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Resumo

Com o crescimento de usuarios da Internet, dentre eles, as organizacdes, surge a necessidade, por
parte destas, oferecer aos consumidores, informagdo, comunicacao, servi¢co ao cliente e venda de
produtos em tempo real o que motiva aos desenvolvedores de Sistemas de Informacéo a criarem

sistemas baseados na Tecnologia da Internet.

O BSA Support Office (BSO) — Banco de Mocambique (BM) é uma das muitas organizacdes
mocambicanas que ndo esta a tirar vantagens que a Internet oferece para melhorar o seu negocio
que actualmente se restringe em comunicacdo via telefone, email e documentos fisicos, a uma

clientela pequena e restrita e a um horario de funcionamento fixo.

E neste &mbito que o BSO pretende criar o Portal para o Bank Supervision Aplication (BSA), que
é uma aplicacdo de supervisdo bancaria integrada no BM com o objectivo de facilitar os processos
de supervisdo off-site! e on-site? das instituicdes financeiras pelo Banco Central. Este Portal tera

como objectivo o marketing e a manutencdo do BSA.

O presente trabalho apresenta um conjunto de resultados obtidos da avaliacdo feita a
implementacdo do Portal do BSA. Esta pesquisa foi desenvolvida paralelamente com inquéritos
que foram dirigidos ao clientes (utilizadores da aplicagdo) e aos responsaveis pela aplicacéo
(membros do BSO), onde procurou-se trazer para o trabalho um entendimento sobre a gestdo das
actividades de marketing e gestdo de anomalias da aplicacdo desenvolvidas pelo BSO que € o

gabinete responsavel pela aplicagéo.

1 .~ ..
Supervisdao nos bancos comerciais

2 .~
Supervisdo dentro do banco central
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Abreviaturas

Abreviatura
AD
ARPAnNet
ATM

BM

BSA

BSO

BSS

C2A
CERN
CRM
DIIC
DSB
FAQ
FRELIMO
FTP
GIF
HTML
HTTP
IAS
IBM

Descrigao

Active Directory

Advanced Research Projects Agency Network
Automatic Teller Machine

Banco de Mocambique

Bank Supervision Application

BSA Support Office

Banking Supervision System

Consumer-to-Administration
Conseil Européen pour la Recherche Nucléaire
Customer Relationship Management
Divisdo de Inspecc¢éo das Instituicdes de Crédito
Departamento de Supervisdo Bancaria
Frequently Asked Questions
Frente de Libertacdo de Mogcambique
File Transfer Protocol
Graphic Interchange Format
Hipertext Markup Language
Hipertext Transfer Protocol
International Accounting Standard

International Business Machine

Trabalho de Licenciatura

PaginaV



Avaliacdo do Impacto do Portal do Bank Supervion Application — BSA nas Estratégias de Marketing da Solucéo e na
Gestdo de Anomalias

JPEG Joit Photographers Expert Group

LAN Local Area Network

MOSS Microsoft Office SharePoint Server

MSI Management System Infra-structure
RAAS Risk Automation Analysis System

SADC Southern Africa Development Community
SARB South Africa Reserve Bank

SMTP Simple Mail Transfer Protocol

SQL Structured Query Language

TCP/IP Transmission Control Protocol/Internet Protocol
TIC Tecnologias de Informagdo e Comunicagéo
URL Uniform Resource Locator

Wi Web Interface

WSS Windows SharePoint Server

WwWwW World Wide Web
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CAPITULO 1. OBJECTIVOS E DEFINICAO DO
PROBLEMA

1.1 Contextualizagéo

O Banco de Mocambique (BM) é o banco central da Republica de Mocambique, criado a 17 de
Maio de 1975. De acordo com a Lei n°® 1/92 de 3 de Janeiro (Lei Organica do BM) desempenha as
funcbes de banco do estado, conselheiro do governo no dominio financeiro, orientador e
controlador das politicas monetaria e cambial, gestor das disponibilidades externas do Pais,
intermediario nas relacbes monetérias internacionais e, supervisor das instituicdes financeiras que

operam no territdrio nacional (BM, 2010).

