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Resumo

Numa sociedade cada vez mais global e competitiva, que impoe uma mudanga continua em qualquer
organizacao, seja ela publica ou privada, as pessoas constituem, cada vez mais, recurso essencial, se nio,
0 mais importante para o bom desempenho das organizagdes, sendo elas o factor decisivo para se
manter a competitividade. A Gestiao de desempenho aliada as tecnologias de informagao e comunicagao
surge como uma ferramenta importante para melhorar a eficiéncia e eficicia na produgao ou dos

servigos prestados na organizagao.

O Banco XYZ ¢ uma entidade em sociedade anénima que actua no sector bancario em Mogambique,
desenvolve uma actividade lucrativa, de interesse publico. Goza de personalidade juridica, dispondo de

autonomia administrativa, financeira, patrimonial, cientifica, técnica e regulamentar.

Neste trabalho de conclusao de curso, o objectivo é desenvolver um sistema de gestao de Desempenho
de Gestores de clientes do Banco XYZ, visto que foram identificadas inconsisténcias no reporte da
informacao que surgem durante o processamento manual da mesma, e ineficiéncia desde o processo
de processamento e partilha da informagao que é por via de envio por emails diarios de relatérios no

formato Fxcel.

Desta forma, no presente trabalho, propos-se a implementagiao um sistema em plataforma web que se
encontra subdividida em dois mddulos, nomeadamente o médulo do Administrador, e o médulo do
Comerciante, este ultimo que representa o consumidor final da plataforma, dentre eles Gestores de

clientes, Gerentes dos Balcoes, Directores e Gestores de areas de interesse do negdocio.

Os objectivos elencados no trabalho foram bem-sucedidos, na medida que foram exploradas todas
técnicas e metodologias de desenvolvimento ao longo do trabalho. Fez -se uma explanagiao minuciosa
do funcionamento actual do sistema com objectivo de perceber tais lacunas e a posterior o
levantamento de requisitos que culminou com o desenho do modelo do sistema proposto tendo sido

usadas metodologias e ferramentas modernas.

Com a implementagdo do sistema em causa, espera-se que o Banco XYZ flexibilize o processo de
Gestao de desempenho dos Gestores de clientes, reduzindo a carga de trabalho das equipas envolvidas

no processamento, e por outro lado garantir cada vez mais maior grau de precisao da informagao.
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Glossario

HTTP: O HTTP ¢ o principal protocolo de comunicacio para sistemas Web, existente ha mais de 20 anos, e em

todo esse tempo sofreu algumas actualizacGes.

ERP: Um sistema informatico responsavel por agregar todas as opera¢bes didrias de uma empresa, desde a
facturacao, até o balango contabilistico, de compras a fluxo de caixa, administra¢io e todo o trabalho administrativo

e operacional feito numa empresa (Barros, 2018).
OLAP: Online Analytical Processing é a capacidade de analisar grandes volumes de dados.
OLTP: Online Transaction Processing se refere aos sistemas transaccionais.

Internet: ¢ uma rede de computadores interconectados em todo o mundo para compartilhar informagio.
Web: Rede de alcance mundial.

Website: um sitio electrénico ou site electrénico, ¢ um conjunto de paginas web, isto ¢, de hipertextos acessiveis

geralmente pelo protocolo HTTP ou pelo HTTPS na internet.

Tecnologia de Informagido e Comunicagdo: sio todos os meios técnicos usados para tratar a informagio e

auxiliar na comunicacio, o que inclui o bardware de computadores, rede e telemoveis.

Caso de Uso: ¢ um tipo de classificador representando uma unidade funcional coerente provida pelo sistema,
subsistema, ou classe manifestada por sequéncias de mensagens intercambidveis entre os sistemas e um ou mais

actores.

Banco XYZ : Designacio intitulada ao Caso de Estudo, sob preservacdo do nome da Instituigdo.
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1

Introducao

Neste primeiro capitulo da introdugdo, apresentam-se as principais motivagoes e objectivos do trabalho
realizado, através do enquadramento do tema, contextualizagdo dos tépicos principais bem como a

descrigao do problema da pesquisa.



1.1. Contextualizagiao

A Gestao de desempenho ¢ uma das actividades fundamentais realizadas com foco na gestao de pessoas,
seja em grandes ou pequenas empresas, colocar em pratica esses processos pode trazer resultados em
larga escala. Segundo Cunha ez a/ (2013) a Gestao de desempenho é um processo continuo que mede o
contributo individual para alcancar os objectivos organizacionais, gerindo de forma justa as
consequéncias desta contribui¢do e aproveitando as oportunidades de aprendizagem para a melhoria da

contribuicao individual.

Actualmente, verifica-se que a gestio de desempenho tem reflectido um peso substancial na
produtividade dos colaboradores, uma vez que se apresenta nao sé6 como um processo de avaliacao e
controlo do desempenho ao longo dos diversos periodos de avaliagdo como, também, apresenta um forte
impacto no processo de recrutamento, selecgdao, e na gestio de formagao, na gestao de carreiras e na

gestao de recompensas e beneficios.

Em Mogambique, existe o Sistema de Gestao de Desempenho na Administracio Publica (SIGEDAP),
aprovado através do Decreto n° 55/2009 de 12 de Outubro, que se enquadra nos objectivos da reforma
do sector publico, o mesmo ¢ orientado para resultados e dotado de instrumentos de gestao necessarios
para actuar e responsabilizar, motivando as liderancas, os funcionarios e agentes do Estado para um

desempenho de qualidade e reconhecendo o mérito e a exceléncia.

O Banco XYZ ¢é uma entidade em sociedade anénima que actua no sector bancario em Mogambique,
matriculada na Conservatoria de Registo de Entidades Legais, que desenvolve uma actividade lucrativa,
de interesse publico. Goza de personalidade juridica, dispondo de autonomia administrativa, financeira,

patrimonial, cientifica, técnica e regulamentar.

Desde a sua constituigdo em Mogambique tem demostrado foco na inovagao em criagao e diversificagio
de produtos e servicos no sector bancario. Deste modo ¢ indispensavel a monitoria e controlo da
evolugdo destes produtos e servicos e outros existentes, incluindo também as pessoas, balcoes e

segmentos responsaveis por esta dinamizac¢ao através do controlo de desempenho.

Por tanto, com objectivo de tornar flexivel e dinamico as actividades de gestio e controlo de performance
da area comercial do Banco XYZ, propoe — se para presente pesquisa o desenvolvimento de um Sistema

de Gestao de Desempenho de gestores de clientes.



1.2. Defini¢ao do problema

Para que o desempenho dos gestores de clientes seja apurado no Banco XYZ recorre-se a um conjunto
de informagao proveniente de extrac¢oes diarias em ficheiros no formato Excel ou formato texto que
resultam de consulta nos sistemas transaccionais do banco. Por sua vez, esta informacao deve ser
carregada e relacionada de forma manual, a fim de segregar o conjunto de vendas e operacoes efectuadas
tanto por balcées como pelos respectivos gestores.

O facto de o processo requer maior intervencdo manual no processamento, faz com que as areas
comercias, balcdes e gestores de clientes esperem bastante tempo para obter o resultado apurado do seu
respectivo desempenho. Este factor de maior dependéncia no processamento humano ¢ bastante critico,
uma vez que apenas podera se saber dos resultados de desempenho quando o colaborar responsavel por
processar esta informagao esteja disponivel para o fazer e analisar.

Por outro lado, foram identificadas situagées onde parte da informagao processada surge com erros de
processamento humano, maior parte das vezes, os mesmos erros sao identificados pelos usuarios finais
nomeadamente gestores de clientes e gerentes dos balcoes. Quando os erros sao identificados, reportados
de seguida a informagao é corrigida e os relatérios sdo reenviados.

Outo grande desafio, ¢ o meio e ambiente ao qual esta informagao ¢é partilhada e disponibilizada as partes
interessadas. Apos a informacao ser processada, analisada é partilhada para toda rede de balcoes e areas
centrais do Banco XYZ por via de envio pelo correio electrénico e-mail de relatérios no formato Excel.
Considerando esta pratica, a informagao torna-se vulneravel, uma vez que estes relatérios podem ser
reenviados e partilhados para colaboradores ou terceiros cujo o uso deveria ser limitado.

Diante deste cenario, a implementacao de um sistema de gestao de desempenho automatizado torna-se
indispensavel, o mesmo flexibilizara as actividades diarias de controle e reporte de desempenho dos
gestores, balcoes e performance do volume de negécio no Banco XYZ, eliminara as inconsisténcias que
resultam do processamento dos relatérios Excel, reduzird a intervencao ou dependéncia humana no
processamento, limitara o acesso a informagao, apenas usuarios com previamente cadastrados poderao
ter acesso a informagao, e por suas vez, a informac¢ao do desempenho passara a ser disponivel em menos

tempo possivel.



1.3. Objectivos

Os objectivos da presente pesquisa subdividem-se em dois:

1.3.1. Objectivo Geral

e Desenvolver um sistema de gestdo de Desempenho de gestores de clientes no Banco XYZ.

1.3.2. Objectivos Especificos

e Analisar o processo actual de gestao de desempenho dos gestores de clientes no Banco XYZ.

e Identificar as métricas para avaliagio de desempenho dos gestores de clientes no Banco XYZ.

e Identificar e recolher os requisitos funcionais e nao funcionais para o sistema.

e FElaborar um modelo conceptual do processo de gestio de desempenho dos gestores de clientes
no Banco XYZ.

e Identificar ferramentas e infra-estruturas a serem usadas no desenvolvimento do sistema com
base no modelo elaborado.

e (Conceber o sistema com base no modelo elaborado.

e Implementar o sistema concebido.

1.4. Motivagao

A principal motivagao para a elaboracdo do presente trabalho surgiu pela importiancia que o tema possui
para qualquer que seja a organizagdo. Pelo facto de incidir directamente naquele que é o capital
fundamental de qualquer organizagao (Os Recursos humanos). As organizac¢oes entendem e reconhecem
que os Recursos Humanos sao a chave fundamental para a concretizagao dos seus objectivos e que, estes

nao podem ser descorados caso as mesmas organizagdes pretendam ser bem-sucedidas no mercado.

1.5. Estrutura do trabalho

Este trabalho esta estruturado em (7) capitulos principais, onde cada um deles é composto por

subcapitulos de acordo com a abordagem.

O primeiro capitulo, o da introdug¢io ao trabalho, faz uma contextualizacao do trabalho, definicao do
problema, os objectivos do trabalho e a real motivagao para a realizacao deste trabalho. No segundo
capitulo, sao abordados todos os temas que foram base de estudo para elaboragao deste trabalho, como
Avaliagao de desempenho, Gestdo de desempenho, bem como os diferentes modelos de Gestao de

desempenho. O terceiro capitulo, aborda toda componente metodoldgica usada para elaboragao do



trabalho e concepgao da solugio. Ja o quarto capitulo faz uma abordagem ao modelo actual estudado,
¢ descrito de forma ilustrativa o processo de Gestao de Desempenho de Gestores de clientes no Banco
XYZ. No capitulo seguinte, é apresentado o Modelo do Sistema proposto, trazendo resultados da
solucdo criada, interfaces graficas e arquitectura técnica da solugiao proposta. A seguir, é apresentado o
capitulo com a componente conclusiva e de recomendagées, onde sao trazidas as fontes bibliograficas
consultadas para elaboragao do trabalho, consideracoes finais, licoes aprendidas e opinides de melhorias

para futuros implementadores da solugdo. Por ultimo, o sétimo capitulo apresenta os anexos.



2

Revisao de Literatura

Neste capitulo, é abordada a fundamentag¢do adoptada para o tratamento do tema e o problema de

pesquisa, cujo o foco é o Sistema de Gestao de Desempenho.



2.1  Avaliagdao de Desempenho

Segundo Chiavenato (2014), a Avaliagio de Desempenho é um método que visa continuamente
estabelecer um contracto com os funcionarios referente aos resultados desejados pela organizacio,
acompanhar os desafios propostos, corrigindo os rumos, quando necessario, e avaliar os resultados
conseguidos. Avaliar o desempenho de um funcionario nao esta ligado somente ao estimulo salarial, mas

ao desenvolvimento individual dentro da organizagio.

Avaliar o desempenho significa fazer um juizo de valor sobre a contribui¢ao do colaborador no passado
(ciclo anterior), com o objectivo de lhe atribuir uma classificagio global de actuagao, geralmente um

processo unilateral, Camara ¢ a/. (2010).

No entanto, Machado (2014), considera que a avaliacdo de pessoas consiste na adaptagao de um conjunto
de procedimentos sistematicos destinados a avaliar as qualificacdes ¢ os méritos dos membros de uma
organizac¢ao. O autor explica que ¢é necessario avaliar as capacidades do individuo para se poder
determinar o que podera fazer no futuro, podendo desempenhar tarefas de maior complexidade e
responsabilidade. Essa 6ptica pode fundamentar uma definicao que considere a avaliagio como um

conjunto de técnicas de analise objectiva do comportamento profissional do individuo que permita:

e Conhecer melhor o seu rendimento profissional
e Avaliar suas aptidoes e motivagoes

e Orientar o trabalhador em fungao das suas aptidoes e motivagdes, nao perdendo nunca os

objectivos da organizacao.

