futuros recomenda-se a adopcdo de abordagens longitudinais e nao

pontuais como foi o caso.

No futuro e numa perspectiva optimista, o objectivo mais ambicioso sera o da
implementacdo de um sistema de qualidade total para o servico de e-procurement
do Ministério da Cultura, eventualmente alargado a outras areas da Administracao

Publica.

191



iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

lherta

BIBLIOGRAFIA

Aberdeen Group. (2001). Best Practices in e-Procurement. Boston, Massachusetts.

Aberdeen Group. (2001). E-Procurement: Finally Ready for Prime Time, Market View Point. Boston,
Massachusetts. [online]. Disponivel em http://www.expensewatch.com/IPLS/pdfs/prime_time.pdf.
Consultado em 18 /07/2009.

Aberdeen Group. (2001). E-Sourcing: Negotiating Value in a Volatile Economy- An Executive White
Paper. Boston, Massachusetts.

Aberdeen Group. (2004). The E-procurement Benchmark Report: Less Hype, More Results. Boston,
Massachusetts.

Aberdeen Group. (2006). E-procurement Beyond the Hype: Companies Increase Spend Under
Management, Reduce Costs with E-Procurement Systems. Global Supply Management. Boston,
Massachusetts.

Amit, R. & Zott, C. (2001). Value Creation in E-Business. Strategic Management Journal, Vol. 22, No.
6-7, pp. 493-520.

Andrew, James P. (2001). Making E-Procurement Real-Now. The Boston Consulting Group, Inc.
[online]. Disponivel em
http://www.bcg.com/publications/files/Making_E_Procurement_Real Now_Jan_0

1.pdf. Consultado em 20/07/20009.

Arminas, D. (2001).Hard ROI Prompts Revision of E-Procurement Rationale
SupplyManagement. Vol 3: November, pp 10-10.

Arthur Andersen. (2000). E-Procurement: Elektronische Beschaffung in der deutschen Industrie .
Status and Trends. Arthur Andersen Business Consulting. [online].Disponivel em
http://www.arthurandersen.com/resource2.nsf/vAttachLU/AA_GER_MO_BC .

Consultado em Abril de 2009.

Auramo, Jaana, Jouni Kauremaa & Kari Tanskanen. (2005). Benefits of IT In Supply Chain
Management: An Explorative Study of Progressive Companies. International Journal of Physical
Distribution & Logistics Management Vol. 35, 2, pp. 82-100.

Auty, S., & Long, G. (1999). Tribal Warfare and Gaps Affecting Internal Service Quality. Internal
Journal of Service Industry Vol. 10, 7-18.

Avery, S. (2002). E-Procurement Helps Set Strategy That Cuts Purchasing.pp 25-131

Avlonitis, George J. & Despina A. Karayanni. (2000). The Impact of Internet Use On Business-To-
Business Marketing Examples From American And European Companies. Industrial Marketing
Management, 29, pp.441 — 459.

Babakus, E. Boller G. W. (1992). An Empirical Assessment of The Servqual Scale. Journal of
Business Research, 24, 253-268.

Bakowski Marcin. (2002). C-Commerce. Would Mixing ERP, CRM, E-Procurement and SCM Be an
Efficient Strategy for the Future?. Business Solution Management.

Balchin, J. (2001). Strategic Enlightenment. Logistics Europe, Issue: September, pp 16-19.
Beynon-Davies P. (2004). E-Business. Palgrave. Basingstoke.

Becker. (2001). J.E-Business. Mit Oder Ohne Intermediation. Neue Spieler im
Eettbewerb, Industries Management (17:1), 2001, pp.9 -13.

192



iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

lherta

Bell, C. (2001). Exploiting Emerging Technology Corruptly In The Nsw Public
Sector.[online].Disopnivel em
http://pandora.nla.gov.au/pan/21452/20020110/www.icac.nsw.gov.au/pub/public/pub2_42cp.html,
Consultado em 07/05/2009.

Bocij, P., & Greasley, A. (1999). Can Computer-Based Testing Achieve Quality And Efficiency In
Assessment?. International Journal of Educational Technology. vol. 1, 1, pp. 1 - 21.

Brandon-Jones, A., & Silvestro, R. (2008). Measuring Internal Service Quality: An Empirical Evaluation
Of The Perceptions-Only Versus Gap-Based Approach. International Journal Of Operations And
Production Management, 21, pp. 93 -105.

Brandon-Jones, A., (2005). Measuring E-Procurement Internal Service Quality (Episq).
In: Proceedings of the EurOMA International Conference on Operations and Global Competitiveness,
pp. 1721-1728.

Brandon-Jones, A., Croom, C., (2005). Delivering Internal Service Quality Through E-Procurement. In:
Proceedings of the IPSERA 2005 Conference, pp. 423-435

Brooks, RF, Lings, |, and Botschen, M. (1999). Internal Marketing and Customer Driven Wavefronts.
The Service Industries Journal October, 49-67.

Bruhn, M. (2003). Internal Service Barometers. European Journal of Marketing 37, 1189-1204.

BuyIT Best Practice Network Report (2002). Building the Business Case for E-Procurement /ROI.
Issued by the BuyIT Best Practice Network.

Carman, J. M. (1990). Consumer Perceptions of Service Quality: An Assessment of the SERVQUAL
Dimensions, Journal of Retailing, 66, pp. 33-55.

Cavinato, J L. (1999). Fitting Purchasing To The Five Stages Of Strategic Management.
European Journal of Purchasing and Supply Management, Issue: 5, pp 75-83.

Chaffey, Dave. (2004). E-Business and E-Commerce Management, 2nd ed.Prentice Hall

Chang, Yoon S., Makatsoris, C., Richards, D. (2004). Evolution Of Supply Chain Management:
Symbiosis Of Adaptive Value Networks And Ict. Springer Netherlands.

Chang, T. S., & Li, p. (2003). how to Succeed In E-Business By Taking The Haier Road.
Competitivenss Review 2003, 13(2), 34-40.

Christodouleas, Jim, Karl Dickel, & Chris Keevil. (2001). Supply Chain Strategies for the Internet Era,
The Boston Consulting Group,. [online]. Disponivel em
http://www.bcg.com/publications/files/Supply_Chain_Strategies_Jun_ofa.pdf.

Consultado em 27/09/2009.

Cisco Systems (2002). Technical Implementation Guide: E-Procurement. Cisco Systems, Inc. [online].
Disponivel em
www.cisco.com/warp/public/779/smbiz/iroadmap/us/en/sitewide_assets/docs/ep_tech.pdf

Consultado em 27/09/2009.

Cole, A. (2007). Procurement Contracts. [online]. Disponivel em
http://ezinearticles.com/?Procurement-Contracts&id=407665
Consultado em 03/07/2009).

