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Abstract— A implementacio de sistemas de ERP
(EnterpriseResourcePlanning) e CRM (Customer Relationship
Management), assim como a utilizacgio de Plataformas
Electréonicas de Contratacido, sido algumas das acgdes de
moderniza¢io da Administracio Publica portuguesa para dar
cumprimento as directivas da Unido FEuropeia, que visam
incentivar o progresso cientifico e tecnolégico e a implementagio
cada vez mais efectiva do eGovernement nos seus estados
membros. £ neste contexto que nos propomos estudar o impacto
dos sistemas ERP/CRM e Plataformas Electrénicas de
Contratagiio em termos de eficiéncia e eficacia do sector publico
portugués, com a identifica¢io das melhores praticas de adopgéio
e implementacdo destes sistemas, e o seu nivel de aplicagiio. A
metodologia de investigacdo a adoptar combina duas abordagens,
qualitativa e quantitativa, para alcancar de forma mais adequada
os objectivos de investigacio.

Keywords- eGovernment; ERP; CRM; Plataformas electronicas
de contratagio

N INTRODUCAO

O estudo da adopgdo e implementagdo de sistemas
empresariais como: ERP (Enterprise Resource Planning) e
CRM (Customer Relationship Management) e de Plataformas
Electronicas de Contratagdo, no contexto do sector privado,
tem merecido o interesse da comunidade de investigadores.
Contudo, 0 mesmo néo se tem verificado em relagdo ao sector
publico, uma das principais causas pode ser a fraca adopgio e
implementagao destes sistemas no sector publico.

O panorama de adopg¢do e implementagdo de sistemas
empresariais no sector publico tem vindo a alterar-se nos
ultimos anos, como consequéncia da Estratégia de Lisboa,
aprovada pela Unido Europeia em 2000, que preconiza uma
sociedade de informagdo para todos, baseada no conhecimento
e no desenvolvimento do potencial tecnologico dos seus
estados membros. A Unido Europeia fomenta o progresso
cientifico e tecnologico numa Europa mais transparente e
eficiente, na qual os cidaddos e empresas devem ter a
possibilidade de aceder com relativa facilidade a decisdes e
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acgdes levadas a cabo pela Unido Europeia, e em algumas
situagdes ter possibilidade de intervengdo directa nas mesmas,
com a sua opinido e participagéio activa [1], o que desencadeou
diversas directivas da Comunidade Europeia levando os
Estados-membros, incluindo Portugal, a implementar politicas
de modernizagdo e adopgdo de Tecnologias de Informacdo e
Sistemas de Informacéo (TI/SI) no sector publico.

Num curto espago de tempo (com a entrada em vigor do
Codigo dos Contratos Publicos (CCP) em 30 de Julho de 2008,
Decreto-Lei 18/2008 de 29 de Janeiro) as organizagdes
publicas comegaram a fazer a aquisi¢do de bens através de
plataformas electronicas e a implementar sistemas ERP/CRM e
eProcurement. Esta ¢ uma nova realidade na administragdo
publica portuguesa, que justifica a relevancia de estudar e
compreender a sua implementagao.

Esta recente modernizacdo do sector publico justifica
também o interesse pela investigacdo e analise de sistemas
empresariais neste sector, uma vez que o objectivo politico de
criar uma maior eficacia e um sustentado aumento da qualidade
dos servigos, que incide sobre as necessidades dos cidadaos e
das empresas, reclama uma abordagem cientifica. Alguns
paises europeus, como Italia [2], Gra-Bretanha [3] [4] e
Eslovénia [5], ja estdo a desenvolver investigagdo nesta area.

O presente trabalho tem por principal objectivo: o estudo
do impacto dos sistemas ERP/CRM e Plataformas Electronicas
de Contratagdo em termos de eficiéncia e eficacia do sector
publico, com a identificagdo das melhores praticas de adopgao
e implementagdo de sistemas ERP/CRM, ¢ o seu nivel de
aplicacdo, mais especificamente com a identificagdo do nivel
de utilizagdo das Plataformas Electronicas de Contratagdo no
Sector Publico Portugués, sendo desejavel o estudo de opinido
de gestores seniores ¢ dos utilizadores dos sistemas ERP/CRM
e Plataformas Electronicas de Contratagao.

O artigo esta organizado da seguinte forma, nesta primeira
secgdo ¢ enquadrado o problema em estudo ¢ o seu principal
objectivo; seguindo-se a revisdo da literatura em sistemas
ERP/CRM e plataformas electronicas de contratacdo; a

CISTI 2012 | 182



apresentacdo da metodologia de investigagdo; e a descrigdo das
acgdes a desenvolver; o artigo termina com as conclusdes mais
relevantes encontradas até ao momento ¢ com o plano de
investigagdo futura.