A sede do Banco de Mocambique localiza-se em Maputo, cidade capital do Pais. O banco central
estd presentemente representado por filiais regionais nas cidades da Beira e Nampula e por

agéncias nas cidades de Pemba, Lichinga, Quelimane, Tete e Maxixe.

O Banco de Mocambique € responsavel pela manutencdo da aplicacdo Bank Supervision
Aplication (BSA). A primeira versdo desta aplicagdo era mantida pelo South Africa Reserve Bank
(SARB) entre 1997 a 2006, e a partir de 2006 passou para o0 Banco de Mogambique.

O BSA € uma aplicacdo de supervisdo bancéria desenvolvida em 1997 para apoiar a
automatizacdo das funcdes de supervisdo bancéria®. Esta solucéo foi projectada por um conjunto
de especialistas em matéria de supervisdo dos Bancos Centrais da Comunidade de

Desenvolvimento da Africa Austral (SADC) e 0 Grupo de Supervisdo Bancéria da Africa Oriental

* Supervisdo feita nos bancos para assegurar que sejam operados de forma prudente em conformidade com os

estatutos e regulamentos aplicaveis.
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e Austral (ESAF) que é uma associacdo subsaariana africana para a coordenacdo das politicas e

estratégias de supervisdo bancaria (Banco de Mocambique, 2009).

O BSA incorpora todas funcionalidades genéricas da supervisdo bancéria, ou seja, o licenciamento
dos bancos, infra-estrutura de supervisdo e de base de dados.

O BM desempenha desde o ano de 2006 o papel de BSA Support Office (BSO), que € o gabinete
de suporte do BSA, que tem como funcgdes fazer o supporte do BSA, resolver as anomalias do
BSA, coordenar e organizar os encontros do BSA, licenciar novos clientes, fazer o marketing”,
divulgar o BSA e definir as estratégias de upgrade® do BSA.

O BSA é uma solucéo de software de supervisao bancéria robusta, segura e estavel usada por 11
(onze) Bancos Centrais nomeadamente os Bancos Centrais de Moc¢ambique, Congo, Malawi,
Lesotho, Namibia, Swazilandia, Uganda, Zambia e Zimbéabwe e e o banco central de Cabo Verde
que integrou ao grupo de utilizadores em 2008. Em 2010 o Banco Central de Seychelles
manifestou o interesse de adquirir a solucdo. Este Banco testou 0 BSA e concluiu que a solucao

respondia as suas necessidades e solicitou ao BSO para implementar a solugdo no seu Banco.

O BSO tem como responsabilidade a manuntecdo da aplicacdo BSA, gestdo das anomalias
submetidas pelos utilizadores da aplicacdo e efectuar a propaganda da aplicacdo aos potenciais

interessados da aplicacéo.

1.2 Definig¢do do Problema

Para a gestdo de anomalias, o BSO actualmente dip6e de telefone, e-mail e fax como meios de

submisséo e resolucdo das anomalias dos utilizadores. Devido a dindmica do negdcio e exigéncias

4 , . . .
E a parte do processo e de troca que estd relacionado com o fluxo de bens e servigos do produtor ao consumidor.

Tornar (um sistema, software ou hardware) mais poderoso ou mais actualizado adicionando novo equipamento ou
actualizando o software com sua Ultima versdo.
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dos utilizadores a aplicacdo BSA tem sofrido constantes alteragdes de melhorias nas suas
funcionalidades, facto que tem aumentado consideravelmente o volume de solicitacGes enviadas

ao BSO. Este facto contribui na ineficiéncia dos actuais meios de comunicagéo.

Para o marketing da aplicacdo BSA, o BSO produz Newsletters periddicos, bruchuras. Este
material é enviado aos destinatérios usando o e-mail ou servicos de correio convencionais. O BSO
tem constatado que esta abordagem de marketing ndo é satisfatério pelo facto desta ndo ser

abrangente e acaretar custos elevados de producéo e distribuicdo do material.

Devido aos contrangimentos que o BSO tem enfrentado na gestdo de anomalias e marting da
aplicacdo BSA definiu nas suas estratégias de marketing, a concep¢do de um Portal que possa

facilitar o processo de distribuicdo do material de e que possibilite o acesso do mercado global.
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1.3 Objectivos

1.3.1 Objectivo Geral

Avaliar o impacto do Portal do BSA nas estratégias de marketing e gestdo de anomalias.