Croom, S. (2000). The Impact Of Web-Based Procurement On The Management Of Operating
Resources Supply. The Journal of Supply Chain Management 36(1), 4-13.

Croom, S.R.,& Johnston R. (2003). E-Service: Enhancing Internal Customer Service Through E-
Procurement.International Journal of Service Industry Management 40(2), pp. 27-37.

193



iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

lherta

Croom, S.R.,& Johnston R. (2003).Industrial Journal of Service Industry
Management.VOL:14,N0.5,2003,pp.539-555.MCB UP limited.

Croom, S.R. (2005). The Impact Of E-Business On Supply Chain Management, Na Empirical Study Of
Key Developments. International Journal of Operations & Production Management, Vol. 25 No. 1,
2005, pp. 55-73

Croom, S., & Brandon-Jones, A. (2006) Key Issues In E-Procurement Implementation And Operation
In The Uk Public Sector. Journal of Public Procurement.

Crosby, P. B. (1992). Qualidade E Investimento. Rio de Janeiro

Cronin, J. J. Jr. and Taylor, S. A. (1992). Measuring Service Quality: A Reexamination And Extention.
Journal of Marketing, 56[July], pp. 55-68.

Cronin, J. J. Jr., & Taylor, S. A. (1994). SERVPERF Versus SERVQUAL: Reconciling Performance-
Based And Perceptions-Minus-Expectations Measurement Of Service Quality. Journal of Marketing,
58[January], pp. 125-131.

Dagg, L., (2005). How To Make E-Procurement Work”. [online]. Disponivel em
http://www.xoomworks.com/objects_store/How%20t0%20Make%20eProcurement%20work%20-
%20Xoomworks%201.0.pdf. Consultado em Setembro 2009.

Dai, Q., & Kauffman, R.J. (2005).To Be or Not to B2B: Evaluating Managerial Choices for E-
Procurement Channel Adoption. Info. Tech. Mgmt., 2005

Davis, T.R.V. (1992). Satisfying Internal Customers. Planning Review, Vol. 20 No.1, pp.34 - 7.

De Burca, Sean, Brian Fynes., & Donna Marshall. (2005). Strategic Technology Adoption: Extending
Erp Across The Supply Chain. The Journal of Enterprise Information Management, Vol. 18 No. 4,
2005, pp. 427-440.

De Boer, L., Harnica, J., & Heijboer, G (2002). A Conceptual Model For Assessing The Impact Of
Electronic Procurement. European journal of purchasing and supply chain management. vol.8, no.1, p
p23-33.

DESHAIES, B. (1992). Metodologia da Investigacdo em Ciéncias Humanas. Lisboa: Instituto
Piaget.

Deming, W. E. (1990). Qualidade-A Revolu¢cdo da Administragédo. Rio de Janeiro.
Denzin, N.K., & Lincoln, Y.S. (1994). Handbook Of Qualitative Research. Thousand Oaks. CA.

Dobler, Donald W., & David N. Burt.(1996). Purchasing and Supply Management - Text And Cases,
6th ed., McGraw-Hill, New York.

Doll, W. J., Xia, W. and Torkzadeh, G. (1994). A Confirmatory Factor Analysis of the End-User
Computing Satisfaction Instrument. MIS Quarterly, 453-461.

Dias, Jodo. (2005). Logistica Global e Macrologistica. Lisboa

Dignum, Frank. (2003). E-Commerce In Production: Some Experiences, Integrated Manufacturing
Systems. 13/5 [2002], pp. 283-294.

Dittler, T., Heidingsfelder, M., & Lunani. (2000). M.E-Commerce In The Automotive Industry. A
(Virtual) Reality. Deutsche Bank (eds.), [online]. Disponivel em
http://www.rolandberger.com/documents/1907009/B2BAUTO2_RolandBerger.pdf.
Consultado em 14/09/2009.

194



iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

lherta

DTI. (2000). Excellence and Opportunity: A Science and Innovation Policy for the 21st Century. CM
4814, Department of Trade and Industry (The Stationery Office, London)

Ellram, L. M., & Zsidisin, G. (2002). Factors That Drive Purchasing And Supply Management's Use Of
Information Technology. Engineering Management, IEEE Transactions on, VOL: 49, Issue: 3.

The Economist Intelligence Unit (2004). Reaping The Benefits Of Ict Europe’s Productivity Challenge
[Online]. Disponivel em http://graphics.eiu.com/files/ad_pdfs/IMICROSOFT_FINAL.pdf
Acedido em 09/10/2009).

Emory CW., & Cooper CR. (1991). Business Research Methods (4 thed.).Homewood.

Ernst & Young. (2001). Enabling E-Commerce: E-Procurement - Boosting the Bottom Line.
[online].Disponivel em http://www.ey.com/global/download.nsf/Ireland/eprocurement/$file/e-
procurement.pdf

Essig, M., & Arnold, U. (2001). Electronic Procurement in Supply Chain Management: Information
Economics-Based Analysis of Electronic Markets. The Journal of Supply Chain Management.

Eyholzer, K., & Hunziker, D. (2000). The Use of the Internet in Procurement: Na Empirical Analysis.
Konferenzbeitrag, Hansen, H-R. (eds.), Proceedings of the 8th European Conference of Information
Systems, 3rd-5th July 2000, Vienna, pp. 335 - 342.

Evans, P., & Wurster, T. (2000). Blown to Bits. How The New Economics Of Information Transforms
Strategy. Boston, Harvard Business School Press.

Farner, S., Luthans, F., & Sommer, S.M. (2001). An Empirical Assessment Of Internal Customer
Service. Managing service quality, Vol 11 n 5

Feigenbaum, A.V. (1961). Total Quality Control. New York

Fernandes. (1999). A Pesquisa em Gestao da Producédo: Evolucdo e Tendéncias. in: encontro
nacional de engenharia de producéo (enegep), 19., e international congress of industrial engineering
(icie), 5., rio de janeiro,

Fidel, R. (1992). The Case Study Method: A Case Study. In: GLAZIER, Jack D. & POWELL, Ronald
R. Qualitative research in information management. Englewood, CO: Libraries Unlimited, 1992. 238p.
pp.37-50.

Finch, Ross. (2004). The Influences of E-Business Technologies on Buyer-Supplier Relationships in
the Automotive Industry. Research Framework, European School on New Institutional Economics
2004, Universiy of Bath, England.

Fisk, A. D., & Rogers, W. A. (1988). The Role Of Situational Context In The Development Of
Highperformance Skills. Human Factors, 30 (6), pp. 703-712.

Frost, F. A., & Kumar, M. (2000). Intservqual - An Internal Adaptation Of The Gap Model In A Large
Service Organization. Journal of Services Marketing, 14(5), 358-377.

Gadde, E., & Hakansson, H. (1998). Managing Business Relationships. Wiley, Chichester.