Por outro lado, Dessler (2020) afirma existirem trés razoes principais para avaliar o desempenho: primeiro
a avaliacao traz informagdes importantes para as decisdes sobre promog¢oes e aumento de salario;
segundo ela permite que chefia e funcionarios desenvolvam um plano para corrigir qualquer deficiéncia
que possa ter sido revelada pela avaliagio e também permite o refor¢o dos pontos positivos do
desempenho e, finalmente ela pode ser util para o planeamento de carreira, pois oferecem a oportunidade

de revisar através das fraquezas demonstradas.

Destacando a avaliacao de desempenho, Caetano (2008), afirma que a avaliagdo de desempenho, é um
objecto centrado na componente humana de uma organizagao, real¢a a sua importancia entre 0s varios
sistemas de gestao de recursos humanos, sendo um indicador determinante sobre a produtividade do
trabalho, quer directamente, enquanto processo de controlo de desempenho, quer indirectamente, na sua

relagao com a selec¢ao, formacao, desenvolvimento de carreiras, promogao e remuneragao.



Para aplicar os conceitos nas organizacoes, segundo Pontes (2008), apregoa ser necessario verificar o
desempenho das pessoas em duas perspectivas: quantitativa e qualitativa. A figura 3, a seguir, representa
o ciclo da avaliagao de desempenho, o qual as organizagdes podem tomar como parametros a serem

seguidos para a verificagdo do desempenho.
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Figura 1: Ciclo da avaliagao de desempenho (fonte: Pontes, 2008)

O desempenho pode ser entendido de duas formas diferentes, nomeadamente, enquanto
comportamentos (meios) e resultados (fins). No que diz respeito aos comportamentos, ¢ a forma de
agir/actuar de um colaborador aquando da realizacao da sua tarefa. No que concerne ao desempenho
focalizado nos resultados, este decorre das actividades e fungdes elaborados num determinado periodo
de tempo, isto ¢, o colaborador realiza diversas fungdes que sio traduzidas em resultados e que

contribuem para que a organizacao prossiga de forma competente a sua estratégia (Caetano, 2008).

Assim, o mesmo autor, defende que a avaliagao de desempenho ¢ implementada nas organizagdes tendo
em conta a concretizagdo de objectivos administrativos e estratégicos. Relativamente aos objectivos
administrativos, a sua principal fun¢ao é proporcionar informagao aos gestores para a tomada de decisao
no que toca as promogoes, progressdes, recompensas, ou na identificacgdio de dificuldades e
consequentemente, o planeamento de formagoes. No que diz respeito aos objectivos estratégicos, estes
permitem que a avaliagio motive os trabalhadores para que estes atinjam os objectivos da organizacio

bem como, os objectivos individuais, por intermédio do feedback que é proporcionado a estes.



2.2  Gestio de Desempenho

“A gestdo do desempenho visa criar condi¢des para que a actividade desenvolvida pelos colaboradores
e os respectivos resultados ou desempenhos contribuam efectivamente para a prossecugao dos objectivos

da organizagao” Caetano (2008).

De acordo com Caetano (2008), o factor realmente importante na mudanga de avaliacio de desempenho
para gestao de desempenho nao devera referir-se apenas ao termo em si, devera considerar-se esta gestio
de desempenho como um sistema que se encontra em constante interac¢ao com os outros sistemas de

recursos humanos, contextos organizacionais e estratégicos.

Segundo Cunha, Rego e Habid (2013), a gestio de desempenho é um processo continuo que mede o
contributo individual para alcangar os objetivos organizacionais, gerindo de forma justa as consequéncias
desta contribuicdo e aproveitando as oportunidades de aprendizagem para a melhoria da contribuigao

individual.

Este processo divide-se em trés etapas fundamentais: a definicao de objectivos, a monitorizagao do grau
em que estes estdo a ser alcangados e a gestdo de incentivos. A defini¢ao de objectivos é muito importante
para a motivag¢ao dos colaboradores, pois se por um lado permite articular os objectivos da organizagiao
com os individuais (de cada colaborador), por outro lado focaliza a atengdao naquilo que a empresa

realmente valoriza.

Assim, quando a defini¢ao de objectivos ¢ combinada com o feedback e com praticas de desenvolvimento,
torna-se numa poderosa ferramenta de aprendizagem e desenvolvimento Cunha e# a/. (2013). No entanto,
estes objectivos, por vezes sao tao focados que prejudicam outros aspectos importantes para organizagao,
como por exemplo, por em causa os principios de seguranga para poder produzir mais em menor tempo.
Por outro lado, por vezes estes objectivos nao tém em conta factores que podem influenciar o seu
cumprimento e em casos de quebra de vendas, por exemplo, a empresa pode culpar os seus colaboradores
por ndo atingirem os seus objectivos, sem ter em conta os factores de mercado que possam ter levado a

essa quebra.

Desta forma, devem-se combinar objectivos de curto prazo (de natureza individual) com os de longo
prazo, que estao mais ligados a missdo da organizacio Cunha ef a/. (2013). Ja no que diz respeito a
monitoriza¢ao, os mesmos autores afirmam que nao basta criar objectivos, ¢ estritamente necessario fazer
o acompanhamento da persecucio dos mesmos. Para isto, é preciso que exista um sistema de recolha e
analise de informacao, que permita identificar as oportunidades de melhoria e gerir melhor o desempenho

tanto dos colaboradores, a nivel micro, como da propria empresa, a nivel macro. E nesta fase que se



insere a avaliagdo do desempenho, que tem como principio a medi¢do da performance do colaborador.
Por fim, os autores afirmam que a gestao de incentivos procura refor¢ar os esfor¢os que estio a ser feitos
para alcangar os objectivos definidos, procurando-se recompensar o alto desempenho e reduzir o fraco

desempenho.

Estas recompensas podem ser bénus, promog¢oes ou distingdes simbolicas, que ao serem atribuidas a
membros com um desempenho elevado, servem de exemplo para outros colaboradores. Todavia, o mais
dificil é gerir os piores desempenhos, pois se nio forem tomadas medidas e estes desempenhos forem
ignorados, pode acabar por se encorajar ou estimular um desempenho mau por parte dos colaboradores.
Assim, ha duas formas de gerir este tipo de desempenho: através do desenvolvimento/formacao, ou da

transferéncia ou alteracio de funcdes/area/tarefas.

2.3 Modelo de Gestio de Desempenho

2.3.1. Gestio por Competéncias
Carbone ez al. (2009) afirmam que a gestdo por competéncia nasce com a proposta de alinhar as
competéncias humanas as organizacionais, havendo assim, uma sustentagao entre elas, proporcionando

o alcance dos objectivos estratégicos das organizagdes.

Para Duarte (2006), pode-se pensar no modelo de gestio por competéncia, como sendo uma maneira
bastante eficaz na identificacdo dos trabalhadores com elevado potencial, optimizar o desempenho das
equipas e a qualidade das relagdes dos colaboradores e superiores, refere ainda que através de avaliagao
por competéncia pode-se estimular os trabalhadores a assumir a responsabilidade pela exceléncia dos

resultados pessoais e organizacionais.

Neste mesmo contexto, Brandao e Bahry (2014), afirmam que a gestao por competéncia foi apontada
com um modelo de gestao alternativa, capaz de deter o dominio de colaboradores mais bem preparados
e capacitados para a realiza¢ao das fun¢des do cargo, de forma a proporcionar a empresa maior vantagem
competitiva. Os mesmos autores salientam ainda que a gestio por competéncia tem que estar alinhada
ao plano estratégico da organizacao, onde consequentemente formard um subsistema da gestao

organizacional.

As competéncias ou dimensdes comportamentais para Camara (2010), correspondem a descricao
definida para a fun¢ao e culmina nos comportamentos que se pretende que o colaborador adopta na sua

vida profissional, quer individualmente, quer no seu relacionamento com os colegas e clientes.
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Para agregar valor a empresa e auxiliar no cumprimento de metas e objectivos operacionais, a area de
gestao de pessoas precisa mudar e manter seu foco nos desafios estratégicos relacionados a gestao de
pessoas, para, dessa forma, pode evoluir em conjunto com as demais areas das empresas, ficando nao

somente focado na eficiéncia de actividades e processos. Dutra (2013).

A seguir sera exposto o fluxo do modelo de gestao por competéncia proposto por Guimaraes (2001),

apud Carbone e al. (2009).
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Figura 2: Modelo de Gestao Por Competéncias (fonte: Guimaraes (2001), apud Carbone e# a/. (2009))

Com a implementac¢iao do modelo, a organizagao tem significativo impacto nas suas ac¢des de gestao de
pessoas, reflectindo assim nas pessoas de forma individual e consequentemente nos resultados
organizacionais Carbone e a/ (2009). Isso porque, as estratégias organizacionais coligadas aos
diagnosticos de competéncias auxiliam a empresa no planeamento das acgdes de gestao de pessoas, como
ja mencionado. Esse auxilio traz ganhos importantes para a organizagao como um todo, posto que, as
competéncias compoem a avaliacio de desempenho, que por sua vez, servem como orientadoras para a
educagio corporativa — um dos subsistemas da gestao de pessoas — e seus processos de identificagao das
necessidades de aprendizagem. O mesmo autor saliente que essas necessidades s6 podem ser tangiveis a
organiza¢ao por meio do mapeamento das competéncias, pois ¢ por meio dele que se consegue identificar

as lacunas, e assim preenché-las progressivamente.

O auxilio do modelo de gestio por competéncia a gestao de pessoas garante maior facilidade e clareza

no processo de avaliagio de desempenho e feedback, proporcionando tanto para avaliador quanto para
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avaliado um processo valido. A gestio por competéncia auxilia também no processo de identificagao e
alocagio de talentos, como menciona Carbone ez 2/ (2009). Para eles, organiza¢des que trabalham com o
mapeamento das competéncias conseguem alocar melhor seus colaboradores, descobrindo talentos que
anteriormente poderiam nao ser utilizados de forma a propiciar seu melhor desempenho. Afirmam
também que ¢ possivel recrutar e seleccionar melhor seus futuros colaboradores, uma vez que, pessoas
que pleiteardo as vagas deverdo possuir as competéncias pessoais e comportamentais exigidas para o

cargo, de forma a suprir as competéncias essenciais a organizagao.

Outro beneficio mencionado pelos autores, é no que tange a orientacio e gestio de carreira. Pois,
partindo do mapeamento de competéncias, as organiza¢oes conseguem conciliar suas necessidades as
oportunidades profissionais que ela dispde aos seus colaboradores e as aspiragoes de crescimento de cada

um deles.

Mencionam ainda que organizagdes que passam a trabalhar com a gestao por competéncia conseguem
remunerar seus funcionarios de forma justa, proporcionando motivagdo entre eles. Assim, os
colaboradores “sentem-se inclinados ou predispostos ao desenvolvimento das competéncias valorizadas

pela organizac¢ao”

Por outro lado, Brandao e Bahry (2014) afirmam que assim como empresas privadas o servigo publico
vem procurando acompanhar as mudangas no mundo organizacional. O servigo publico vem utilizando
gestoes, como a baseada nas competéncias, a fim de proporcionar alternativas de gestao flexiveis e
empreendedoras, possibilitando melhorias na qualidade e eficiéncia nos servigos prestados a sociedade.
Assim, 6rgaos publicos com o auxilio de um modelo de gestio por competéncia, comegam a nortear as

orientagdes profissionais, avaliagdo de desempenho, panejamento de carreira, entre outros processos.

2.3.2. Gestao por Objectivo

Gestao por objectivos (GPO) foi desenvolvida na década de 50 por Peter Drucker, e segundo Ferreira ez
al. (2010), ¢ uma forma de intervencdo em toda a gestao da empresa. A sua preocupacio determinante é
alcancar os objectivos globais e/ou operacionais, o que exige um nivel elevado de planeamento da gestao,
todavia, esta abordagem pode levar a negligéncia na organizacio como um todo e a perda da visao global
resultantes de uma orientacao exclusiva para fins definidos, sobretudo se houver demasiada preocupagao

com os objectivos de curto prazo.

Segundo Rego (2018), A gestao por objectivos esta de tal modo presente na vida das organizagdes que

quase nao nos damos conta de que ela existe. Mas esta presente em todos os tipos de organizagdes, tanto
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no setor publico como no privado. O seu potencial positivo é indubitavel, mas o seu potencial lado escuro

nao pode ser ignorado.

No obstante, Ceitil Mario (2004), compreende que a Gestao por Objectivos concorre para estimular a
motiva¢ao dos colaboradores, promove a melhoria da comunicagao entre diferentes niveis hierarquicos
e entre diferentes areas funcionais, diminui os custos e aumenta a qualidade e a produtividade, permite o
estabelecimento de critérios fiaveis de medida de performance e consequentes recompensas, ¢ um
instrumento eficaz de previsio e controlo e, pela cascata do desdobramento de objectivos, ¢ um meio,

por exceléncia, de integragao social de cada unidade operacional e de cada individuo na sua organizagao.

A avaliagao de desempenho por objectivos ¢, hoje em dia, o instrumento de avaliagdo de desempenho
mais utilizado na maioria das organizagdes, pois € aquele que permite um maior envolvimento das pessoas

na gestao estratégica e, consequentemente na vida das organiza¢oes, Fernandes (2007).