II.  REVISAO DA LITERATURA

Os sistemas empresariais sdo sistemas que integram todos
os dados e processos de uma organizagdo num unico sistema,
permitindo aos gestores, nos varios departamentos da empresa,
tomar as decisdes com base em informagao real e actualizada
que reflecte o estado da organizagdo [6]. Estes sistemas
permitem automatizar alguns processos ¢ transac¢des
complexas e facilitar a comunicagdo com clientes e
fornecedores.

Os sistemas de ERP procuram integrar todos os
departamentos e fungdes de uma empresa num Unico sistema
informatico que pode atender as necessidades particulares dos
diferentes servigos [7]. Essa abordagem integrada pode ter um
elevado retorno se as organizagdes instalarem correctamente o
software. O ERP substitui os diferentes sistemas informaticos
que se podem aplicar de forma auténoma na empresa, em areas
como: finangas, recursos humanos, manufactura e armazém,
por um sistema unico dividido em varios modulos de software.
Cada uma destas areas pode ainda ter um software proprio, mas
ligado em conjunto para que possa existir uma visdo global da
actividade da empresa.

O estudo dos sistemas de ERP na Administragdo Publica
justifica-se pela existéncia de diferencgas significativas entre as
organizagdes publicas e privadas, particularmente em termos
de flexibilidade, lideranga, processos de gestdo e habilidades
técnicas.

O mais recente movimento na administragdo publica no uso
de plataformas electronica de contratagdo ¢ um ponto de
viragem na utilizagdo de sistemas de informagdo avangados. A
adopcdo de Tecnologias de Informagdo e Sistemas de
Informagdo enquadram-se nessas praticas. Este movimento tem
suscitado naturalmente o interesse em conhecer como esta a ser
desenvolvida a implementag@o destes sistemas. Alguns autores
referem que a sua implementagao ocorre da mesma forma que
nas empresas privadas [8], enquanto outros autores defendem
existirem especificidades proprias da Administracdo Publica
que diferenciam as praticas de implementagdo das TI/SI entre a
Administra¢do Publica e o Sector Privado [9] [10].

Segundo o relatorio das Nagdes Unidas [11], eGovernment
¢ o fornecimento de informagdes e servigos do governo aos
cidaddos, através da Internet e da Web. Ainda segundo o
mesmo relatério, muitos paises estdo a levar a cabo uma
reforma profunda da gestdo publica, revitalizando a
administragdo publica, e promovendo a liderancga inclusiva. O
eGovenment ¢ visto como uma forma de realizar a visdo de
uma sociedade da informacao global. A adopgdo de TI/SI por
parte dos governos incentiva a utilizagdo destas tecnologias por
parte das empresas e dos cidaddos, com consequéncias
positivas no desenvolvimento tecnologico dos paises, e na
inclusdo digital dos cidadaos.

Projectos no ambito do eGovernment tém sido
desenvolvidos a varios niveis da Administragdo Publica. Com a

deliberagdo do Conselho de Ministros n.° 60/98 de 6 de Maio
de 1998 ficou definido que deveria existir um enderego de
correio electronico nos servigos e organismos integrados na
Administragdo Publica, o que iniciou um percurso de
implementagdo das TI/SI com o objectivo de criar canais
institucionalizados a informagdo publica, ¢ de eficacia e
eficiéncia na gestdo publica. A implementac¢do de sistemas de
ERP ¢ CRM, assim como a utilizagdo de plataformas
electronicas de contratagdo sdo alguns dos sistemas que a
Administracdo Publica tem adoptado para alcangar estes
objectivos. Os investimentos nestes sistemas tornam-se uma
ferramenta eficaz e eficiente para dar as respostas necessarias
num ambiente de crescentes desafios [12]. O Programa
Operacional da Administragao Publica ([13],p12) refere que “a
ampla e racional utilizagdo das tecnologias de informagao ¢ um
veiculo, instrumental para o desenvolvimento de um novo
modelo de Administragdo — organizado em rede e mais
eficiente”, orientagdo esta reforcada em varios outros
programas. A implementagdo de ERP/CRM procura facilitar os
esfor¢os de organizacdo e modernizacdo da Administragdo
Publica. Alguns destes sistemas de ERP foram implementados
devido a adop¢@o de uma outra pratica, o uso de Plataformas
Electronicas de Contratagdo Publica (também designadas por
Plataformas de Contratagdo Publica). Com a entrada em vigor
do Codigo dos Contratos Publicos (CCP) a 30 de Julho de
2008, DL 18/2008 de 29 de Janeiro, que determina que todas as
compras realizadas por Entidades Publicas: Autarquias,
Ministérios, Institutos, Empresas Publicas, entre outros, passem
a ser realizadas exclusivamente por via electronica em
Plataformas Electrénicas de Contratagdo. Os processos afectos
a aquisicdo de bens ou servigos sdo desmaterializados, tais
como o0s concursos publicos que s3o efectuados
exclusivamente através de suporte electronico (recorrendo a
Internet). Com as compras a serem realizadas através de
plataformas electronicas de contratacdo os sistemas, por
exemplo de ERP, permitem simplificar a interligacdo de
processos, nomeadamente o registo das notas de encomenda e
facturas, aprovisionamento e facturagdo, e dos processos de
compra.