Gebauer, J., Beam, C., & Segev, S. (1998). Impact of the Internet on Procurement. Acquisition Review
Quarterly, 5(2), pp 167-184.

Gebauer, J., & A. Segev. (1998). Assessing Internet-Based Procurement To Support The Virtual
Enterprise. Proceedings of the CALS Expo International and 21st Century Commerce: Global
Business Solutions for the New Millennium. Long Beach. CA. 26-29 October 1998. Online em
http://www.haas.berkeley.edu/citm/publications/papers/cals.pdf

195



iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

lherta

Gebauer, J ., Segev, A., & Beam, C. (1998). Procurement in the Internet Age - Current Practices and
Emerging Trends (Results from a Field Study), Working Paper, 98-WP-1033, Fisher Center for IT and
Marketplace Transformation, Berkeley (1998).

Gerstner, L. (2002). Who Says Elephants Can’t Dance: Inside IBM’s Historic Turnaround. New York,
NY: HarperCollins Publishers.

Gremler, D.D., & McCollough, M.A. (2002). Student Satisfaction Guarantees: An Empirical
Examination Of Attitudes, Antecedents, And Consequences. Journal of Marketing Education, Vol. 24
pp.150-60.

Gronroos, C. (1984). A Service Quality Model and its Marketing Implications, European Journal of
Marketing, 18[4], pp. 36-44.

Guba EG., & Lincoln YS. (1994). Handbook of Qualitative Research. Sage.

Hair, J., Anderson, R., Tatham, R., Black, W.(1998). Multivariate Data Analysis. New York: Pretice
Hall, 1998.

Hallowell, R., Schlesinger, L.A., & Zornitsky, J. (1996). Internal Service Quality, Customer And Job
Satisfaction: Linkages and implications for management. Human Resource Planning 19 (2), pp. 20-30.

Heskett et al. (1994).Putting a Service Profit Chain To Work. Harvard Business Review, v. 72, n. 2,
March-April, pp. 164-74.

Hendrick, T., & Ruch, W. (1988). Determining Performance Appraisal Criteria For Buyers. Journal of
Purchasing and Materials Management 24(2), 18-26.

Herberling, M.E. (1993). The Rediscovery Of Modern Purchasing. International Journal of Purchasing
and Materials Management, 29, pp.48-53. [online]. Disponivel em
http://groups.haas.berkeley.edu/citm/publications/papers/Wp-1041.pdf.

Consultado em 17/12/20089.

Hill, J., & Vance, Y. H. (2000). Examining The Psychological Consequences Of Surviving Childhood
Cancer: systematic review as a research method in pediatric psychology. Journal of Pediatric
Psychology, 25(6), 449-460.

Hoppen, N., Kénig, W., & Pfitzer, D. (2002). The Role of Bilateral B2B e-Procurement in the European
Automotive Industry — Results from na Empirical Survey, In: Dallas, TX: Proceedings of AMCIS 2002.

Ishikawa, K. (1993). Controle de Qualidade Total - A Maneira Japonesa. Rio de Janeiro

Johnston, R. (1995). The Determinants Of Service Quality: Satisfiers And Dissatisfiers. International
Journal of Service Industry Management 6(5), pp 53-71.

Jung, L., & Widmark, P. (2004). It In Supplier Portfolio Management Utilization And Influence Case
Studies In Automotive Industry. Lulea university of technology. Sweden.

Juran, J. M. (1990). Juran Planejando para a Qualidade. S&do Paulo

Kalakota, R., & Robinson, M. (2001). E-Business 2.0: Roadmap for Success.Boston: Addison-Wesley.
Kang, G. G., James, J., & Alexandris, K. (2002). Measurement Of Internal Service Quality: Application
Of The Servqual Battery To Internal Service Quality. Managing Service Quality, v. 12, n. 5, p. 278-91,
2002.

Kaplan, S., & Sawhney, M. (2000). E-Hubs: The New B2bmarketplaces. Harvard Business Review
May- June 2000, and PP.97-103.

196



iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

lherta

Keen, P., & McDonald, M. (2000). The eProcess Edge, Creating Customer Value and Business
Wealth in the Internet Era. Califérnia, USA. Osbourne/McGraw Hill.

Ketele, J., & Roegiers, X. (1993). Méthodologie Du Recueil D'informations. Bruxelles: De Boeck-
Wesmael.

Kerrigan, R., Roegner, E., Swinford, D., Dennis, D. & Zawada, C. (2001).B2B Basics. McKinsey
Quarterly, 1, 44-54.

Kim, Henry M., & Rajani Ramkaran. (2004). Best Practices In E-Business Process Management
Extending a Re-Engineering, Framework. Business Process Management Journal Vol. 10 No. 1,
2004, pp. 27-43.

Kirkby, M. (2009). iGOV.DOC - Compras Publicas. [online]. Disponivel em
http://www.i-gov.org/index.php?article=9057&visual=1&subject=288.
Acedido em 15/09/2009).

Knudsen, Daniel. (2003). Improving Procurement Performance With E-Business Mechanisms. Lund
University. Lund. Sweden.

Knudsen, D. (2002). Uncovering the strategic domain of e-procurement. in 11th Annual
International Purchasing and Supply Education and Research Association Conference.Twente
University. Netherlands.

Knudsen, D., & Lindroth, R. (2000). Strategies for Electronic Procurement, Possibilities and Risks. E-
Work and E-Business. Madrid. Spain.

Ladhari, R. (2009).A Review Of Twenty Years Of Servqual Research. International Journal of Quality
and Service Sciences: 2009, 1/2, pp 172 — 198. Consultado em Janeiro de 2010.

Lancioni, R., Smith, M., & Olivia, T. (2000). The Role Of The Internet In Supply Chain Management.
Industrial Marketing Management 29. pp. 45-56.

Lewis. R. C., & Booms, B. H. (1983). The Marketing Aspects of Service Quality. In Berry, L., Shostack,
G., & Upah, G. (Eds.). Emerging Perspectives on Service Marketing. Chicago, IL: American Marketing,
99-107.

Lebaube, P. (2001). Public Procurement On The Internet — What Are The Trends For The Ec.
Publication office of the European Union, e-Procurement at the Publication Office. [online]. Disponivel
em http://forum.europa.eu.int/Public/irc/opoce/eproc/home. Acedido em 25/10/2009.

Li, Feng (2007). What is E-Business? How the Internet Transforms Organisations. Blackwell, Oxford
(UK), 2007.

Li, L., & Geiser, K. (2005). Environmentally Responsible Public Procurement (Erpp) And Its
Implications For Integrated Product Policy (Ipp). Journal of Cleaner Production, Vol. 13 No.7, pp.705-
15.

Lovelock, C. (1983). Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights. Journal of Marketing 47
(3), Summer, pp. 9-20.

Marshall, G., Baker, J., & Finn, D. (1998). Exploring Internal Customer Service Quality. Journal of
Business, Industrial Marketing 13(4/5), 381-392.