Entre as varias metodologias para elaboragao de objectivos, uma delas é a utilizacio da metodologia

SMART, em que os objectivos devem ser:

e Especificos (Specific), ou seja, claros e de facil entendimento;
e Mensuraveis (Measurable), devem permitir a qualificagao das metas e dos beneficios;
e Alcancaveis (Attainable), ou seja, devem ser alcangaveis, compativeis com a realidade;

e Realistas (Realistic), devem ser desafiadores, mas viaveis, tanto em relagao aos recursos pessoais

aos financeiros e aos meios disponiveis;

e Temporais (Time bound), devem ser estabelecidos para um determinado periodo de tempo, com

prazos para o seu cumprimento

Para Goodwin e Wright (2014) as etapas para aplicacgao do SMART sao os descritas na figura 3:
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Figura 3: Etapas da metodologia SMART (fonte: Adaptado de Goodwin e Wright (2014))

De acordo com Fernandes (2007), o sucesso que a gestio por objectivos tem apresentado nas
organizagoes deve-se a0 facto de este método envolver todos os membros da organiza¢ao num processo
de definicao de objectivos em cascata. Desta forma a GPO exige que seja estabelecida metas no inicio de
cada perfodo, em consonancia com as metas gerais da organizagao. A preocupag¢ao central ¢ instituir uma

gestao planeada, partindo dos objectivos globais para os parcelares.

Para a autora, ¢ fundamental associar as componentes bases da gestao estratégica com este processo de
avaliacao de desempenho — a gestao por objectivos. Deste modo, para a implementagao eficaz de uma
gestao estratégica, cada organizacao devera definir de forma clara a sua visao (“o que os responsaveis
e S . . -~ .

pretendem para a sua organizacdo”), missao (“formalizacio das orientagdes que irdo reger a vida da
organiza¢ao”), objectivos (“especificam os resultados mensuraveis que a organizacao pretende atingir”)
e plano de ac¢do (“acgdes especificas que a organiza¢ao deve levar a cabo de modo a atingir os objectivos
propostos”).

Assim, a avaliacao de desempenho por objectivos exige o envolvimento de todas as pessoas e articula-se

com a gestao estratégica, Fernandes, (2007).

2.4  Gestio de Desempenho em Mogambique

Em mogambique, concretamente na func¢ao publica, a gestao de Desempenho ¢ regida pelo Sistema de

Gestao de Desempenho na Administragao Publica Mogambicana, abreviadamente designado (SIGEDAP).
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O Sistema de Gestao de Desempenho na Administragao Publica Mogambicana, foi aprovado através do
Decreto n° 55/2009 de 12 de Outubro, e enquadra-se nos objectivos da reforma do sector publico. No
que tange ao sector privado nao existe ainda um decreto que rege a Gestio de Desempenho dos
funcionarios, este ¢ regido dentro das normas ou procedimentos internos que cada institui¢ao, desde que

esteja em concordancia com a Lei de trabalho.

A Administrag¢ao Publica tem estado a evoluir para uma gestio determinada por objectivos, orientada
para resultados e dotada de instrumentos de gestao necessarios para actuar e responsabilizar, motivando
as liderangcas, os funcionarios e agentes do Estado para um desempenho de qualidade e reconhecendo o

mérito e a exceléncia.

A instituicdo de um modelo credivel de avaliagio do desempenho na Administragio Publica
mogambicana ¢ essencial para a consolidagao da cultura de meritocracia, para uma correcta utilizacio dos
recursos alocados a cada instituicao e fungio e para a criacio de melhores concorrentes para condi¢des

maior motivagao profissional, qualifica¢ao, capacitacao e formagdo permanente dos recursos humanos.

2.4.1. Objectivos do SIGEDAP

O SIGEDAP tem por objecto a avaliagio do desempenho individual dos funcionarios e agentes do
Estado. O objectivo da sua da criagao incide também como um instrumento de gestao que permitira criar
um clima de exigéncia, de mérito e de transparéncia na acgao dos servigos, identificando os desequilibrios
funcionais, deficiéncias organizacionais e responsabilizando os dirigentes, funcionarios e agentes do
Estado na sua ac¢ao como servidores do Estado e do cidadao. Os funcionarios e agentes do Estado, a
sociedade civil, assim como as associagdes civicas e profissionais devem fazer deste instrumento uma
referéncia permanente de consulta de modo a acompanhar o desempenho individual e institucional no
Aparelho do Estado Mogambicano. Abaixo estio encontram-se descritos os objectivos da SIGEDAP ao

abrigado do Artigo 3:

a) Avaliar o desempenho individual dos funcionarios e agentes do Estado, tendo em vista promover
a exceléncia e a melhoria continua dos servigos prestados aos cidadaos;

b) Melhorar o desempenho individual e a qualidade dos setvicos prestados pela Administracao
Publica;

¢) Elevar o comprometimento e o desenvolvimento das competéncias dos funcionarios e agentes
do Estado;

d) Contribuir para o desenvolvimento da Administracao Publica e para a profissionalizagao dos

funcionarios e agentes do Estado;
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e) Reconhecer e distinguir os funcionarios e agentes do Estado pelo desempenho e mérito
demonstrados na execucao das suas actividades;

f) Identificar as necessidades de formacao e desenvolvimento profissional adequadas a melhoria do
desempenho dos funcionarios e agentes do Estado;

@) Permitir a tomada de decisGes relativas a nomeagao, promogao, mobilidade, renovacao de
contractos, premiacoes, distincbes e punicdes de acordo com a competéncia e o mérito
demonstrados;

h) Fortalecer as competéncias de lideranca e de gestao.

2.4.1. Processo de gestdo e avaliagdo de desempenho

O Periodo de avaliacio de desempenho na fungao publica é anual, com inicio a 1 de Janeiro de cada ano
e término a 31 de Dezembro. Para a monitoria do grau de cumprimento do plano individual de
actividades, o 6rgao ou institui¢ao deve semestralmente proceder a avaliagao intermédia do desempenho,

e a avaliacdo final do desempenho ¢ expressa em niveis de ponderacao quantitativa e qualitativa.

Niveis ponderagao

Os niveis de ponderagao quantitativa correspondem aos pontos obtidos, que variam de 0 a 20. Sao cinco

os niveis de ponderagao qualitativa para expressar a avaliacdo final, nomeadamente:

a) Excelente: 19 a 20 pontos;

b) Excedeu os requisitos: 17 a 18 pontos, que equivale a Muito Bom;

c) Preenche completamente os requisitos: 14 a 16 pontos, que equivale a Bom;
d) Em desenvolvimento: 10 a 13 pontos, que equivale a Regular;

e) Naio satisfaz os requisitos: 0 a 9 pontos, que equivale a Mau.

Elementos de avaliagdo

O SIGEDAP ¢ orientado para os resultados e para a avaliagao do desempenho individual incide sobre as

seguintes categorias de funcionarios:

1. Pessoal em func¢des de direccio, chefia e confianca;
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2. Pessoal Técnico e Administrativo;

3. Pessoal de Apoio Geral e Técnico.

A figura 4, apresenta os elementos tomados em consideragdo para a avaliagdo em cada uma das 3

categorias de funcionarios acima:

Pessoal em fungdes de direcgdo, chefia e conflanga:

- Objectivos, politicas, estratégias e planos de
actividades do governo, do orgdo cu da instituigdo

Pessoal Técnico e Administrativo

- Objectivos especificos do 6rglo cu nstituigdo e
das unidades organicas,

Pessoal de Apolo Geral e Técnico:

- Objectives da unidade,

- Cumprimento das metas, - Cumprimento das metas, 1- Cumprimento das metas,

|- Cumprimento de prazos, - Cumprimento de prazos; - Cumprimento dos prazos

- Qualidade dos resuitados; - Qualidade dos resultados; }- Qualdade dos resuitados; '
- Responsabibdade - Responsabdidade; - Uso e conservagdo dos meios;

- Criatividade; - Criattividade; - Aproveitamento em programas de formagao;
- InovagBo; - Inovagdo; - Competéncias reveladas apds formagdo

. Competéncia de Aderanca - Competéncia técnica, |- Pontustdade

- Competéncia téemca; - Comunicagio - Assiduidade

- Competéncia de gestdo, - Capacidade de trabalho em equipa, |- Disciplina;

- Comunicacao, - Aproveitamento em programas de formacdo - Apresentacdo e postura

- Capacidade de trabalho em e - Competéncias reveladas apos formagdo, '
- Aproveitamento em progra - Pontualidade;

- Competéncias reveiadas apo - Assduidade, ]

- Pontualdade; - Disciping;

. Assiduidade; - Apresentag8o e postura. !

- Disciplina

- Apr ¢do & posiura J

Figura 4: Elementos de avalia¢io (fonte: Adaptado de Artigo 8, Dectreto n° 55/2009 de 12 de Outubro)

Avaliagao final

Para o céalculo do valor da avaliagao final a atribuir ao avaliado, os elementos de avaliacio estabelecidos

no artigo 8, do SIGEDAP sio agrupados e assumem pesos diferenciados, tomando em consideragao:

e C(Critérios que traduzem um desempenho positivo em termos de alcance dos resultados e

cumprimento das metas;

e Critérios que traduzem capacidades, habilidades, comportamento e atitudes determinantes para

o desempenho positivo;

e Critérios que traduzem o desenvolvimento profissional do avaliado;

e Critérios que traduzem a apresentacao e postura do avaliado.
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3

Material e Métodos

O Capitulo Material e Métodos apresenta o planeamento detalhado sobre todos os procedimentos

abordagens e técnicas a serem usadas para o alcance dos resultados da pesquisa.
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3.1 Metodologia de Pesquisa
3.1.1. Abordagem de Pesquisa

Na optica de Andrade (2017), pesquisa é um conjunto de procedimentos sistematicos, baseado no
raciocinio légico, que tem por objectivo encontrar solu¢bes para problemas propostas, mediante

utilizacao de métodos cientificos.

As pesquisas cientificas podem ser classificadas, quanto a abordagem do problema, em dois tipos basicos:
qualitativa e quantitativa. Este trabalho objectivou pesquisar e propor ferramentas e tecnologias de modo
a auxiliar o Banco XYZ no controlo de desempenho de forma mais amigavel, extraindo informac¢ao em
diversos SI das empresas. Desta forma, nao se pretendeu utilizar tratamentos estatisticos para analisar o

problema e, sendo assim, esta pesquisa ¢ considerada qualitativa.

O foco da pesquisa qualitativa demanda compreender e aprofundar o conhecimento sobre os fenémenos
desde a percepgao dos participantes perante um contexto natural e relacional da realidade que os rodeia,

com base em suas experiéncias, opinioes e significados, de modo a exprimir suas subjectividades Sampieri

(2014).

O uso da abordagem qualitativa, permitiu na pratica entender e compreender melhor o processo de
Gestao de desempenho de Gestores de clientes no Banco XYZ, onde foram identificados problemas,

cujos mesmo foram transformados em solugdes tecnoldgicas de forma a respondem as necessidades do

Banco XYZ.

3.1.2. Técnicas de Recolha de Dados

Na optica de Fonseca (2009), a fase da recolha de dados tem por escopo a obtenc¢io de informagoes
acerca da realidade em estudo. Existem diversos instrumentos e formas de opera-las, mas nas ciéncias

humanas, o questionario e a entrevista sao os mais frequentes.

Para o alcance dos objectivos da presente pesquisa foram definidas duas técnicas de recolha de dados:

entrevista e analise documental.
Entrevista

A entrevista é uma das técnicas mais usadas na recolha de dados no dominio das ciéncias sociais, e uma
forma de interacg¢ao social em que uma das partes se apresenta como fonte de informagao e a outra busca

recolher os dados, Gil (2007). De acordo com o mesmo autor, dada a sua flexibilidade, a entrevista ¢é
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adoptada como técnica fundamental de investigacdo em diversos campos e que parte relevante do

desenvolvimento das ciéncias socias das ultimas décadas se obteve gracas a sua aplicagao.

Para efeitos de recolha de dados sobre o processo de gestio de performance de Gestores de clientes no
Banco XYZ foi usada a técnica de entrevista semiestruturada, dado que esta permite a realizagao de
perguntas abertas incentivando a comunicagdo bidireccional, no qual o entrevistador pode fazer

perguntas a fim de gerar uma discussio mais abrangente dos topicos pertinentes.

Durante o processo da recolha de dados, foram realizadas entrevistas com os colaboradores do Banco
XYZ, nomeadamente: Gestores de clientes, Gerentes dos balcoes, Colaboradores das areas de
informatica e Recursos Humanos, Director da direc¢ao comercial Retalho e Business Banking, e a equipa
responsavel pelo reporte afecta nesta direc¢ao formada por dois colaboradores. Com o Director da
direcgdo comercial Retalho e Business Banking, toi possivel colher informacao estratégica da necessidade
flexibilizar e automatizar o processo de controlo do desempenho dos gestores de clientes, entender sobre
os medidores e produtos principais, os pesos e importancia de cada medidor. Com os Gestores de clientes
e Gerentes dos balcoes, foi possivel colher informacao de que forma a gestao de desempenho incide
sobre os mesmos, e melhorias a serem feitas sobre o modelo actual de Gestao de Desempenho. Por
outro lado, com a equipa de reporte foi possivel saber detalhadamente o processo actual da execu¢ao do
reporte de desempenho, deste a extrac¢ao detalhada da informagao por meio de diferentes fontes de
informac¢ao até o processo do acompanhamento do desempenho, onde foi possivel conhecer as

ferramentas utilizadas em todo ciclo.