III.  METODOLOGIA

O objectivo do presente estudo esta relacionado com a
implementagdo de sistemas ERP/CRM e e-Procurement no
Sector Publico. Vamos procurar responder as seguintes
questoes:

- Quais os factores determinantes da adopgao de sistemas
de ERP/CRM nas organizagdes publicas portuguesas?

- Quais os factores mais importantes que explicam a
adopgao dos sistemas de ERP/CRM?

- Qual ¢ a inteng@o da adopgao de sistemas de ERP/CRM
por organizagdes publicas portuguesas?

- Serda que existem diferengas entre a organizagdo que
discriminam a inten¢do adopg¢do de ERP/CRM? Quais sdo
elas?

- Sera que existem diferengas entre adoptantes ERP/CRM
e nao adoptantes? Quais sdo os factores que distinguem esses
dois grupos?
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No que respeita a metodologia de investigagdo, optou-se
por métodos mistos, com a utilizagdo conjunta de métodos
qualitativos e quantitativos [14] [15] [16].

A abordagem qualitativa e quantitativa podem coexistir nas
diversas fases do processo de investigagao:

(1) Numa primeira fase, temos a preparagdo da
investigagdo, com o estabelecimento de objecto de estudo
(especificacdo do problema, revisdo da literatura, teorias de
investigacdo) e a estrutura da investigagdo (estrutura do teste, a
medicdo de amostragem,); (2) ¢ seguido pelo desenho da
investigagdo (observagdo directa, entrevista, grupo de
discussdo, analise de conteudo, questionarios/entrevistas, dados
secundarios, simulagdo); (3) finalmente, analise dos dados
(tratamento dos dados, analise dos dados).

Por vezes ¢ dificil excluir uma das abordagens nestas fases
do processo de investigagdo, os cientistas sociais muitas vezes
nao conseguem gerir a informacao disponivel nos resultados
estatisticos, perdendo oportunidades de apresentar estatisticas
que permitiriam uma maior clarificagdo das suas questdes de
investigacao [17].

A fim de desenhar um questionario valido e consistente,
vamos iniciar o processo com investigagdo qualitativa para
identificar visdes individuais do problema e diferengas de
opinides. Vamos identificar grupos de foco e outros métodos
qualitativos - como entrevistas de profundidade — de forma a
perceber como os CIO (Chief Information Olfficer) e os
Directores de Compras véem e sentem esta questdo da adopgao
de sistemas de ERP/CRM. Numa fase seguinte, com o
desenvolvimento de um questionario pretendemos recolher
dados, que serdo analisados por recurso a métodos
quantitativos.

A vantagem desta abordagem, com recurso a métodos
mistos, ¢ sua énfase na ligagdo entre as preocupagdes
epistemolégicas sobre a natureza do conhecimento que
produzimos e as preocupagdes técnicas sobre os métodos que
usamos para gerar o conhecimento.

Isso vai além de questdes técnicas sobre a mistura ou
combinagdo de métodos e coloca-nos em uma posigdo para
defender uma metodologia devidamente integradas para as
ciéncias sociais, [18], em geral, e para o presente estudo em
particular.

IV. CONCLUSOES E INVESTIGACAO FUTURA

O estudo da adopcdo e implementagdo de sistemas
empresariais como: ERP/CRM e de Plataformas Electronicas
de Contratacao, no contexto do sector publico comeca a ganhar
importancia, em consequéncia do esforco de modernizagdo
levado a cabo pelos governos dos estados membros da Unido
Europeia. Portugal ndo ficou de fora deste esforco de
modernizagdo, e uma prova disso ¢ a entrada em vigor do
Codigo dos Contratos Publicos (CCP) em 30 de julho de 2008
(Decreto-Lei 18/2008 de 29 de Janeiro) que determina que
todas as compras realizadas por Entidades Publicas:
Autarquias, Ministérios, Institutos, Empresas Publicas, entre
outros, passem a ser realizadas exclusivamente por via
electronica em Plataformas Electronicas de Contratagdo. E

neste contexto que se justifica a necessidade de uma
abordagem cientifica das consequéncias para o sector ptblico e
para todos os que com ele se relacionam, da adopgdo e
implementagdo deste tipo de sistemas. Para tal vamos
desenvolver uma investigagdo assente em métodos mistos, com
a utilizacdo conjunta de métodos qualitativos e quantitativos
que nos permitam perceber como estes sistemas estdo a ser
implementados e quais as suas consequéncias em termos de
processos, tomada de decisdo, inova¢do e qualidade dos
servigos prestados pelos organismos publicos portugueses.

Identificada a problematica de investigagdo, e um conjunto
de literatura relevante na 4rea, pretendemos fazer o
levantamento de sistemas efectivamente em funcionamento em
organismos publicos, e organizar um guido de entrevistas a
direcgdo de topo desses organismos, para recolha de opinides e
visdes individuais da implementa¢do e funcionamento destes
sistemas.
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