Malhotra, N. K. (1996). Pesquisa de Marketing — Uma Orientacdo Aplicada. Porto Alegre.
Marshall, C., Rossman, G. (1999). Designing qualitative research (3rd Ed.).Thousand Oaks-CA.

Mayer-Guell, A.M. (2001). Business-to-Business Electronic Commerce. Management Communication
Quarterly 14(4), 644-652.

197



iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

lherta

McDaniel, C., Gates, R. (2003). Marketing Research Essentials. 4th ed., South-Western, Mason, OH.
McManus, S.A.. (T2002). TUnderstanding the incremental nature of e-procurement implementation at
the state and local levels. Journal of Public Procurement 2(1), pp. 5-28.

McKie, Stewart. (2001). E-Business Best Practices: Leveraging Technology For Business Advantage.
New York.

Mackenzie, K., House, R. (1979). Paradigm Development In The Social Sciences.in Research
Organisations: Issues and controversies, Goodyear Publishing, Santa Ménica, CA.

Meisler, A. (2004). Think Globally, Act Rationally. Workforce Management, 83(1), 40-45.
Mentzer, J. (2001). Defining Supply Chain Management. Journal of Business Logistics. pp.1-37.
Miles, M.B., & Huberman, A.M. (1994). Qualitative Data Analysis.Thousand Oaks. CA.

Millman, H. (1998). A Brief History of EDI (web article), [online]. Disponivel em
http://unix.idg.net/english/crd_edi_15037.html

Min, H., & Galle, W.(1999).Electronic Commerce Usage In Business-To-Business Purchasing.
International Journal of Operations & Production Management, 19, (1999) 23-31.

Minahan, T. & Degan, G. (2001). Best Practices in e-Procurement, Boston: Aberdeen Group.

Murteira, B.; MULLER, D., & TURKMAN, K. F. (1993). Analise de Sucessb6es Cronolégicas.McGraw-
Hill.

Nam C. (1998). Increase Your Profit Margin Through Electronic Procurement. Journal of Internet
Purchasing, Vol. 1, No.3, 1998.

NECCC E-Procurement Work Group. (2002). E-Procurement: Failure to Implement, Not an Option!
[online]. disponivel em http://www.ec3.org/Downloads/2002/eProcurement.pdf.

Neef, D. (2001). E-procurement. From Strategy to Implementation, Prentice-Hall/Financial Times.
London

Norisis, M. (2008). SPSS 17.0 Guide To Data Analysis. Prentice Hall.

Oliver, R. L. (1980). A Cognitive Model of the Antecedentes and Consequences of Satisfaction
Decisions. Journal of Marketing Research, XVIII (November). pp. 460-469.

Osmonbekov, T., Bello, D., & Gilliand, D. (2002). Adoption Of Electronic Commerce Tools In Business
Procurement: Enhanced Buying Center Structure And Process. Journal of Business & Industrial
Marketing.17 (2/3), pp. 151-166.

Patel, H. (2005). E-PROCUREMENT: the difference between the Public Sector and the Private Sector.
ArticlesBase. Consultado em Dezembro de 2009.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1994a). Reassessment Of Expectation As A Comparison
Standard In Measuring Service Quality: Implication For Further Research. Journal of Marketing 58,
pp.111-124.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1994b). Alternative Scales for Measuring Service Quality:
A Comparative Assessment Based On Psychometric And Diagnostic Criteria . Journal of Retailing 70,
pp. 201-230.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1993). Research Note: More On Improving Service Quality
Measurement. Journal of Retailing 69, pp. 140-147.

198



iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

lherta

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1991a). Perceived Service Quality As A Customer-Based
Performance Measure: An Empirical Examination On Organizational Barriers Using An Extended
Service Quality Model. Human Resource Management 30, pp. 335-364.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1991b). Refinement And Reassessment Of The
SERVQUAL Scale. Journal of Retailing 67, pp. 420-450.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale for measuring
Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, 64 , pp. 12-40.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1985). A Conceptual Model Of Service Quality And Its
Implications For Future Research. Journal of Services Marketing 49, pp. 41-50.

Patton, M. (1990). Qualitative Evaluation And Research Methods. Newbury Park.
Calif : Sage Publications.

Payne, A. (1992). Internal Marketing: Myth Versus Reality. Working Paper Series, Cranfield School of
Management: Cranfield

Pereira, J. C. R. (2001). Analise de Dados Qualitativos: Estratégias Metodolégicas para Ciéncias da
Saude, Humanas e Sociais (32 ED.). Sdo Paulo: EDUSP/ FAPESP.

Pestana, M., Gageiro, J. (2000). Analise de Dados para Ciéncias Sociais: A Complementaridade do
SPSS. Lisboa, Edi¢des Silabo, 2.2 Edi¢do revista e aumentada.

Perry, C. (1998). Processes of a Case Study Methodology For Postgraduate Research In Marketing.
European Journal of Marketing 32(1). 9/10. pp. 785 — 802.

Porter, M.E. (1985). Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance. New
York

PricewaterhouseCoopers. (2002). Supplier Survival: Survival in the Modern Supply Chain. [online].
Disponivel em
(http://www.pwcglobal.com/extweb/pwcpublications.nsf/DoclD/AEFBA3D2E36509CC85256BDEO0O6B
EC7B).

Pizam, A. (1994). Customer Satisfaction and its Measurement in Hospitality Enterprises.
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 11 [7], pp. 326-339.

Puschmann, Thomas., & Rainer, Alt. (2005). Successful Use of E-Procurement in Supply Chains.
Supply Chain Management: An International Journal, 10/2, pp.122-133.

Reynoso, J., Moores, B. (1995). Towards The Measurement Of Internal Service Quality. International
Journal of Service Industry Management 6(6), 64-83.

Rayport, J., & Jaworski, B.(2001). Introduction to E-commerce, McGrawHill Higher Education.
Reynolds, P. (1971). A Primer In Theory Construction. New York: MacmillanPublishing Co.

Reynoso, J., Moores, B. (1995). Towards The Measurement Of Internal Service Quality. International
Journal of Service Industry Management 6 (6), pp. 64-83

Romney, M., & Steinbart, P. (2006). Accounting Information Systems (10th Edition). Prentice Hall.
Rossler, P., & Hirsz, A. (1996). Purchasing's Interaction With Customers: The Effects on Customer
SATISFACTION - A Case Study. International Journal of Purchasing and Materials Management
32(1), pp. 37-43.

Salazar, A. (2000). A Avaliacdo Da Qualidade Dos Servigos: O Caso De Uma Seguradora. Revista
Portuguesa de Gestédo. 15[3], pp 59-64.

199



iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

lherta

Salazar, A., Costa, J., & Gomes, J. (2003). Service Quality Evaluation: A Study on the Portuguese
Hospitality Sector. Porto. CETS-HT - Center for Trends Research in Hospitality and Tourism.