De forma sumarizada, diante das entrevistas realizadas foi possivel compreender o negbcio e as principais
actividades da area comercial, e no que tange ao processo de gestao de desempenho foi possivel entender
todo o fluxo de informagao e procedimentos de execugao para criagao e reporte dos relatérios de gestao
de desempenho, por outro lado permitiu também identificar maior parte dos problemas actualmente

enfrentados.

Analise Documental

A caracteristica da analise documental ¢ tomar como fonte a colecta de dados apenas documentos,
escritos ou nao, que constituem o que se denomina de fontes primarias. Estas podem ter sido feitas mo

momento em que o facto ou fenémeno ocorre, ou depois, Marconi (2019).
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A analise documental permitiu a consulta de varios documentos que compoem a estrutura organizacional
e funcionamento da Dire¢cao de Retalho e Business Banking. Os principais documentos a seguir sio

destacados:

e LDstrutura da Diregcdo de Retalho e Business Banking: Com este documento foi possivel
compreender a estrutura desta direc¢ao e melhor definir a area e ou o publico alvo de estudo para
a concretizagao do presente trabalho

e Ticha de produtos: Com este documento foi possivel conhecer e compreender os diferentes
produtos que o Banco XYZ disponibiliza para os seus clientes e cujo as suas vendas sao objecto
de avaliacio dos Gestores de clientes.

e DPrecario: Com este documento, foi possivel compreender de forma detalhada o valor das
comissOes por tipo cobradas pelo Banco XYZ.

e Deliberagoes, resolucdes, despachos, comunicados, dentre outros documentos relevantes para a

compreensao do processo de gestao de desempenho.

3.2 Metodologia de Desenvolvimento

3.2.1. Metodologia de Desenvolvimento de Software
As metodologias de desenvolvimento de software consistem, basicamente, no conjunto de abordagens

que podem ser utilizadas para a criacdo de sistemas de processamento de dados.

O sucesso de qualquer projecto voltado a elaboragdo de software depende directamente da escolha da
metodologia mais adequada, ¢ escolha certa da metodologia de desenvolvimento de software, deve levar

em consideragao a certos critérios pré-estabelecidos pelo cliente.

O desenvolvimento de software ¢ um conjunto complexo de processos, tecnologias, ferramentas e
pessoas frequentemente em dominios com requisitos volateis. O uso de uma metodologia de
volvi jectiv i u u
desenvolvimento de software, tem como objectivo garantit com que todos processos empregues na

engenharia de software, produzam um produto de software de qualidade, Silva ez a/. (2011).

Para se escolher uma metodologia de desenvolvimento de software, deve se primeiro conjugar varios

factores:

¢ O namero de pessoas envolvidas no projecto;

e O prazo de entrega do projecto;

21



e A Volatilidade de requisitos;

e Ftc.

Para o presente trabalho, foi usada a metodologia de desenvolvimento Extreme Programming (XP), que de
acordo com Pressman (2011) é uma metodologia de desenvolvimento agil de equipas pequenas de
desenvolvimento de software e que rege uma série de principios de desenvolvimento que se baseiam na

entrega de projectos em curto tempo e requisitos volateis com constante mudangas.

Teles (2004) diz que “Quanto mais frequente for a presenca do cliente, melhor. Se realmente nao for
possivel ter a presenga do cliente em um dado projecto, é provavel que o XP nao seja o processo de

desenvolvimento para ele. O XP realmente precisa de participagao do cliente no desenvolvimento.”

A escolha do XP no desenvolvimento do sistema em causa, ¢ pela sua simplicidade no processo de
desenvolvimento o e trazendo como beneficio a entrega do sistema em um espago de tempo bastante
reduzido, face aos requisitos que constantemente se alteram, garantindo que a equipa de desenvolvimento

pudesse manter contacto e obter feedback junto do cliente, trazendo uma colaboragao flexivel.

3.2.2. Modelo de Processo de Software

Um modelo de processo de software, é uma representaciao, ou abstrac¢ao dos objectos e actividades
envolvidas no processo de soffware. O uso de um modelo de processo de soffware durante o
desenvolvimento permite maior flexibilizacao na gestao de actividades, padronizac¢ao de artefactos e
melhor comunicagio entre o cliente e o gestor de projecto na medida em que o cliente valida cada fase
do desenvolvimento do soffware, garantindo assim que se entregue o Jsoffware com o0s requisitos

devidamente implementados.

No presente projecto e para a concretizagio das metas estabelecidas no trabalho, foi usado o modelo
incremental, cujo o objectivo ¢é trabalhar junto dos usuarios para descobrir seus requisitos, de maneira
incremental, até que o produto final seja obtido. A escolha deste modelo foi pelo facto do mesmo
possibilitar a entrega de resultados em etapas e em um curto espago de tempo, permitindo que os clientes

monitorem atentamente o progresso do projecto e realizem ajustes ou alteracOes, se necessario.

Segundo Sommerville (2011), no Modelo Incremental as actividades de Especificagdo, Projecto,
Implementagao e Validagdo sdo intercaladas, acontecendo em cada nova versao, com rapido feedback
entre todas as actividades. O cliente pode estabelecer as prioridades das partes do sistema a serem

desenvolvidas, especificando as mais uteis primeiro. Apds o cliente estabelecer as funcionalidades
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necessarias, sao criados os estagios (incrementos) de entrega, onde cada estagio fornece um conjunto de

funcionalidades do sistema.

ATIVIDADES SIMULTANEAS

ESPECIFICAGAO Fa= VERSAD INICIAL
\,
]
ESBOCO DO N
| INTERMEDIARIAS
VALIDAGAO —_— VERSAO FINAL

Figura 5: Modelo Incremental para Desenvolvimento de Software fonte: Sommerville (2011)

3.2.3. Ferramentas de Desenvolvimento

Ferramenta de Modelacao de Software

Para o presente trabalho, foi usado o Astah Community. Astah Community é uma ferramenta gratuita
voltada para a modelagem de diagramas UML (Unified Modeling Language). Além do Astah Community,
existem outras trés versoes: Astah UML, Astah Professional e Astah Share que disponibilizam outras
funcionalidades além da modelagem UML, porém, sua licenca é comercial. A ferramenta Astah
Community é conhecida por sua praticidade e simplicidade em elaborar diagramas, como por exemplo:
diagramas de classe, caso de uso, sequéncia, actividade, comunica¢ao, maquina de estado, componentes,

implantagao, estrutura decomposigao, objectos e pacotes.

A UML ¢ um modelo de linguagem para modelagem de dados orientado a objectos, usada para
especificar, construir, visualizar e documentar um sistema de software. Com ela podemos fazer
uma modelagem visual de maneira que os relacionamentos entre os componentes do sistema sejam
melhor visualizados, compreendidos e documentados. A UML ¢ a jung¢ao das trés mais conceituadas
linguagens de modelagem orientados a objetos (Booch de Grady, OOSE de Jacobson e o OMT de
Rumbaugh).
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Ambiente de Desenvolvimento Integrado (IDE)

Para o desenvolvimento do sistema em causa usou-se o ambiente de desenvolvimento integrado (IDE)
Visual Studio Code (VS Code). VS Code E um editor de texto gratuito, leve, e esta disponivel para
Windows, macOS e Linux. Ele vem com um suporte nativo para as linguagens JavaScript, TypeScript e
Node]S e tem diversas extensoes disponiveis para instalagdo possui um rico ecossistema de extensodes
para outras linguagens e tempos de execucio (como C++, C#, Java, Python, PHP, Go, .NET), a fim de
melhorar a experiéncia do desenvolvedor ao trabalhar com outra linguagem que nao seja uma das com

suporte nativo.

Linguagem de Programacgao

Uma Linguagem de Programacao é um conjunto de nota¢ées formais para descrever acgoes ou operagoes
a serem realizadas por um computador. E uma ferramenta para o desenvolvimento de software (Caelum,

2022).

Para o desenvolvimento do sistema em causa, foi usado a usada a linguagem de programagao C-Sharp
(C#). Por esta ser uma linguagem de programagao orientada a objectos, e fazer parte da plataforma .NET.
Enquanto orientada a objectos, significa que os desenvolvedores podem organizar o codigo em classes e
objectos, facilitando a reutilizacao e a manutenc¢ao do codigo, por outro lado a integracio com o .NET
permite que os desenvolvedores aproveitem os recursos e as bibliotecas disponiveis, acelerando o

desenvolvimento e garantindo a compatibilidade com outras tecnologias.

Framework

Na area de tecnologia, Framework, é uma série de bibliotecas e classes, ou seja, codigos prontos que
oferecem alguma funcionalidade especifica. Em outras palavras, é um padrao que pode ser incorporado

a sistemas para agilizar a codificacao de certas partes.

Para o sistema em causa optou-se em usar o Entity Framework, pela sua alta capacidade Abstrac¢ao de
base de dados, acelerar no desenvolvimento e na entrega de projectos, e facilidade de Teste. O Entity
Framework da vida aos modelos, permitindo que os desenvolvedores consultem entidades e relagdes no
modelo de dominio (chamado de modelo conceitual no Entity Framework) ao mesmo tempo em que

podem confiar no Entity Framework para traduzir essas operagdes para comandos especificos da fonte de
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dados. Isso libera os aplicativos de dependéncias embutidas no cédigo em uma fonte de dados especifica

Microsoft (2024).

Servidor Web

Para o desenvolvimento do sistema em causa foi usado o servidor web Apache. Apache é um servidor
web gratis que permite que os usuarios armazenem conteidos na internet. Uma das suas grandes
vantagens é por ser estavel, confiavel e rapido, a sua estrutura baseada em moédulos permite instalar uma

série de extensoes e recursos adicionais.

Sistema de Gestao de Base de Dados (SGBD)

Um Sistema de Gestdo de Base de Dados (SGBD) ¢ definido por Silberschatz e Korth (2006) como um
conjunto de programas utilitarios e de dados inter-relacionados que permitem acesso e manipulagao a
estes dados. O principal foco de um SGDB ¢ fornecer um local eficiente para recuperagao e

armazenamento de informacao.

Para o desenvolvimento do sistema em causa, o Sistema de Gestao de base de dados usado é o Mzcrosoft
SOL. Server, por este ser relacional, compativel com a linguagem de programacio C# e de facil interacgio.
Complementarmente o SQL Server possui uma robusta plataforma para gera¢ado e automagio de
backups, com funcionalidades avancadas como multiplexacao de backups e compactacao, garantindo

assim a seguranca dos seus dados em diversos cenarios de falhas.

Microsoft SQL Server Management Studio (MSSMS)

Para a manipula¢ao de dados, optou-se por usar Microsoft SQL Server Management Studio, que é um ambiente
integrado para a gestao de infra-estrutura SQL. O Microsoft SOL Server Management Studio ¢ uma ferramenta
que permite o desenho e gestao de base de dados, com ela podem ser gerados scripts SQL, criados
diagramas, pode ser feita gestao de utilizadores, as consultas as bases de dados, os backups, gestio de
privilégios, criar fun¢des e muito mais. O MSSMS e integra bem com outras ferramentas e tecnologias

da Microsoft, como o VVisual Studio, Azure Data Studio e Azure SQL Database.

25



Bootstrap

Para a criacdo de graficos e listas foi usada a ferramenta Boo#strap. Bootstrap é um framework popularmente
conhecido por ser projectado para auxiliar no desenvolvimento front-end, fazendo com que este processo
seja mais rapido e facil. O framework Possibilita a criagao de projetos responsivos, para serem utilizados
nos dispositivos moéveis. O que leva a eficiéncia deste, vem do fato de apenas um framework suportar
qualquer dispositivo. De uma maneira facil e eficiente, o Bootstrap adapta seus projetos Web com um
simples codigo, de smartphones para tablets e para desktops através do recurso conhecido como media
queries do CSS. Além disso, apresenta uma excelente documentagdo para elementos HTML,

componentes CSS e HTML personalizados e plug-ins jQuery..

Sistema de Controle de Versdes

O controle de versao, ¢ uma pratica comum na Engenharia de Software para manter o cddigo fonte

actualizado no contexto da equipe de desenvolvimento.

Sistemas de controle de versoes sao ferramentas de apoio aos desenvolvedores cuja principal fun¢ao é
controlar as modificacdes realizadas em um arquivo de projecto. Possuem ainda um mecanismo
automatizado para identificar e controlar as modificagoes realizadas nos arquivos de um projecto ao longo

do tempo, garantindo integridade e rastreabilidade das modificac¢oes.

Para o presente trabalho, foi escolhido um sistema de controle de versdes SVN. O SVN ¢ um sistema de
de controle de versoes flexivel, que mantém o histérico mesmo apds a ocorréncia de eventos como
mover, copiar ou renomear. Essas trés caracteristicas nao estdo presentes em muitos sistemas de controle
de versiao, mais notavelmente no CVS. Além disso, o SVN trabalha com o conceito e atomicidade nas

operagoes, nao permitindo operagdes parciais, que poderiam prejudicar a consisténcia do repositorio.