1.3.2 Objectivo Especificos

2 Avaliar a actual estratégia de divulgacdo da solucdo aos potenciais utentes.

2 Identificar os problemas do actual meio de canalizagdo de anomalias ao BSO e os
beneficios ou oportunidades de negdcio providenciadas pelo Portal do BSA.

2 Rever o0s conceitos relacionados com marketing e os sistemas de suporte ao cliente.

2 Avaliar o nivel de satisfacdo dos utilizadores com os servicos do BSO.
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1.4 Material e Métodos

A metodologia de investigacdo usada para alcancar os objectivos propostos compreendeu trés

fases:

2 Revisdo bibliografica

2 Recolha de dados

2 Andlise e discussdo dos resultados

Para atingir estes objectivos, foram usadas referéncias bibliograficas e consultas a documentos dos

arquivos do BM.

A recolha de dados consistiu na aplicacdo de 2 (dois) inquéritos, o primeiro dirigido aos membros
do BSO (responsaveis pelo desenvolvimento, manutencdo e divulgacdo da aplicacdo) apresentado
no anexo A e o segundo dirigido aos utilizadores da aplicacdo, apresentado no anexo B. No total
foram inquiridos 21 pessoas, dos quais so foram avaliados 14 inquéritos, dentre os inqueridos

destacam-se 0s seguintes técnicos:

2 4 técnicos (Membros do BSO) envolvidos no processo de desenvolvimento (desenho,

arquitectura e implementacéo) do BSA.

2 10 técnicos utilizadores da aplicacdo afectos no Departamento de Supervisdo Bancaria

(DSB), na Divisdo de Inspecc¢éo das Instituicdes de Credito (DIIC).

A Analise e discussdo dos resultados consistiu na analise dos dados obtidos em relacdo aos
utilizadores do BSA e aos membros do BSO e avaliagdo dos beneficios esperados com a

implementacdo do Portal.
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CAPITULO 2. SITUACAO ACTUAL DO
MARKETING E GESTAO DE ANOMALIAS DO
BANK SUPERVISION APPLICATION (BSA)

2.1 Breve Historial do Banco de Mo¢cambique (BM)

O Banco de Mocambique (BM) é o Banco Central da Republica de Mocambique, foi criado a 17
de Maio de 1975, através do Decreto n°® 2/75, como resultado da implementacdo dos
entendimentos alcancados entre a Frente de Libertacdo de Mogambique (FRELIMO) e o Governo
Colonial Portugués no ambito dos Acordos de Lusaka, para a Independéncia de Mogambique,
tendo herdado o patrimoénio e valores do Departamento de Mocambique do Banco Nacional
Ultramarino (BM, 2010).

Nos termos da lei Organica®, o Banco tem por objectivo principal a preservagdo do valor da
moeda nacional. Para alcancar tais objectivos o banco tem como metas (BM, 2010):

@ Promover a realizacédo de politica monetaria;

@ Orientar a politica de crédito com vista a promogdo do crescimento e desenvolvimento

econdmico e social do pais;

@ Gerir disponibilidades externas de forma a manter adequado volume de meios de
pagamento necessarios ao comércio internacional;

@ Disciplinar a actividade bancéria;

®Define a natureza, os objectivos e fungdes do Banco de Mocambique como Banco Central da Republica de
Mogambique.
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Assim, nos termos da Lei Organica do Banco de Mogcambique, constituem principais funcbes do
Banco de Mocambique (BM, 2010):

2 Banqueiro do Estado;

2 Conselheiro do Governo no dominio financeiro;

2 Orientador e controlador das politicas monetaria e cambial;
2 Gestor das disponibilidades externas do Pais;

2 Intermediario nas relagBes monetérias internacionais; e

2 Supervisor das institui¢des financeiras.

A missdo do BM, como Banco Central da Republica de Mogcambique, é a preservacao do valor da
moeda nacional, através da tomada de medidas com vista a manter uma inflagdo’ baixa e estavel
(BM, 2010).