Sarmento, M. (2003). Gestéo pela Qualidade Total na Industria do Alojamento Turistico. Lisboa.
Escolar Editora.

Shaw, M. (2004). Introduction to B2B. E-Commerce Research. International Journal on Electronic
Commerce 8.

Shaw, M., & Gebauer,J. (2004). Success Factors and Benefits of Mobile Business Applications:
Results from a Mobile E-Procurement Study. International Journal on Electronic Commerce 8.

Shaw, M., & Subramaniam, C. (2002). The Effects of Process Characteristics on the Value of B2B E-
Procurement. Working Paper CITEBM-02-02. Center for IT and e-Business Management, University of
lllinois at Urbana/Champaign, 2002.

[online]. Disponivel em http://citebm.cba.uiuc.edu/ecforum/Process-effects-B2Bvalue.pdf.

Silvestro, R. (2005). Applying Gap Analysis in the Health Service to Inform the Service Improvement
Agenda. The International Journal of Quality and Reliability Management 22. pp. 215-233.

Soares, J. (2005). A qualidade dos servigcos prestados em um posto de combustiveis: uma
mensurac¢do da zona de tolerancia. SEMEAD. 2005. S&o Paulo.

Sohal, A.S. (2001). Tgm And Innovation: A Literature Review And Research Framework,
Technovation, Vol. 21 No.9, pp.539-58.

Stanley, L.L., Wisner, J.D. (2002). The Determinants of Service Quality: Issues for
PURCHASING. European Journal of Purchasing & Supply Management, 8, 97-109

Stauss, B. (1995). Internal Services: Classification And Quality Management. International Journal of
Service Industry Management, v. 6, n. 2, 62-78.

Stauss, B. (1997). The Qualitative Satisfaction Model, International Journal of Service Industry
Management, 8, 236-246.

Stein, A., & Hawking, P. (2002).E-Procurement Practices: An Australian Survey. ERP Research
Group. [online]. Disponivel em
(http://www.business.vu.edu.au/sap/Documents/eProcsurveyReport.pdf)

Steven, R Leonard. (2000). Electronic Procurement. European Commission's IST Programme
eBusiness and eWork. [online]. Disponivel em www.lIsi.upc.edu/~jmpujol/gsel/e-procurement.pdf.

Sullivan, T. (2001). Method Of Social Research. London: Harcourt CollegePublishers.
Taguchi, G. (1990). Engenharia da Qualidade em Sistemas de Produc¢do. S&do Paulo.

Talero E. (2001). Electronic Government Procurement, Concepts and Country Experiences. The
World Bank, Washington D.C.

Teas, R. K. (1993). Expectations, Performance Evaluation, and Costumers’ Perceptions of Quality.
Journal of Marketing, 57[October], pp. 18-34.

Teas, R. K. (1994). Expectations as a Comparison Standard in Measuring Service Quality: An
Assessment of a Reassessment. Journal of Marketing, 58[January], pp.132-139.

Toffler, A., & Toffler, H. (2006). Revolutionary Wealth. New York: Knopf

Toland, J. (2006). E-Commerce In Developing Countries. Encyclopedia of E-Commerce, E-
Government and Mobile Commerce Vol.1, Hershey, Pennsylvania, pp 308-313.

200



iiﬂ/rw‘xidﬁf/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

lherta

Tonkin, C. (2003). E-Procurement In The Public Sector: Story, Myth And Legend. The Policy Institute,
and Trinity College Dublin.

Tranmit. (2002). Purchase-To-Pay: No Change Here?. Tranmit plc and EPNews. [online]. Disponivel
em http://www.tranmit.com/pdf/Nochangehere.pdf.

Turban. (2007). Decision Support and Business Intelligence Systems. Eighth ed. Pearson Education.
Turban, E., King, J., & Viehland,D. (2004). Electronic Commerce: A Managerial Perspective.
Pearson/Prentice Hall, New Jersey.

Turton, J. (1999). Corporate Finance. E-Procurement Can Save You Time And Money. Corporate
Finance (177), 21-22.

United Nations Conference on Trade and Development (2004). E-Commerce and Development. New
York and Geneva.

Van Weele, A. (2002). Purchasing and Supply Chain Management, Analysis, Planning and Practice.
Thomson Learning

Versendaal, J., Beukers, M., & Batenburg, R. (2005). Business Alignment in the Procurement Domain.
Institute of information and computing sciences.Utrecht University.

Vicente, P., Reis, E. & Ferrao, F. (1996). Sondagens — A Amostragem Como Factor Decisivo Da
Qualidade. Lisboa, Edi¢bes Silabo.

Violino, B. (2001). The Search For E-Business Returns: As The Economy Sputters, Companies Must
Assess How Internet Technology Will Improve The Bottom Line. Internetweek. [online]. Disponivel em
http://proquest.umi.com/pgdweb? Did=000000084461373&Fmt=3&Deli=1&Mtd=1&
ldx=25&Sid=3&RQT=309, Vol. 882.

Consultado em Dezembro de 2009.

Ware, L. (2002). Slash Purchasing Costs. Smart Business magazine, 14 (5). pp 66-67.
Wheaton, G. (2008). Request for Proposal. [online]. Disopnivel em http://www.epigtech.com/request-
for-proposal-rfp.htm

Consultado em 26/10/2009.

Wisner, J., Stanley, L. (2001). The Determinants Of Service Quality; Issues For Purchasing. European
Journal of Purchasing and Supply Management 8. pp 97-109.

Wyld, David C. (2002). The Electric Company: How the Supply Chain is being reinvented Through the
Rapid Application of e-Procurement Processes in the Business-to-Business Arena. Management
Research News. Volume 25-November, p22-53.

Young, J.& Varble, D. (1997). Purchasing's Performance As Seen By lts Internal Customers: A Study
In a Service Organisation. International Journal of Purchasing and Materials Management 33, 36-41.

Yin, R. (1994). Case Study Research: Design and Methods,Second EditionEd. Sage Publications, Inc
Yin, R. (2003). Case study Research: Design and Methods,Third EditionEd. Sage Publications, Inc.

Zhao et al. (2007).The Value Of Early Order Commitment In A Two-Level Supply Chain. European
Journal of Operational Research. 180, pp. 194-214.

Zikmund, W. (2000). Business Research Methods, 6th Edition. Harcourt College Publishers. Orlando.
FL.

Zsidisin, G.A., & Ellram,L. (2001). Activities Related To Purchasing And Supply Management
Involvement In Supplier Alliances. International Journal of Physical Distribution & Logistics
Management, 31(9), pp. 629-646.