3.2.4. Paradigma de Programagio
Um paradigma pode ser entendido como um tipo de estrutura ao qual a linguagem devera respeitar. A
depender do objectivo proposto, a solucao que a linguagem oferecera obedece a um tipo de paradigma.

Portanto, o que vai definir o paradigma utilizado serd a forma de resolver um dado problema.

Para o presente trabalho a escolha do paradigma de programacao, baseou-se no problema em causa ¢ da
proposta da solucdo, tratando de um problema de visdao real o paradigma adequado ¢é o paradigma

orientado a objectos.
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3.2.5. Padrio de Arquitectura de Software

Para o desenvolvimento do sistema foi escolhido o padrao de arquitectura MVC (Model/— 1 iew - Controller),
que é um padrao de arquitectura de software cujo objectivo principal é separar devidamente a légica de
negocio e o cédigo fonte. O padrio M.V.C surgiu com o objetivo de possibilitar a compreensio do
desenvolvimento de um cédigo estruturado e simples. A ideia é separar todo o desenvolvimento de uma

aplicacdo nestas trés partes ou camadas Durelli (2008):

e  Model (Modelo): é a camada responsavel pela leitura, escrita de dados, e suas validagdes.;

e View (Visao): é a camada responsavel por fazer a exibi¢ao de dados, trabalha na apresentacao
grafica e textual da aplicag¢iao ao usuario;

e Controller (Controle): ¢é a camada responsavel por receber todas requisicdes, executa as
funcionalidades de comportamento da aplicacdo, e também controla a movimentagao entre as
camadas de visio e modelo, gerando um retorno ao usuario. Todas as requisi¢oes feitas pelo
usuario sao enviadas ao Controller. Este manipula os dados usando o Mode/ e invoca a e correta,

de acordo com a acc¢do executada ou com os resultados vindos do Model.

A grande vantagem de se utilizar o padrao M.V.C ¢ a separa¢ao de légica e apresentacao, sendo que isso

favorece o trabalho em equipe.

VIEW CONTROLLER MODEL

CONTROLADOR
Acgbes Negdcio

Figura 6: Modelo de Arquitectura MVC (fonte: Macoratti))

27



4

Modelo do Sistema Actual

Neste capitulo, sao apresentados e analisados os dados obtidos da pesquisa, ¢ descrito de forma ilustrativa

o processo de Gestao de Desempenho de Gestores de clientes no Banco XYZ.
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4.1 Enquadramento Institucional

O Banco XYZ ¢é uma entidade em sociedade an6nima que actua no sector bancario em Mogambique,

constituida na Conservatéria de Registo de Entidades Legais.

Regendo-se pelo seu estatuto, pelos regulamentos internos e demais legislagoes aplicaveis desenvolve
uma actividade lucrativa, de interesse publico. Goza de personalidade juridica, dispondo de autonomia

administrativa, financeira, patrimonial, cientifica, técnica e regulamentar.

O Banco XYZ ¢ um banco comercial universal que opera uma rede de mais de 650 balcées, com presenca
em 13 paises e trés continentes. Tem mais de 46 milhdes de clientes e emprega mais de 28 mil
colaboradores nas suas operagdes em Africa, e Reino Unido. Possui ainda escritérios de representagao

na China, Libano, India ¢ Emirados Arabes Unidos.

Em Mogambique, o Banco XYZ conta com mais de 300 trabalhadores, possui uma rede 11 balcoes
distribuidas entre as regides Sul, Centro e Norte do Pafs, com representagdo em todo Pais e diferentes

localidades através dos agentes bancarios prestadores de servigos filiados ao banco.

4.1.1. Visao, Missido e Valores do Banco XYZ
Visio

Ser o banco africano mais respeitado no mundo.

Missido

Definir padroes para praticas de negbcio sustentaveis que estimulam e libertam o talento dos nossos
colaboradores, agregam valor superior para os nossos clientes, proporcionam solugdes inovadoras para

os mercados e comunidades que servimos.

Valores

e Lideranca

e TExceléncia
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e (Colaboradores autonomos
e Paixao pelos clientes
e Profissionalismo

® Inovacao

4.1.2. Atribui¢ées do Banco XYZ
Como institui¢ao financeira em Mogambique, constituem as atribuicdes do Banco XYZ segundo seus

estatutos, regidos pelo Artigo 5 da lei 20/2020:

e Recepcao de depdsitos do publico ou outros fundos reembolsaveis;

e Operagoes de crédito, incluindo a concessao de garantias e outros compromissos;

e Operagoes de pagamentos;

e FEmissao e gestio de instrumentos de pagamento, tais como cartdes bancarios, cheques de
viagem e cartas de crédito;

e Transacgoes, por conta propria ou alheia, sobre instrumentos do mercado monetario, financeiro

e cambial;

e Participagdo em emissoes e colocagoes de valores mobilidrios e prestagao de servigos

correlativos;
e Emissio de moeda electronica;
e Consultoria, guarda, administracdo e gestao de carteira de valores mobiliarios;
e  Operagoes sobre metais preciosos, nos termos estabelecidos pela legislagio cambial;
e Tomada de participagdes no capital de sociedades;
e Comercializagao de contractos de seguro;
e Aluguer de cofres e guarda de valores;

e Consultoria de empresas em matéria de estrutura de capital, de estratégia empresarial e questoes

conexas;
e Exercer as actividades de locagao financeira e factoring;

e Outras operagdes analogas e que a lei nao proiba.
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4.1.3. Organograma

A gestao do XYZ, é composta por dois conselhos, nomeadamente: Conselho administrativo e Conselho
executivo. O conselho administrativo possui uma visao macro e toma decisdes com impacto a longo
prazo para a organizag¢io, enquanto que o conselho executivo toma decisoes do dia a dia do banco, que

¢ liderado pelo administrador executivo, designado (PCE) — Presidente do conselho executivo.

O organograma abaixo, centra-se na estrutura executiva do banco cujo a administragio ¢ composta e

liderada pelo PCE:

Figura 7: Organograma do Banco XYZ- Administragao (fonte: Banco XYZ, 2023)

4.1.4. Estrutura de Negdcio

Como parte da sua estratégia de crescimento continuo, o Banco XYZ esta focado na integracao de
praticas comerciais sustentaveis em suas operagdes. Os seus valores sio os pilares da abordagem
estratégica da sustentabilidade e reflectem para o banco desejo de preservar o futuro para todas as partes

interessadas, nomeadamente: clientes, funcionarios e accionistas.

O Banco XYZ ¢ um banco que aposta na diversificacio do negdcio, por isso actua em todos os segmentos
de negocios existentes em mogambique. Para melhor servir os seus clientes e de forma dedicada o Banco

XYZ tem na sua estrutura de negdcio os seguintes segmentos de clientes:

e Particulares - Segmento dos clientes Individuais.

e SME - Segmento de pequenas e médias empresas, cujo o volume de negdcio anual é inferior a

70 milhoes de Meticais.



¢ Business Banking — Segmento de empresas, cujo o volume de negécio anual é superior ou igual

70 milhoes de Meticais e inferior a 650 milhdes de Meticais.

e Commercial Banking - Segmento de empresas, cujo o volume de negbcio anual é superior ou

igual 650 milhoes de Meticais e inferior a 650 milhGes de Meticais.

e Corporate Banking - Segmento de empresas, cujo o volume de negbcio anual é superior ou

igual 1,250 milhGes de Meticalis.

A figura 6 representa de forma sumarizada os Critérios de Segmentagao de clientes:

Tipo de
Clientes Segmento Critério de Segmentagio
Individuais Particulares Clientes Individuais
SME Volume de negécio < MZN 70m
Business Banking Volume de negécio < MZN 650m
Empresas - - -
Commercial Banking | Volume de negécio <MZN 1250m
Corporate Banking Volume de negdcio >= MZN 1250m

Tabela 1: Critérios de Segmentagao de clientes do Banco XYZ (fonte: Banco XYZ, 2023).

Sob ponto de vista relacional e de gestao de clientes, os clientes dos segmentos SME e particulares sao
geridos a nivel dos balcdes, isto é, estio na responsabilidade dos balcoes, e quanto aos clientes dos
segmententos Business Banking, Commercial Banking e Corporate Banking, estes sao geridos a nivel central

onde existem gestores dedicados para estes.

O presente trabalho, foca-se particularmente no processo do desempenho de negdcio dos balcdes e seus
gestores regidos pela Direc¢ao do Retalho, onde fazem parte os segmentos SME e Particulares. A seguir
neste capitulo sera abordado com detalhes o actual processo de gestao de desempenho que compete 0s

dois segmentos.
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4.2 Descricao do modelo actual

Para o melhor entendimento do funcionamento do modelo actual, o fluxo de informacao foi dividido
em quatro momentos nomeadamente: a fase de definicdo dos objectivos, processo de atribui¢ao do

desempenho, a fase de processamento da informagao e a fase de partilha de informacao.

4.2.1 Defini¢ao de Objectivos

A gestao do desempenho dos balcoes e gestores de clientes no Banco XYZ ¢ por via de defini¢do
objectivos, uma vez que para estes é possivel apurar o desempenho e fazer o seu acompanhamento de
forma quantitativa através da monitoria das vendas efectuadas nos diversos produtos e servigos que o

Banco tem a disposi¢do para a sua rede de clientes.

Métricas para Avaliagiao de Desempenho

Fazem parte dos itens ou Métricas para a avaliagdo do desempenho dos balcbes e seus respectivos
gestores de clientes os seguintes produtos e servicos: Clientes, Créditos, depositos, Letras de crédito,

garantias bancarias, cartoes pré-pagos, POS’s, Internet Banking e Seguros.

Processo da defini¢cao dos objectivos

A intencdo na defini¢ao dos objectivos no Banco XYZ ¢ elevar o nivel de desempenho da organizagao,
pot isso, envolve os colaboradores na formulacao do plano de acgao e nas estratégias para o alcance dos

objectivos.

O processo da defini¢ao dos objectivos inicia do topo para os diversos segmentos de negocios,
e os seus respectivos gestores de clientes. Tem-se em consideragio o compromisso com 0s
accionistas, prioridades comuns organizagio estabelecidas pela gestdo e ambi¢des organizacionais,
levando em consideracio a estratégia de cada area do Banco bem como a situagao

socioecon6micas do Pais bem como mundial.

Definidos objectivos globais do Banco, os mesmos sao repartidos com as diverentes areas de
negocio, nomeadamente: Retalho e Business Banking, Commercial Banking, Corporate Banking e Sala

de mercados. Os objectivos do Retalho competem aos objectivos dos balcoes correspondentes
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aos segmentos de clientes particulares e SME. Apos a reparticao para cada segmento, 0s mesmos
sao por fim distribuidos a cada balcio e respectivos gestores de clientes mediante o segmento de

clientes ao qual actuam.

Para Rodrigues ez al. (2009), os objectivos sio entendidos por resultados quantitativos e
qualitativos desejados pela empresa. Os autores ainda mencionam que metas sio resultados
quantitativos mensuraveis a se realizarem em prazo estipulado especificamente, ou seja, a meta

mensura o que o objectivo deseja alcangar em forma de nimeros.

E neste contexto que o Banco XYZ designa os objectivos atribuidos as areas de negdcio como
metas. No Banco XYZ as metas sio atribuidas numa base anual, e partilhadas com as respectivas

areas de negbcio no més de Janeiro de cada ano.

Objectivos Gerais do
Banco XYY

Metas de Negocio

Metas da Sala de
Mercados

Figura 7: Processo da defini¢cao dos objectivos do Banco XYZ, Autor

4.2.2 Processo de Atribui¢ao do Desempenho

No ambito da defini¢ao das metas, sao também definidos os pesos de importancia de cada produto ou
servico a ser vendido, o somatério dos pesos de cada produto e servico deve ser igual a 100. Os pesos
definem quais produtos ou servigos sao importantes para a estratégia do banco naquele periodo. Quanto
maior por o peso de um produto em relagio ao outro, a sua relevancia é também maior em relagao a do

outo produto.
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O peso incide directamente sobre o desempenho, por essa razao ¢ incluso no calculo do desempenho

para cada gestor e balcio.
Foérmula para Calculo do Desempenho

Pa a atribuicao do desempenho final do gestor de cliente como para o balcio sao consideradas

as seguintes componentes ou variaveis.

e Meta de cada produto ou servigo (Meta);
e Peso de cada produto ou servico (Peso);

e Valor alcangado ou realizado para cada produto ou servico (Realizado);
Abaixo seguem os passos para a determina¢ao do Desempenho.

1. Apurar o grau de realizagao por produto:

Realizado

Grau de realizagao =
Meta

2. Apurar Desempenho por produto:
Desempenho = Grau de realizagdao X Peso
3. Desempenho Global do Gestor de clientes o Balcao, onde n=numero de produtos:

Desempenho Global = )} Desempenho por produto

Como pudemos apurar, o desempenho global do balcao e gestores de clientes ¢ igual a soma do

desempenho obtido por cada produto.

4.2.3 Processamento da informagao
Para que a informagao do desempenho seja partilhada para os Balcdes e Gestores de clientes, existem
varios procedimentos e intervenientes envolvidos. A seguir serdo descritos os intervenientes e o seu papel

explicando os processos que ocorrem em cada interveniente.