A sede do BM localiza-se em Maputo, cidade capital do pais. O Banco Central estd presentemente
representado por filiais regionais nas cidades da Beira e Nampula e por agéncias nas cidades de
Pemba, Lichinga, Quelimane, Tete e Maxixe. Estd prevista para breve a abertura de novas
agéncias nas cidades de Chimoio e Xai-Xai, 0 que completard a representatividade do Banco

Central em todas as Provincias de Mogambique.

"Inflag3o é o aumento geral dos precos por todo o pais.
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2.1.1 Organograma
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Fig. 2.1 Organograma do Banco de Mogambique (BM, 2010)
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2.2. Bank Supervion Application (BSA)

O Banco de Mogambique € responsavel pela manutencdo de uma aplicacdo denominada Bank
Supervision Aplication (BSA). O BSA é uma solugdo de software standalone® desenvolvido para
apoiar a automatizacdo das funcdes de supervisdo bancaria. Esta solucao foi projectada por uma
equipe de especialistas em matéria de supervisdo dos bancos centrais da comunidade para o
desenvolvimento da Africa Austral (SADC) e o Grupo de Supervisio Bancéria da Africa Oriental
e Austral (ESAF) que é uma associacdo Subsaariana Africana para a Coordenacédo das politicas e

estratégias de supervisdo bancaria.

O BSA tem sido utilizado em 12 paises desde 2003, tendo a primeira implementacdo sido
realizada no BM. O BSA esta agora disponivel para outros bancos centrais que pretendam
melhorar as suas fun¢des de supervisdo através de uma melhor andlise de risco e gestdo de

workflow (fluxo de processos de licenciamento de institui¢fes financeiras).

Segundo a BSO Newsletter (2010) o BSA é uma solucdo integrada que consiste nos seguintes

modulos principais interligados, a saber:

2 Banking Supervision System (BSS), que foi determinado para a automatizagdo das
actividades administrativas da funcdo de supervisdo, com o foco principal sobre
licenciamento de bancos comerciais. E um médulo do BSA que suporta os processos de
licenciamento e cadastro (registo) de instituicbes financeiras. Quando um banco nao
cumpre com as suas obrigagdes ou regras estipuladas no licenciamento, o BSS € que se

encarrega da gestdo do processo de sancionamento desse banco.

2 Risk Automation Analysis System (RAAS), que destina-se a automatizar a actividade de
analise financeira da funcdo de supervisdo. O banco central com base no RAAS faz a
analise de risco. O RAAS é um mddulo da aplicagdo BSA que permite efectuar analise da

informacdo enviada pelas instituicbes financeiras. O RAAS incorpora um motor

8 . . ~ . ~ .
Software que pode trabalhar offline , ou seja, ndo requer necessariamente conexao de rede para funcionar.
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denominado Parser que efectua o processamento dos mapas financeiros enviados pelas

instituicdes financeiras via Internet para a base de dados relacional® do BSA.

24 WEB Interface (WI), ¢ um modulo da aplicacdo BSA usado pelas institui¢des financeiras
para a submisséo dos relatérios financeiros ou mapas financeiros'® ao banco central. Todo
o relatorio financeiro que € enviado ao banco central é enviado em formato excel, atravéz

do web interface.

2.2.1 Funcionalidades do BSA

- Gestor do sistema de infra-estrutura de Supervisdo (MSI)

Este subsistema permite o armazenamento de documentos essenciais para a actividade de
supervisdao numa base de dados, permite também a manutencdo e controle das versdes dos

documentos.
-Licenciamento das instituicdes

Este mddulo permite a automatizacdo da informacao que serve de base para a tomada de decisdo
sobre os pedidos de licenciamento de instituicdes (bancos, casas de cambio, seguradoras, entre

outras).

9 . , . . . .
Uma Base de Dados Relacional é um conceito que define maneiras de armazenar, manipular e recuperar dados
estruturados unicamente em forma de tabelas, construindo uma base de dados (wikipedia, 2011).

10 . . ; . . . ~ . e~ . .