201



ii?ﬂ/'{'w‘.\‘[{/r/(/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

herta

ANEXOS
ANEXO 1 — QUESTIONARIO DE AVALIACAO DE QUALIDADE DO SERVICO

PESQUISA INTERNA SOBRE A QUALIDADE DO SERVICO DA
UNIDADE MINISTERIAL DE COMPRAS DO MINISTERIO DA CUL TURA
QI1 — Janeiro 2010

No ambito da elaboracao de uma tese de Mestrado em Comeércio Electrénico e Internet, pretende-se
avaliar a qualidade dos servicos prestados pela Unidade Ministerial de Compras do Ministério da
Cultura, relativamente as compras publicas electronicas, através de um questionario de opinido.

O seu tratamento é efectuado de uma forma global, ndo sendo sujeito a uma andlise individualizada,
respeitando o anonimato.

Nao ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se apenas a sua
opinido pessoal e sincera. Assinale com um ‘X’ a sua escolha.

O tempo previsto para a sua participacdo é de aproximadamente 3 a 5 minutos.

Agradecemos desde ja a sua colaboracéo.

Dados do Respondente:

A. Sexo

Masculino

Femining

B. Idade

de 18 a 29

de 30 a 39

de 40 a 49

de 50 a 59

60 ou mais

C. Habilitagdes Literarias

Entre 0 7.° e 0 9.° ano de escolaridade

Entre 0 10.° e 0 12.° ano de escolaridade

Bacharelato

Licenciatura

Mestrado

Doutoramento

E. Organismo onde presta servico

F. Situagdo no Organismo

Dirigente

Funcionario
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Por favor dé a sua opiniao sobre as caracteristicas e modo de funcionamento que uma Unidade
Ministerial de Compras (UMC) deve possuir, no ambito das compras publicas electrénicas.

O que se pede ndo é o seu desejo mas o0 que de facto espera de uma Unidade Ministerial de
Compras excelente.

Para cada afirmacéo, seleccione na escala de 1 a 7 a opc¢do escolhida, de acordo com o grau de
concordancia face ao exposto. Assinale com um ‘X’ a sua escolha.

Quanto maior a concordancia, maior o nimero; quanto menor a concordancia, menor o namero.

Caso nao tenha como avaliar a caracteristica citada, seleccione a opgao n/a (“néo se aplica”).

Obs: Nao existem respostas certas ou erradas, pois o interesse do estudo é apenas identificar um
namero que melhor traduza as suas expectativas relativamente as Unidades Ministeriais de Compras,

em geral.

Discordo Totalmente Concordo To talmente
No que diz respeito a... - >4
N.2 | Item de Servico 1 2 3 4 5 6 7 n/a
1 Os equipamentos de uma UMC excelente sdo
modernos.
> As instalagdes fisicas de uma UMC excelente
sdo visualmente atractivas.
3 Os funcionarios de uma UMC excelente tém

boa aparéncia e apresentacéao.

As instalagdes fisicas de uma UMC excelente
4 |estdo de acordo com o tipo de servigo
prestado.

Numa UMC excelente quando prometem algo
cumprem.

Quando o seu departamento de compras tem
6 um problema, uma UMC excelente demonstra
interesse em resolvé-lo.

Uma UMC excelente desempenha o
servigo de forma correcta & primeira vez.

Numa UMC excelente as tarefas de servico
sdo concluidas nos prazos indicados.

Uma UMC excelente insiste em manter
9 |actualizados sem erros os registos dos
departamentos de compras.

Os funcionérios de uma UMC excelente
10 |comunicam ao seu departamento de compras
quando o servigo sera executado.

Os funcionarios de uma UMC excelente

11 o :
fornecem um servico imediato.
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Discordo Totalmente Concordo Totalmente

No que diz respeito a... - >

N.2  |Item de Servico 1 2 3 4 5 6 7 n/a

Os funcionarios de uma UMC excelente
12 |possuem uma disponibilidade permanente
para ajudar o seu departamento de compras.

Os funcionéarios de uma UMC excelente nunca
estdo demasiado ocupados para responder as
perguntas do pessoal do seu departamento de
compras.

13

O comportamento dos funcionarios de uma
14 |UMC excelente transmite confianca ao
pessoal do seu departamento de compras.

Os funcionarios do seu departamento de
15 |compras sentem seguranca no servigo
prestado por uma UMC excelente.

Os funcionarios de uma UMC excelente sao
16 |sempre simpaticos com o pessoal do seu
departamento de compras.

Os funcionarios de uma UMC excelente
possuem conhecimentos para esclarecerem
as duvidas do pessoal do seu departamento
de compras.

17

Os funcionérios de uma UMC excelente dao
18 |atencdo individual ao pessoal do seu
departamento de compras.

Uma UMC excelente dispde de um horario de
19 |funcionamento conveniente ao seu
departamento de compras.

Os funcionéarios de uma UMC excelente dédo
20 |atengdo personalizada ao pessoal do seu
departamento de compras.

Os funcionéarios de uma UMC excelente tém
21 |objectivos comuns ao pessoal do seu
departamento de compras

Os funcionarios de uma UMC excelente
22 |compreendem as necessidades especificas do
pessoal do seu departamento de compras.

204




herta

@wmmm Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

As afirmagfes que se seguem estdo relacionadas com a Unidade Ministerial de Compras do
Ministério da Cultura (UMC-MC). Por favor dé a sua opinido acerca das suas caracteristicas e do
modo de funcionamento, no ambito das compras publicas electrénicas.

Para cada afirmacéo, seleccione na escala de 1 a 7 a opc¢do escolhida, de acordo com o grau de
concordancia face ao exposto. Assinale com um ‘X’ a sua escolha.

Quanto maior a concordancia, maior o nimero; quanto menor a concordancia, menor o namero.

Caso ndo tenha como avaliar a caracteristica citada, seleccione a op¢éo n/a (“ndo se aplica”).

Obs: N&o existem respostas certas ou erradas, pois o interesse do estudo é apenas identificar um
namero que melhor traduza a performance da Unidade Ministerial de Compras do Ministério da
Cultura (UMC-MC) e a importancia atribuida a cada factor ou caracteristica exposta.

A A Relativamente a performance da UMC- Relativamente a importancia atribuida:
No que diz respeito a... o
(1) = Discordo Totalmente (1) = Nada Importante
(7) = Concordo Totalmente (7) = Extremamente Importante
N.° Item de Servigco 1/12|3|4|5|6|7|na 1/2|3|/4|5|6/|7|na
1 Os equipamentos da UMC-MC sédo
modernos.
) As instalagdes fisicas da UMC-MC sao
visualmente atractivas.
3 Os funcionarios da UMC-MC tém boa
aparéncia e apresentagéo.
4 As instalagdes fisicas da UMC-MC estéo
de acordo com o tipo de servigo prestado.
5 Na UMC-MC quando prometem algo

cumprem.

Quando o seu departamento de compras
6 [tem um problema, a UMC-MC demonstra
interesse em resolvé-lo.