Equipa de Informatica: A equipa de informatica é responsavel por criar processos ETL, que é o

processo de extracgao, transformagao e automatica dos dados por leitura nos sistema principal do banco.
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Essa informacao extraida é automaticamente disponibilizada por meio dos mesmos processos nas pastas

partilhadas do Banco.

Equipa de Gestio de Desempenho: Estando disponivel a informagao nas pastas partilhadas,
a equipa de gestio de desempenho faz a consolida¢ao da mesma para a inclusao no reporte de
desempenho de vendas. Para além da informacio extraida nas pastas partilhadas, a equipa de
Gestiao de Desempenho recorre também a outras plataformas para inclusao da informagao que

nao exista no sistema principal do Banco.

A Esta equipa para além de processar a informagdo, compete também criar os modelos da
ferramenta de gestao de desempenho, e modificar de acordo com a dinamica e necessidade de

negocio.

4.2.4 Partilha da informagao
Ap6s o processamento da informagao, e apurado o desempenho, a informagao ¢ partilhada numa
base diaria através de ficheiros Excel por meio do correio electrénico e-ail, aos diversos

receptores, nomeadamente: Balcoes e varias outras areas interessadas.
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Modelo do Sistema Proposto

Este capitulo, apresenta do fluxo de informagao de forma detalhada, e o respectivo modelo da
arquitectura. S3o apresentados também uma sequéncia de requisitos do sistema devidamente

documentados com recurso a notagaio UML para algumas representagdes chaves no sistema proposto.
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5.1. Fluxo de informa¢ao no modelo proposto

De forma a melhorar as inconsisténcias do sistema actual, foi definido no presente trabalho como
objectivo geral, o desenvolvimento de um Sistema de Gestao de Desempenho de Gestores de clientes

no Banco XYZ.

O sistema proposto desenvolvido é uma plataforma web que se encontra subdividida em dois médulos,
nomeadamente o médulo do Administrador, e o médulo do Gestor, este ultimo que representa o
consumidor final da plataforma, dentre eles Gestores de clientes, Gerentes dos Balcoes, Directores e

Gestores de areas de interesse do negocio.

Para compreender na integra o modelo proposto, foi elaborado uma descrigao faseada relativamente ao
fluxo das actividades e a respectiva ilustracao por meio de diagramas, de forma a representar e demostrar
as melhorias trazidas pelo Sistema de Gestao de Desempenho de Gestores de clientes no Banco XYZ

proposto no presente trabalho.

5.1.1 Gestao e atribui¢do de Metas e Pesos
Para que o gestor possa ser atribuido metas e pesos, 0 mesmo devera o ser activo, isto ¢, fazer parte da

equipa de vendas para o periodo em analise, e estar registado nos sistemas transaccionais do Banco XYZ.

As metas dos gestores de clientes sao atribuidas individualmente, mediante o objectivo de cada balcao, e
o somatorio das metas dos gestores de clientes de um determinado balcio sera a meta do mesmo balcao,
e o somatorio das metas atribuidas a cada tipo de gestor (Gestor Individual, Gestor SME), serao
respectivamente as metas de cada um dos segmentos (Segmento Individual/Particular, Segmento SME).
Os pesos poderao alterar mediante indicagao dos responsaveis maximos da direcgao do retalho, onde

poderio o fazer mediante questoes econdémicas e de mercado pontuais.

Para cada um dos produtos o sistema estabelece a aplicabilidade de venda para cada tipo de gestor ou
segmento, uma vez que existem produtos que sao exclusivamente vendidos para clientes particulares e
nao empresas, da mesma forma, existem também os que sao vendidos exclusivamente para clientes

empresas, os do segmento SME.
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5.1.2 Importagao da informacdo de vendas realizada

Para que a informacao de vendas realizadas reflicta no sistema em causa, ¢ por via de importa¢ao de um
unico ficheiro contendo informagao de registos de vendas, extraido dos sistemas transaccionais do Banco

XYZ.

5.1.3 Verificagdo e controle do Desempenho
A verificagao do desempenho final tanto dos Gestores de clientes como do balcao, é um dos objectivos
finais do sistema, com o desempenho tanto do gestor de clientes como do balcao podera se saber o nivel

do comprimento dos objectivos mediante as metas e pesos previamente definidos para cada produto.

Para a verificagio do desempenho o sistema dispoe de relatérios de desempenho para gestores
individuais, gestores SME e Balcoes. Para além destes o sistema dispoe de mecanismos graficos com uma

visao geral por produto daquele que foi o volume de vendas.

5.2. Arquitectura do modelo proposto

Usudrios

Base de dados SQL SGD

20 0O C®R
)

Figura 8: Arquitectura do modelo proposto, Autor
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5.3. Requisitos de Sistema

Como primeira e importante fase no desenvolvimento do sistema proposto, foram feitos nesta secgao,
declaragoes articuladas de forma clara sobre o que o sistema deve ser capaz de fazer para satisfazer as
necessidades daquele que ¢ o objectivo principal. Foram descritos nesta fase os actores do sistema, suas
caracteristicas, listados os requisitos distinguidos entre funcionais e nao funcionais, e alguns de forma

detalhada sao descritos por via de diagramas com recurso UML.

5.3.1 Actores do sistema
Actotes sio usudrios e/ou outros meios externos que desenvolvem algum papel em relagdo ao sistema.
Os meios externos sao hardwares e/ou softwates que, assim como os usudtios, geram informacio para

o sistema ou necessitam de informagao gerada a partir do sistema.

Tabela 2: Actores do Sistema Proposto, Autor

Ref.* Actores Descrigio Caracteristicas
1 - Actores Primarios
ATO001 | Comerciante | Este actor representa todo * Colaborador do Banco XYZ
colaborador do Banco XYC que | * Gestores de clientes, Gerentes do
tenha acesso ao sistema balcio, Directores e Gestores de areas

de interesse do negdcio
* Conhecimento de computador na
optica de utilizador

ATO002 | Administrator | Este actor representa um * Colaborador do Banco XYZ
colaborador do Banco XYZ que ¢ Colaborar com conhecimento sélido
tenha privilégios sobre Administracdo de Sistemas de
superiores no sistema Informacao

5.3.2 Requisitos Funcionais

Tabela 3: Requisitos Funcionais do Sistema Proposto, Autor

Descrig¢do Prioridade
Gestao de Usuarios
RF001 O Sistema devera permitir a criacio de usudrios Alta
RF002 O Sistema devera permitir a autenticacdo de usudrios Alta
RF003 O Sistema devera permitir terminar a sessao Alta
RF004 O Sistema devera armazenar o histérico dos usuarios ctiados Alta
RF005 O Sistema devera armazenar o historico de autenticacdo dos usudirios Alta
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RF006

O Sistema permitir o envio de senha por email

Média

RF007

O Sistema permitir recuperagio da Senha

Alta

O Sistema devera permitir a actualizacdo dos gestores

RF008 O Sistema devera permitir o cadastro do funcionario Alta
RF009 O Sistema devera permitir listar os funcionarios cadastrados Alta
RF010 O Sistema devera permitir visualizar detalhadamente os dados do Alta
funcionario
RF011 O Sistema devera permitir a actualizacdo de dados dos funcionarios Alta
Gestores de Clientes
RF012 O Sistema devera permitir o cadastro do gestor Alta
RF013 O Sistema devera permitir o cadastro por tipo de gestor Alta
RF014 O Sistema devera permitir listar os gestores cadastrados Alta
RF015 Alta

Balcdes

O Sistema deverd permitir listar os balcdes

RF016 O Sistema devera permitir o cadastro dos balcSes Alta
RF017 O Sistema deverd permitir associar o gerente ao balcdo Alta
RF018 O Sistema devera permitir associar o gestor de cliente ao balciao Alta
RF019 O Sistema devera permitir desassociar o gerente ao balcio Alta
RF020 O Sistema devera permitir desassociar o gestor de cliente ao balcao Alta
RF021 Alta

O Sistema devera permitir listar os produtos

RF022 O Sistema devera permitir o cadastro dos produtos Alta
RF023 O Sistema deverd permitir eliminar produto Alta
RF024 O Sistema devera permitir substituir produto Alta
RF025 Alta

RF026

Vendas

O Sistema devera importar o volume de vendas efectuado por produto
e por Gestor

Alta

O sistema deverd permitir apurar as metas por produto do segmento
Individual

RF027 O Sistema devera permitir a atribui¢do de metas por produto e tipo de Alta
gestor

RF028 O Sistema deverd permitir importagido de metas predefinidas Alta

RF029 O sistema deverd permitir somar as metas dos gestores de cada balcao Alta
e associar a0 balcido

RF030 O sistema devera permitir apurar as metas por produto do segmento Alta
SME

RF031 Alta

Pesos
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O sistema devera permitir apurar os pesos por produto do segmento
Individual

RF032 O Sistema devera permitir a atribui¢do dos pesos por produto e tipo de Alta
gestor

RF033 O sistema devera permitir apurar a média dos pesos dos gestores de Alta
cada balcio e associar ao balcao

RF034 O sistema devera permitir apurar os pesos por produto do segmento Alta
SME

RF035 Alta

O sistema devera apurar o desempenho global

RF036 O sistema devera apurar o desempenho por gestor Alta
RF037 O sistema devera apurar o desempenho por balcio Alta
RF038 O sistema devera apurar o desempenho por segmento Média
RF039 Média

Estatistica e Relatorio

O sistema deverd permitir destacar o melhor balciao

RF040 O sistema deverd permitir a visualizacdo grafica das vendas globais Média
RF041 O sistema devera permitir a visualizagio grafica do desempenho Média
RF042 O sistema deverd permitir destacar o melhor Gestor SME Baixa
RF043 O sistema devera permitir destacar o melhor Gestor Individual Baixa
RF044 Baixa

5.3.3 Requisitos nao Funcionais

a) Seguranga:

RNF001 - O sistema deve ser protegido contra acesso nao autorizado.

RINF002 - O Sistema deve encriptar as senhas dos usuarios na base de dados.

b) Disponibilidade:

RNF003 - O sistema deve estar disponivel quando necessario.

c) Usabilidade:

RNF004 - O sistema deve ser facil de usar e entendet.

d) Escalabilidade:
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RINFO005 - O sistema deve permitir a integracao de novas funcionalidades.

e) Hardware e Software:

RINF006 - O Sistema deve correr no minimo nos seguintes navegadores: Google Chrome, Mozilla Firefox e

microsoft edge.

f) Conformidade:

RINF007 - O sistema deve cumprir todas as leis e regulamentos internos do Banco XYZ aplicavelis.

5.3.4 Descrigao dos Casos de Uso

Tabela 4: Descriciao de Caso de Uso para Autenticagao de Usuarios

Autenticagao de Usuarios

Ref.* RF002

Actores Operador, Administrador

Resumo Este caso de uso descreve as etapas percorridas pelo
usuario para se autenticar no sistema.

Pré-condigdes O usudrio deve aceder ao sistema

Pés-condigbes O usuario é autenticado no sistema

Fluxo principal O caso de uso inicia quando o usuario pretende se

autenticar no sistema. Para tal o mesmo deve estar
devidamente cadastrado e preencher correctamente o
nome do usuario e a senha
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Figura 9: Diagrama de Caso de Uso para Autenticagao de Usuarios

Tabela 5: Descri¢ao de Caso de Uso para Cadastro de Funcionario

Cadastro de Funcionario

Ref.® RF008

Actores Administrador, Comerciante

Resumo Este caso de uso descreve as etapas percorridas pelo
administrador o para cadastrar o funcionario

Pré-condigoes O Administrador deve aceder ao sistema

Poés-condigbes O funcionario é cadastrado no sistema

Fluxo principal O caso de uso inicia quando o administrador recebe

um pedido para cadastro de funcionario. E fornecido
ao administrador todos os dados necessarios para o
cadastro do funcionario, ate que 0s mesmo seja
devidamente cadastrado
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Figura 10: Diagrama de Caso de Uso para Cadastro de Funcionario

Tabela 6: Descri¢ao de Caso de Uso para Cadastro de Gestor de cliente

Cadastro de Gestor de cliente

Ref.* RF012

Actores Administrador

Resumo Este caso de uso descreve as etapas percorridas pelo
administrador para cadastrar o Gestor de cliente

Pré-condigoes O Administrador deve aceder ao sistema
O Gestor de cliente deve estar cadastrado como
funcionario

Pos-condigoes O Gestor de cliente ¢é cadastrado no sistema

Fluxo principal O caso de uso inicia quando o administrador recebe um

pedido para cadastro de gestor de cliente. E necessatio
que o gestor de cliente tenha sido cadastrado como
funcionario. Quando o gestor de clientes é também

indicado o Tipo de Gestor (Individual/SME)
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Figura 11: Diagrama de Caso de Uso para Cadastro de Gestor de cliente

Tabela 7: Descri¢ao de Caso de Uso para Cadastro de produto

Cadastro de produto

Ref.* RF022

Actores Administrador, Comerciante

Resumo Este caso de uso descreve as etapas percorridas para
um produto ser cadastrado no sistema