A UMC-MC desempenha o servigo de
forma correcta a primeira vez.

Na UMC-MC as tarefas de servigo séo
concluidas nos prazos indicados.

A UMC-MC insiste em manter actualizados
9 |sem erros os registos dos departamentos
de compras.

Os funcionarios da UMC-MC comunicam
10 |ao seu departamento de compras quando o
servico sera executado.
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No que diz respeito a...

Relativamente a performance da UMC-

(1) = Discordo Totalmente
(7) = Concordo Totalmente

MC:

Relativamente & importancia atribuida:

(1) = Nada Importante
(7) = Extremamente Importante

Item de Servigco

1(2(3

4

5

6

7

n/a

12

3

4

B

6

7

n/a

11

Os funcionarios da UMC-MC fornecem um
servico imediato.

12

Os funcionarios da UMC-MC possuem uma
disponibilidade permanente para ajudar o
seu departamento de compras.

13

Os funcionéarios da UMC-MC nunca estao
demasiado ocupados para responder as
perguntas do pessoal do seu departamento
de compras.

14

O comportamento dos funcionarios da
UMC-MC transmite confian¢a ao pessoal
do seu departamento de compras.

15

Os funcionarios do seu departamento de
compras sentem seguranga no servico
prestado pela UMC-MC.

16

Os funcionérios da UMC-MC s&o sempre
simpaticos com o pessoal do seu
departamento de compras.

17

Os funcionarios da UMC-MC possuem
conhecimentos para esclarecerem as
dividas do pessoal do seu departamento
de compras.

18

Os funcionarios da UMC-MC d&o atencéo
individual ao pessoal do seu departamento
de compras.

19

A UMC-MC dispde de um horério de
funcionamento conveniente ao seu
departamento de compras.

20

Os funcionarios da UMC-MC d&o atencéo
personalizada ao pessoal do seu
departamento de compras.

21

Os funcionarios da UMC-MC tém objectivos

comuns ao pessoal do seu departamento
de compras

22

Os funcionérios da UMC-MC compreendem

as necessidades especificas do pessoal do
seu departamento de compras.

206




herta

Eﬁum»r.m/m/c Mestrado em Comércio Electrénico e Internet

Indique, de acordo com a sua opinido, qual o nivel geral de satisfacdo com o servigo prestado pela
Unidade Ministerial de Compras do Ministério da Cul  tura (UMC-MC).

Por favor, atribua uma nota de 1 a 7, sendo que quanto maior a satisfacdo, maior o nimero; quanto
menor a satisfagdo, menor o nimero. Assinale com um ‘X’ a sua escolha.

Mediocre Excelente
No que diz respeito a... - >+
Qualidade Geral 1 2 3 4 5 6 7

Como classifica a qualidade geral do servico prestado
pela Unidade Ministerial de Compras do Ministério da
Cultura ao seu departamento de compras?

Obrigado pela sua colaboracao.
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ANEXO Il - MODELO SERVQUAL ORIGINAL

OrientacgOes: Esta pesquisa aborda sua opinido sobre servicos de
.Por favor, mostre o grau no qual acha que empresas prestadoras de servigos
deveriam possuir as caracteristicas descritas em cada enunciado. Assinalando um
dos sete niumeros ao lado de cada enunciado. Se concorda pleneamente que estas
empresas deveriam possuir determinada caracteristica, circule o numero 7. Se
discorda totalmente de que estas empresas deveriam possuir essa caracteristica,
circule o numero 1. Se os seus sentimentos ndo sao fortes, assinale un dos numeros
intermediarios.Ndo hao respostas certas ou erradas, estamos interessados no
namero que melhor representa suas expectativas sobre as empresas que oferecem
servicos de

El. Elas deveriam possuir equipamentos modernos.

E2. Suas instalacdes fisicas deveriam ser visualmente atraentes.

E3. Seus funcionarios deveriam estar bem vestidos e possuir boa aparéncia.

E4. A aprarencia das instalaces fisicas destas empresas deveria ser mantida de
acordo com o tipo de servico oferecido.

E5. Quando estas empresas se comprometem a fazer algo num determinado prazo,
deveriam fazé-lo.

E6. Quando os clientes enfrentam problemas, estas empresas deveriam ser
solidarias e prestativas.

E7. Estas empresas deveriam ser confiaveis.

E8. As empresas deveriam fornecer seus servicos no prazo prometido.

E9. As empresas deveriam manter seus registos actualizados.

E10. As empresas comunicassem aos seus clientes exactamente quando os
servigos estardo concluidos.

E11. Os clientes esperam o servico rapido dos funcionarios destas empresas.

E12. Os funcionarios estdo sempre dispostos ajudar os clientes.

E13. Os funcionarios nunca estdo muito ocupados para responder prontamente as
solicitagdes dos clientes.

E14. Os clientes deveriam ser capazes de confiar nos funcionarios destas empresas.
E15. Os clientes deveriam ser capazes de se sentirem seguros em suas transacgoes
com os funcionarios destas empresas.

E16. Seus funcionarios deveriam ser gentis.

E17. Seus funcionarios deveriam recebersuporte adequado de suas empresas para
bem executar as suas tarefas.

E18. Deveria esperar que estas empresas dessem atencao individual aos clientes.
E19. Pode-se esperar que os funciondrios destas empresas déem atencéo
personalizada aos clientes.

E20. Esperaria que os funcionarios saibam quais sdo as necessidades de seus
clientes.

E21. E realista esperar que estas empresas estejam profundamente interessadas no
bem-estar do cliente.

E22. Deveria esperar que estas empresas funcionam em horarios convenientes para
todos os seus clientes.
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Orientacdes: O seguinnte conjunto de enunciados relaciona-se as suas impressoes
sobre a empresa XYZ. Para cada enunciado, por favor mostre a extensdo em que
acredita que a empresa XYZ tenha caracteristicas descritas no enunciado.
Novamente, um circulo no nimero 7 significa que concorda pleneamente na
empresa XYZ. Se discorda totalmente de que estas empresas deveriam possuir
essa caracteristica, circule o nimero 1. Se 0os seus sentimentos ndo sao fortes,
assinale un dos numeros intermediarios. Nado ha respostas certas ou erradas,
estamos interessados no numero que melhor representa suas percepcdes sobre a
empresa XYZ.

P1. A XYZ possui equipamentos modernos.

P2. As instalacgdes fisicas da XYZ sdo visualmente atraentes.

P3. Os funcionarios da XYZ vestem-se bem e tem boa aparéncia.

P4. A aprarencia das instalacoes fisicas da XYZ estéa de acordo com o tipo de
servico oferecido.

P5. Quando a XYZ compromete-se a fazer algo num determinado prazo, ela faz-o.
P6. Quando tém problemas, a XYZ € solidaria e prestativa.