Pré-condigdes O Administrador deve aceder ao sistema

Pos-condigoes O produto ¢é cadastrado no sistema

Fluxo principal O caso de uso inicia quando o administrador recebe do

comerciante um pedido para cadastro de produto. E
necessario que o gestor de cliente tenha sido cadastrado
como funciondrio. O Administrador recebe todos os
dados necessarios como nome e tipo de produto e
procede com o cadastro
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Figura 12: Diagrama de Caso de Uso para Cadastro de produto

Tabela 8: Descri¢ao de Caso de Uso para Cadastro de Balcio

Cadastro de Balcao

Ref.* RF016
Actores Administrador
Resumo Este caso de uso descreve as etapas percorridas para

um balcio ser cadastrado no sistema

Pré-condigGes

O Administrador deve aceder ao sistema

Pés-condicbes

O balcao é criado no sistema

Fluxo principal

O caso de uso inicia quando o administrador deve
cadastrar um balcdo. E necessario que sejam indicados
todos os dados do balcio para que seja devidamente
criado, desde o nome e sua localizagdo geografica.
Ap0s a ctiagio, o balcio pode ser associado a um
gerente e gestores de cliente
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Figura 13: Diagrama de Caso de Uso para Cadastro de Balcao

Tabela 9: Descri¢ao de Caso de Uso para Atribui¢ao de Meta ao Gestor de cliente

Atribuicao de Meta ao Gestor de cliente

Ref.” RF027
Actores Administrador
Resumo administrador para atribuir metas ao Gestor de cliente

Pré-condigGes

O Administrador deve aceder ao sistema

Pés-condicbes

A Meta é atribuida ao Gestor de Cliente

Fluxo principal

O caso de uso inicia quando o administrador deve
atribuir uma meta pré-estabelecida para um tipo de
gestor de cliente. Para tal o Administrador selecciona o
produto pretendido e o tipo de gestor a atribuir a meta
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Figura 14: Diagrama de Caso de Uso para Atribuicao de Meta ao Gestor de cliente

Tabela 10: Descri¢ao de Caso de Uso para Atribuicdo de Peso ao Gestor de cliente

Atribuicao de Peso ao Gestor de cliente

Ref.” RF032
Actores Operador, Administrador
Resumo Este caso de uso descreve as etapas percorridas pelo

usuario para atribuir metas a0 Gestor de clientes

Pré-condigdes O Administrador deve aceder ao sistema
Po6s-condigbes O Peso € atribuido ao Gestor de Cliente
Fluxo principal O caso de uso inicia quando o administrador deve

atribuir um peso pré-estabelecida para um tipo de
gestor de cliente. Para tal o Administrador selecciona o
produto pretendido e o tipo de gestor a atribuir o peso




)

Indicar Produto

7 T~ esinglude==
<=inclyde®> ~-

T
LT ’ Listar Produtos
Atribuir Peso

[
.

N
<<TmLude>>
S, Listar Tipos de
S ) Gestor
~ qq|n£;|ydgz:. - "?
Indicar -7
Tipo de Gestor

Administrador

Figura 15: Diagrama de Caso de Uso para Atribuigao de Peso ao Gestor de cliente

Tabela 11: Descricao de Caso de Uso para Actualizar Tipo de gestor

Actualizar Tipo de gestor

Ref.* RF015

Actores Administrador

Resumo Este caso de uso descreve as etapas percorridas pelo
Administrador para actualizar o Tipo do gestor

Pré-condigoes O Administrador deve aceder ao sistema

Pos-condigbes O Tipo de gestor ¢ actualizado para o gestor de cliente

Fluxo principal O caso de uso inicia quando o administrador deve

alterar ou actualizar o tipo de gestor inicialmente
atribuido a um Gestor de cliente. Para tal o
Administrador pesquisa o nome do gestor e actualiza o
tipo de gestor associando ao novo ou pretendido
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Figura 16: Diagrama de Caso de Uso para Actualizar Tipo de gestor

Tabela 12: Descricao de Caso de Uso para Apuramento do desempenho

Apuramento do desempenho

Ref.* RF039
Actores Administrador, Comerciante
Resumo Este caso de uso descreve as etapas percorridas pelo

comerciante para apurar o seu desempenho

Pré-condigGes

O usuario deve aceder ao sistema

Pés-condicbes

O Desempenho ¢ apurado

Fluxo principal

O caso de uso inicia quando o comerciante pretende
apurar o verificar o desempenho. Para tal, é necessario
que o tenham sido previamente atribuidas as metas e os
pesos dos produtos pelo administrador , é também
importante que haja registo de vendas efectuadas pelos
gestores de clientes para que o desempenho seja
favoravel
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Atribuir Meta
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..
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~

s Atribuir Peso
==gxfend==
hl

.
*
.

Registar Venda

Comerciante Administrador

Figura 17: Diagrama de Caso de Uso para Apuramento do desempenho

5.3.5 Diagramas de Sequéncia de Eventos

a) Atribui¢ao de Meta

sd Sequance Diagram_Atnbus_M&ta

Adrmnistrador miertace | Boundary0 Contro®d

|
| 1 Atribue Meta)

| |
| |
| |
| |

1 Nova Mata)
'—‘LML-’ 111 Outar Tipo de Procutol ' | |
] 1.1.1.1: Obter Tipo de Gastorgy | |

1.1 1,11 Introcurs a Metal) o |

jTipo.ds G mtor Selecionade

90 o Procuto Selecionado | |

|

Vabr daMata
¢ et Atribuida com Sucesso | " |

o !

Figura 18: Diagrama de Sequéncia de Eventos para Atribuicao de Meta
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b) Atribui¢ao de Peso

sd Sequence Oiagrarm_Mtrbuir_Peso J

HO

:ﬁdn‘inlimdor Interface : Boundaryd

|

| |
| 1: Aribuir Pesol) o |
>

1.1: Novo Pesol)

“alordo Peso

o Atribuido com sucesso

Tipo de Produto Tipo de Gestor

Tipo de Gestor Selecionado

101,117 Introduzir o Peso

Peso Irtroduzido

Figura 19: Diagrama de Sequéncia de Eventos para Atribui¢ao de Peso

5.3.6 Diagrama de Estados

Atribuida

. Atribuir M eta

Avaliado

Avaliar o Alcance da Meta

Alcangada

Nao Alcangada

Figura 20: Diagrama de Estados para avaliacao de Desempenho
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5.3.7 Modelo de Dados

5.3.8 Descricao das Principais Entidades do Modelo de Dados

Tabela 13: Descri¢ao das Principais Entidades

Ref.*

E001

Entidade

Funcionario

Descrigao
Permite registar, actualizar e listar dados
dos funcionarios a serem vinculados como
gerentes ou gestores de clientes

E002

Tipo_Funcionario

Permite listar, actualizar as diferentes
categorias ou func¢oes exercidas pelo
funcionario enquanto cadastrado no
sistema

E003

Funcionatios_Balcio

Permite associar um funcionario pré-
cadastrado a um determinado balcio, e
funcio exercida

E004

Produto

Permite registar, actualizar e listar todos os
produtos a serem vendidos e usados para
avaliacdo de desempenho

E005

Metas

Permite registar, actualizar e listar as metas
e pesos para Produto cada Tipo de
Funcionario

E006

usuario_Role_Maping

Permite registar, actualizar , listar e vincular
os Niveis de acesso ao sistema para cada
usuario cadastrado

5.3.9 Mecanismos de Seguranga

Os mecanismos de seguranga sao classificados como ferramentas e técnicas da seguranga da informagao,

utilizadas para implementar servicos de seguranca. Estes mecanismos envolvem preven¢ao, mitigagao e

recuperagao contra os ataques e ameagas a informagao ou sistema de informagao.

A utilizacgdo dos mecanismos de seguranca ¢ uma prioridade na concep¢ao de um projecto de

desenvolvimento de soffware, e sua implementagao depende também da politica de seguranca adoptada

dentro de cada instituicio.

Deste modo, de forma a garantir a seguranca do sistema proposto, foram utilizadas algumas técnicas

descritas a seguir:
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Identificagdo e Autenticacido

Identificagdo ¢ classificada como sendo a capacidade de identificar com exclusividade um usuario ou
entidade de um sistema. Autenticagdo ¢ a capacidade de provar que um usuario ou entidade realmente

¢ quem diz ser.

De modo a obedecer este mecanismo, foi ciado no sistema proposto nome do usuario e senha par a

devida identificagao e autenticagio.

Criptografia:

Criptografia é o processo de conversao entre texto legivel, chamado texto simples, e uma forma ilegfvel,
chamada texto cifrado. A conversagdo envolve uma sequéncia de operagdes matematicas que alteram a

aparéncia da mensagem durante a transmissao, mas nao afectam o conteudo.

As técnicas criptograficas podem assegurar confidencialidade e proteger mensagens contra visualiza¢ao

nao autorizada, uma vez que a mensagem criptografada nao é compreensivel.

Deste modo que para o sistema proposto foi encriptada a senha na base de dados de tal forma a inibir a

leitura por parte de agentes externos, precavendo-se da eventualidade de acessos nao autorizadas.

Niveis de acesso:

O sistema possui dois niveis de acesso, para cada nivel de acesso sao apresentadas diferentes
funcionalidades de acordo com a necessidade de uso do sistema. Os niveis de acesso sio Administrador,

Comerciante.

O Administrador possui acesso a todas as func¢des do sistema, podendo realizar, alterar ou excluir

cadastros, gerar relatorios, gestao de balcoes, gestao de Metas e criar novos petfis de acesso.

Compete ao Comerciante fazer uso e leitura de informagdo de negécio disponivel no sistema, fazem
parte deste nivel: Gestores de clientes, Gerentes de balcoes, Directores e Gestores de areas de interesse

do negocio.
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Prova de conceito:

A prova de conceito (PoC) é uma abordagem estratégica que ajuda a empresa a perceber se é

comercialmente viavel transformar uma ideia em realidade.

Foi analisado diante dos utilizadores finais, nomeadamente: Gestores de clientes, Gestores de Balcoes e
Administradores do sistema, a facilidade de uso do sistema de gestio de desempenho proposto, a
capacidade de personalizacao de diferentes tipos de metas e métricas e estabilidade do sistema através de
testes de esforcos realizados. Os Resultados foram satisfatérios e dentro do expectavel uma vez que o

processo de monitoria de desempenho decorreu com sucesso em todos os cenarios apurados.

Politica de seguranga:

A politica de seguranga define os direitos e as responsabilidades de cada um em relagao a seguranga dos
recursos computacionais que utiliza e as penalidades as quais estd sujeito, caso nio a cumpra. B
considerada como um importante mecanismo de seguranga, tanto para as instituigbes como para 0s
usuarios, pois com ela ¢ possivel deixar claro o comportamento esperado de cada um. Desta forma, casos
de mau comportamento, que estejam previstos na politica, podem ser tratados de forma adequada pelas

partes envolvidas.

O Banco XYZ, sendo uma entidade legal possui uma politica interna de seguranga no uso dos sistemas
de informagao, deste modo a implementagao do sistema proposto estara igualmente incorporada dentro

das politicas de seguranga do Banco XYZ.
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§

Conclusoes e Recomendagdes

Neste capitulo, sao apresentadas as conclusoes do presente trabalho e as recomendacées ao Banco

XYZ, bem como para a continuidade dos trabalhos nesta area de estudo.
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6.1 Conclusdes

A gestaio de desempenho surge como uma ferramenta essencial para se atingir os objectivos
organizacionais e individuais, de forma eficiente, eficaz e com elevado grau de optimiza¢ao dos recursos,
e o seu objectivo principal reside em alinhar os objectivos individuais com os da organizagio através da
fixagdo de um plano de ac¢do para o funcionario. Aliar a gestio de desempenho com a implementagao
de sistemas de informacio baseadas em TIC dentro das organizagoes traduz confianga, credibilidade e
transparéncia da informacao e processo de avaliagdao para o avaliador, avaliado e para a organizagao, para

além de reduzir a carga de trabalho dos gestores de informacao e recursos humanos.

Nesta ordem de ideia, coloca-se um desafio ao Banco XYZ sobre o valor da implementacao das
tecnologias de informagdo e comunicagao para a flexibilizacio do processo de gestio de desempenho

nesta organizagao.

Deste modo, ap6s ter analisado o processo actual de gestao de desempenho de gestores de clientes do
Banco XYZ, conclui que no actual processo apesar ser feita a Gestdo de desempenho, a mesma ¢ feita
de forma pouco eficiente, uma vez que requer uma maior interven¢ao humana no processamento da
informacao e produgdo dos respectivos relatorios, nio obstante a forma de partilha dos relatérios nao

garante efectivamente que apenas usuarios permitidos poderao aceder os mesmos.

Com a implementagao do sistema proposto, o processo de gestao de desempenho para os gestores de
clientes, torna-se bastante flexivel, uma vez que um dos problemas resolvidos foi reduzir a dependéncia
humana no processamento de dados permitindo a reducdo de tempo de processamento da informacao,
garantindo assim maior nivel de transparéncia e credibilidade e tornar a informac¢ao do desempenho
disponivel menor tempo possivel. Adicionalmente, o processo de atribuicao de acessos para autenticagao
no sistema, torna a informagao menos vulneravel garantindo que apenas colaboradores permitidos

tenham acesso.

De modo geral, os objectivos elencados no presente trabalho foram bem-sucedidos, tendo sido
alcancados no seu todo, de forma a trazer no mundo tecnolégico mais uma ferramenta consistente para

operar a0 mais alto nivel para a concretizacio dos objectivos e atribuicdes da instituicao em causa.
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5.4. Recomendacgdes

Com vista a garantia de operacionalidade do sistema de Gestao de Desempenho de gestores de clientes,

recomenda-se a0 Banco XYZ:

e Implementa¢iao do sistema proposto em todos os seus balcGes.

e Aquisi¢ao de infra-estrutura tecnoldgica para o funcionamento pleno do sistema.

e Criagao de sessoes de formagdo do pessoal que esta envolvido no processo.

e Formacio dos Gerentes dos Balcoes e Gestores de clientes no uso do sistema.

e Actualizagdo de Metas e Pesos dos produtos mediante a aprovagao do director do retalho.

e Envolver a direc¢ao dos recursos humanos em todas as fases de implementa¢ao dos sistema.
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Anexo 1: Guidao de Entrevista

D¢/
A\

UNIVERSIDADE
EDUARDO
MONDLANE

FACULDADE DE CIENCIAS

DEPARTAMENTO DE MATEMATICA E INFORMATICA

A:

Direcgao de retalho do Banco XYZ

O presente guido de entrevista tem como principal objectivo, direccionar o entrevistador na recolha
de dados para elaboracio do trabalho de licenciatura em informatica na Universidade Eduardo

Mondlane, Departamento de Matematica e Informatica, com objectivo de entender o Sistema Actual

de Gestao de Desempenho de Gestores de clientes do Banco XYZ.

1. Como funciona o processo de gestao de desempenho dos Gestores de clientes?

Como ¢ determinada a avaliacao de desempenho?

Qual ¢ o periodo que corresponde a avaliagao de desempenho?

Como ¢ feita a gestdo de informacao para a Gestao de desempenho?

Quais sao as fontes de dados para a gestao do desempenho e quais sao os sistemas envolvidos?
Quais sao os produtos e servicos oferecidos pelo Banco?

Como sao determinados os melhores Gestores de clientes?

S A o O

Como ¢ que a informacdo de desempenho chega aos Gestores de clientes?
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Anexo 2: Manual do utilizador

bankﬂ

™
Financial Services, LLC.

SGD - SISTEMA DE GESTAO DE DESEMPENHO

MANUAL DO UTILIZADOR
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INTRODUCAO

O sistema de gestao de desempenho do banco XYZ ¢ uma aplicagiao desenvolvida na plataforma Web
que esta divido em dois médulos, nomeadamente: Médulo Admin (Gestao da Plataforma) e o Médulo

Comerciante, descritos abaixo:

Moédulo Administrador:

e Administradores do Sistema;

e Colaborar com conhecimento s6lido sobre Administracao de Sistemas de Informacio.

Mobdulo Comerciante:

o Gestores de Clientes;
o Gerentes do Balcio;

e Directores e Gestores de areas de interesse do negocio.

O Médulo Comerciante sera limitado apenas a visualizagao da informacao do Negocio e somente

acesso para leitura.

O Médulo administrador, para além de possuir todas as funcionalidades de leitura do Moédulo
Comerciante, permite dentre outras que o administrador do sistema, faga a gestao dos utilizadores, Gestao

de balcdes, gestao de Metas.

REQUISITOS DE ACESSO

Para aceder ao sistema de Gestao de Desempenho do Banco XYZ o utilizador devera reunir os

requisitos abaixo:

e Computador, Smart Phone ou Tablet;
e Acesso a Internet;
e Navegador de Internet Actualizado (O Google Chrome ¢é recomendado);

e Credencias de Acesso.
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ACESSO AO SISTEMA

Enderego electrénico: htttp://sgd.co.mz

Abra um navegador de internet (browser) e digite o enderego acima. Existem varios navegadores, alguns
exemplos sao o Microsoft Edge, Google Chrome, Firefox, Safari e Opera. Recomenda- se a utilizagao do Google

Chrome, Firefox, Microsoft Edge por serem 100% compativeis com o sistema.

Inicio da Sessao

Estando o utilizador devidamente cadastrado, podera introduzir o seu email ou nome do utilizador e a

sua senha, de seguida clicar em Autenticar, e acedera ao Sistema.

Bem-vindo ao SGD §Y

Inicie sessao na sua conta e comece a aventura

EMAIL OU USERNAME

amatimbe

PASSWORD Esqueceu Password?

’ .......... I ® ‘

Lembrar-me
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Autenticagées no Sistema

Ap6s o registo do utilizador no sistema, o mesmo receberd um email para redefinicio da sua senha.

& Voltar €4 @ = B Arquivar B¥ Mover T Apagar € Spam see
[SGD|BancXYZ]|Redefinicao da Password 3w
AN webmaster.sgd@outlook.com B=  sex, 18deago. s 1306 W
*ﬂ Para: aristidesdsantos@yahoo.com
Estimado{a). Este e-mail contem link de redifinicao da password; BB IE 1088850 [0)310)
@ @« =5 -
(>

Responder, Responder a todos ou Encaminhar
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PAGINA INICIAL
MODULO COMERCIANTE

Apbs ser autenticado com sucesso no sistema usando os seus dados de autenticagdao, o comerciante é
redireccionado para a pagina inicial, contendo informacio resumida dos balcoes e seus respectivos

desempenhos.

f')‘?_]

=
bankZ’

Gestao de Metas

O Menu Gestdo de Metas permite que o sejam consultadas as metas e pesos predefinidos por gestor e

pot produto.
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hank!" R

Gestao de Desempenho

O Menu Gestio de desempenho permite que seja visualizado o desempenho do gestor de forma

detalhada, permitindo seleccionar o tipo de gestor e o respectivo balcao pretendido.

-
bank')"/ @\.

Visualizagdo do Desempenho por Tipo de Gestor e Balcdo

Passo 1: seleccione o tipo de gestor e no respectivo balcio.
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Geatho de Dasampanho

: -

Passo 2: Clique em “Visualizar Dados”

Para este caso, foi seleccionado a op¢ao “Todos os Balcoes” e o Segmento “Gestores Individuais”
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DESEMEPENHO DE GESTORES INDIVIDUAIS

Estatisticas e relatorios

Este Menu permite que a informac¢do do desempenho seja visualizada de forma destacada e grafica,

nomeadamente composta por 3 subgrupos: Desempenho por gestor, por segmento e Balcio.

Estatisticas: Desempenho por Gestor

B Dt

Gratioo do Desemponng
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Estatisticas: Desempenho por Segmento

B Ve 4 I
Crides do Duaermpmreo Cibal
sezmurs Taras i
e
"
] o e
- RS u

Estatisticas: Desempenho por Balcao

B Tebbens
o I Desempenho Global por Balcao
LT YT
avr
[ I T— e
gt - AT PR Ve—
B Mueut oo lits

MODULO ADMINISTRADOR

T zmeeisy

2230 UPY -
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O Moédulo administrador, para além de possuir todas as funcionalidades de leitura do Modulo
Comerciante, permite dentre outras que o administrador do sistema, faga a gestao dos utilizadores, Gestao

de balcdes, gestao de Metas.
Pagina Inicial

-
bank lat

Gestiao de Gestores

A Gestao de Gestores esta composta por 4 Submenus a descrever: Gestao do Funcionario, Gestao de

Balcoes, Gestao de Metas, Gestao de Desempenho.
Registo do Gestor de cliente
1° Passo — Registar o Funcionario

2° Passo — Alocar o funcionario ao Tipo de Gestor

Registo do Funcionario
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O registo do funcionario consiste em cadastrar colaboradores do banco que poderao aceder ao sistema

Passo 1: Aceda ao Menu Funcionarios e clique na op¢ao “Novo cadastro™:

—
Formulaio de Registo de Funciondrio
e I
HONE COMPLETD DATA 06 NASCMEITD SEXD (WF
A 19 U T AL A ! 0 yyyylouwndd =] Sscolne Opcdy
B unlizsdares ’ DOCUMENTO DR IDENTINCACAD WCBAEND OE DOCUNENTO DATA OF VALIDADE
- Facoitus Opgho v @ yyyy/'mmicd
& Autenticegten . 5 s ribd e
AL DE NASTIMENTO IRIVIMEIA DE NASEIMEN 1O DOMICLO MO SamAL
LAtk D Gt '
-] Escoitn Dpgda v @ Espnliv Opcie . ] Escethn Opchn
Funciuninos
= MO TELEFOML tMAyL
3 Balcoes b = ! =] rpwt SOunkRysLome
(P Guutda de Metus » ENOLRECO LD
B Guet. dn Deseroanho I

>

Ap6s a introdugio correcta dos dados do funcionario devera clicar em “Submeter”.

Criagao do Balcao

Passo 1: Aceda ao Menu “Balcoes” e clique na opgao “Novo Balcao™:

Registo de Novo Balcao

cco
PROVMGIA
Escoiha opgdo

LOCAL

LMDENECO o

[l Submeie
|

Ap6s a introdugio correcta dos dados do Balcao devera clicar em “Submeter”.

Alocagiao do funcionario ao Balcao
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Uma vez o funcionario cadastrado, o mesmo podera ser associado a qualquer balcao, se a alocagao for

para Gestor de clientes, diante deste processo devera também ser indicado o Tipo de Gestor do mesmo.

Passo 1: Aceda o Menu “Balcbes” e clique no balcio desejado, e de seguida clique na op¢iao “Novo

Funcionario”.

Passo 2: Seleccionar o funcionario pretendido e o tipo de Gestor, por fim clicar em salvar

Alocar Funclonarios

TR0 08, DEETOR

Gesrorts! Clienmeis) indivicualis)

FUNCCONARDG

nowE

Carlas Cousa

Grocn Mondiane

Ana Sl

Carlan Sinde

Crivtovee: Arviesan

Dwroila Saptietn

Garaon Mamudo

Antome Velnss

Alocagao de Metas do Gestor de Clientes

Quando o Gestor de clientes se encontra associado a um determinado balcao, deverio lhe ser atribuidos

metas bastando:
Passo 1: Ir para a linha do nome do Gestor e clicar em “Visualizar”

Passo 2: Clicar em “Visualizar Metas” e por fim “Alocar Metas”
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Metas Alocadas ao Funciondrio

PRODUTO META PESO

TIAGO ALMEIDA JULIUS NHERERE

Note que as metas se encontram predefinidas por tipo de Gestor.

Cadastro de Novo produto

Note que o processo de cadastro de produto devera culminar com indicao do tipo de Gesto, a Meta do

produto e o respectivo Peso.
Passo 1: Clicar no Menu “Gestao de Metas™.
Passo 2: Clicar em “Novo produto”.

Passo 3: Introduzir o Nome do Produto, valor da Meta e o pecentual do peso.
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Novo Praduto

NOME

90 DE GESTOH

Gentarial Clinnte(x) Instrenduslis)

Importacao de Vendas Registadas:
Passo 1: Clicar no Menu “Vendas” e
Passo 2: Clique no botao “Chosse file”, e selecione o ficheiro de vendas a importar

Passo 3: Clique em “Importar”, e recebera mensagem de confirmacao.

il - ®

Gestao de Vendas

B Vendas l Choose File Ihu he thoast | MI

B Dwsempani v
« Por Gestor
« Par Seymonto

« Pot Balcha

0 Link de Apoil

B Manualde Ltilizador © 2074 SOO-Sistam e Bostan o Dessmoanha (BaneXYZ)
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Gestao de Utilizadores

Formulario de Registo de utilizadores

Formulério de Registo de Utilizador

NOME COMPLETO

a

INICIO DE SESSADQ

a

PASSWORD

Listagem de Utilizadores

Lista de Utilizadores

NOME

Administrador

Aristides Matimbe

Direccao RH

Michael Sithoe

Inacio Tomas

Jose Maria

Carlos Cossa

E-MAIL

webmaster.sgd@outiook.com

tidesdsantos@yahoo.com

outiook.com

mjfsithoe@gmail.com

inacic.tomas@bakxyz.comz

jose.mar

ankxyzco.mz

Gestao de Autenticagdes

E-MAaIL

A

CONFIMAR PASSWORD

B

AVATAR

®

® 6 6

® ® ®

Podem ser listadas autenticacbes com falhas ou sucesso

Autenticacao de Utilizadores (Sucesso)

NOME

Administrador

Administrador

Administrador

Aristides Matimbe

Administrador

webmaster.sgd:

aristidesdsant

webmastersg

E-MAIL

outiook.com

utlook.com

ahoo.com

tlook.com

AVATAR

@®

® 6 6 ®

USERNAME

ADMIN

ADMIN

ADMIN

AMATIMBE

ADMIN

USERNAME

ADMIN

AMATIMBE

RHGEST

MK237

INACIOTOMAS

IMARIA

ACCAO

ESTADO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACTIVO

ACCOES

DATA & HORA

2023/05/10 15:23:36

2023/0510 152720

202310510 15:27-51

202310510 1544:27

202310510 17:2242
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Término da sessio

Por motivos de seguranga, no canto superior direito, encontra-se disponivel uma opg¢ao para o término

da sessao.

-~
hank ™"

Linha de apoio

A linha de apoio técnico é disponibilizada para através de um numero de telefénico e email para

quaisquer dificuldades técnicas.

e
bank{=’ =)

80