P7. A XYZ é confiavel.

P8. A XYZ fornece seus servigos no prazo prometido.

P9. A XYZ mantém seus registos actualizados.

P10. A XYZ comunica aos clientes exctamente quando 0s servigos estarao
concluidos

P11. Os clientes esperam o servico rapido dos funcionérios da XYZ.

P12. Os funcionarios da XYZ estdo sempre dispostos ajudar os clientes.

P13. Os funcionarios da XYZ nunca estdo muito ocupados para responder
prontamente as solicitacdes dos clientes.

P14. Os clientes podem confiar nos funcionarios da XYZ.

P15. Os clientes deveriam ser capazes de se sentirem seguros em suas transaccoes
com os funcionarios da XYZ.

P16. Os funcionarios da XYZ séo gentis.

P17. Os funcionarios recebem suporte adequado da XYZ para bem executar as suas
tarefas.

P18. A XYZ da atencéo individual aos clientes.

P19. Os funcionarios da XYZ déo atencéo personalizada aos clientes.

P20. Os funcionarios sabem quais sdo as necessidades de seus clientes.

P21. A XYZ esta profundamente interessada no bem-estar do cliente.

P22. A XYZ funciona em horarios convenientes para todos os seus clientes.

(Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988)
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ANEXO Il - LEGISLACAO

O enquadramento da actividade do e-procurement publico é suportado em

legislacdo da qual se destacam os seguintes diplomas legais:
Decreto-Lei n.° 37/2007, de 19 de Fevereiro

Procede a definicdo do Sistema Nacional de Compras Publicas (SNCP) e cria a
Agéncia Nacional de Compras Publicas, E.P.E. (ANCP), com as func¢des de entidade
gestora do SNCP e gestora do parque de veiculos do Estado.

Portaria n.° 772/2008, de 6 de Agosto

Define as categorias de bens e servigcos cujos acordos Quadro e procedimentos de
aguisicao sao celebrados e conduzidos pela Agéncia Nacional de Compras Publicas.
Diploma actualizado pela Portaria n.° 420/2009, de 20 de Abril.

Portaria n.° 420/2009, de 20 de Abril

Procede a revisdo das categorias de bens e servicos cujos acordos Quadro e
procedimentos de contratacdo da aquisicdo sao celebrados e conduzidos pela

Agéncia Nacional de Compras Publicas.

Para além desta legislacdo, existem ainda os diplomas que aprovam as organicas
das Secretarias-Gerais dos varios Ministérios, onde sao criadas as Unidades
Ministeriais de Compras e as respectivas competéncias associadas, que se

encontram definidas no Decreto-Lei n.° 37/2007, de 19 de Fevereiro.
Decreto-Lei n.° 200/2008, de 9 de Outubro

Aprova o regime juridico aplicavel a constituicdo, estrutura organica e funcionamento

das centrais de compras.
Portaria n.° 701-A/2008, de 29 de Julho

Estabelece os modelos de anuncio de procedimentos pré contratuais previstos no

Caodigo dos Contratos Publicos .
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Portaria n.° 701-B/2008, de 29 de Julho

Nomeia a comissdo de acompanhamento do Cédigo dos Contratos Publicos e fixa a
sua composi¢cao. MFAP e MOPTC

Portaria n.° 701-E/2008, de 29 de Julho

Aprova os modelos do bloco técnico de dados, do relatério de formacéo do contrato,
do relatério anual, do relatério de execugdo do contrato, do relatorio de contratacdo
e do relatério final de obra. MFAP e MOPTC

Portaria n.° 701-F/2008, de 29 de Julho

Regula a constituicdo, funcionamento e gestdo do portal unico da Internet dedicado
aos contratos publicos (Portal dos Contratos Publicos). MFAP, MOPTC e MCTES

Portaria n.° 701-G/2008, de 29 de Julho

Define os requisitos e condi¢bes a que deve obedecer a utilizagdo de plataformas
electronicas pelas entidades adjudicantes, na fase de formacdo dos contratos

publicos e estabelece as regras de funcionamento das plataformas.
Decreto-Lei n.° 143-A/2008, de 25 de Julho

Estabelece os termos a que deve obedecer a apresentacdo e recepcao de
propostas, candidaturas e solu¢bes no ambito do Cédigo dos Contratos Publicos,

aprovado pelo Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de Janeiro.
Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de Janeiro

Regula a formacéo e execucao dos contratos publicos, definindo desta forma todos
os procedimentos que decorrem, desde o momento em que € tomada a decisédo de

contratar uma entidade até a adjudicacéo, assim como a execucao do contrato.
Resolucéo n.° 65/2007, de 7 de Maio

Aprova a Estratégia Nacional para as Compras Publicas Ecoldgicas 2008-2010.

Conselho de Ministros
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Despacho n.° 19545/2006

Publica os contravalores dos limiares aplicaveis aos contratos publicos relativos a
aquisicdo de bens ou servicos e aos contratos publicos de empreitadas de obras

publicas e de empreitadas de obras publicas.
Despacho conjunto n.° 280/2006, DR 59 Série Il de 2 006-04-23

Na sequéncia da publicacdo da Resolugédo do Conselho de Ministros n.° 111/2003,
de 12 de Agosto, que aprovou o Programa Nacional de Compras Electrénicas, foi
criada uma equipa de trabalho na Secretaria-Geral do Ministério das Obras Publicas,

Transportes e Comunicacdes para implementar um projecto-piloto.
Decreto-Lei n.° 43/2005, DR 37 Série I-A de 2005-02 -22

Altera o Decreto-Lei n.° 245/2003, de 7 de Outubro, que transpds para a ordem
juridica nacional a Directiva n.° 2001/78/CE, da Comissao, de 13 de Setembro,
alterando os anexos relativos aos modelos dos concursos para 0os contratos relativos
a adjudicacdo de empreitadas de obras publicas, constantes do Decreto-Lei n.°
59/99, de 2 de Margo, os anexos relativos aos modelos dos concursos para
aquisicdo de bens mdveis e servicos, constantes do Decreto-Lei n.° 197/99, de 8 de
Junho, e os anexos relativos aos modelos dos concursos para a celebracdo de
contratos nos sectores da agua, energia, transportes e telecomunicacdes constantes
do Decreto-Lei n.° 223/2001,de 9 de Agosto. MOPTC.

Despacho n.° 1338/2005, DR 14 Série Il de 2005-01-2 0

E criada a Estrutura de Projecto de Compras (EPC) do Ministério das Financas e da
Administracdo Publica, na dependéncia do secretario-geral do MFAP, com a missao

de actuar transversalmente a todo o ministério. MFAP
Regulamento (CE) n.° 1422/2007

Altera as Directivas 2004/17/CE e 2004/18/CE relativamente aos limiares de valor

aplicavel nos processos de adjudicacdo dos contratos publicos. Comissao Europeia.
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