Mapa financeiro € um mapa que o banco central usa para diagnosticar a situagcdo das institui¢des financeiras nas
inspecgOes off-site. A inspessdo on-site realiza-se quando os técnicos do Banco de Mogambique deslocam-se até aos
bancos comerciais para fazer a inspecgao local.
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- Analises Off-Site (externas)

Este modulo retne todas as informacGes relativas a analise pre-determinada, bem durante o
processo de inspeccdo de uma determinada instituicdo, e também fornece ferramentas de analise
de contas, a fim de determinar a classificacdo de risco das instituigdes, em conformidade com o

International Accounting Standards (IAS)' e pela legislagdo em vigor.

- Inspeccéo On-Site (interna)

Planeamento, pré-inspeccéo, fiscalizacdo e pds-inspec¢do sdo etapas importantes para que uma
inspeccdo seja de sucesso. Portanto, este modulo permite a sistematizacdo das informacoes
necessarias para o inspector se preparar para uma inspec¢cdo, em conformidade com as boas

praticas da legislagdo em vigor.

2.3. BSA Support Office (BSO)

De acordo com o organigrama apresentado na sec¢do 2.1.1, o BM possui dentre outro um
departamento denominado Departamentos Organizacdo, Sistemas e Tecnologias de Informacéo
(DOI) que encorpora 0 BSA Support Office (BSO) que é o gabinete que cuida da manutencéo e
venda do BSA, foi criado inicialmente no South African Reserve Bank (SARB) e depois passou

para o0 Banco de Mogambique.

Segundo o BM (2010), a estratégia de manutencdo para o BSA foi aprovada pelos bancos
utilizadores num encontro realizado no dia 08 de Agosto de 2003 no South African Reserve Bank
(SARB). As estratégias de manutencéo aprovadas podem ser resumidas da seguinte forma:

9 0 BSO garantiria a manutencao, suporte e melhorias do BSA;

1 As normas IAS (International Accounting Standard) sdo normas internacionais de contabilidade.
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2 Seria nomeado um gestor para coordenar e monitorar as actividades do BSO;
9 Seria nomeado um administrador para auxiliar o pessoal do BSO;

9 Os bancos centrais participantes iriam contribuir com um valor acordado por ano. A taxa
seria revista anualmente e seria usada para financiar as operagdes do escritorio de apoio e

manutencao.

2 As taxas anuais pagas pelos bancos participantes para a manutencdo do BSA seriam

depositadas na conta bancéria do BSO.

2.4 Actual estratégia de marketing e gestao de anomalias do BSA

Para avaliar a actual estratégia de marketing e gestdo de anomalias do BSA, foram elaborados
inquéritos para os utilizadores e para os membros do BSO a fim de recolher informacdo para

avaliacdo, apresentado no anexo 1.

Para a gestdo de anomalias da aplicacdo BSA, o BSO tem usado como meio de comunicagdo com
0s seus clientes os seguintes meios: telefone e correio electrénico e para a divulgagdo e venda
(marketing) do BSA aos potenciais clientes, o BSO tem usado: Newsletters, Seminarios

Periddicos, brochuras e e-mail.

2.4.1 Inquérito para os Utilizadores

2.4.1.1 Objectivo
Conhecer os pontos de vista do utilizador em relagéo a:

2 Resolugdo de Anomalias
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2 Satisfacdo relativamente aos meios de comunicagéo usados pelo BSO
2 Estratégias de divulgacédo
@ Oportunidades que o Portal ira trazer

Pretende-se obter informacdo sobre os constrangimentos enfrentados pelos utilizadores com os

meios disponibilizados pelo BSO para a resolucao de anomalias e marketing da Aplicacdo BSA.

2.4.1.2 Analise dos resultados obtidos no Inquérito

Foram distribuidos 18 inquéritos aos utilizadores da aplicacdo BSA afectos no Departamento de
Supervisdo Bancéria (DSB), na Divisdo de Inspe¢do das Instituicbes de Crédito (DIIC) no BM.

Tendo sido respondidos 10 inquéritos.

Em seguida é apresentada a analise com base nos resultados obtidos no inquérito:

Resolucéo de Anomalias

Conforme a figura 2.2 depreende-se que 25% dos utilizadores respondeu que 0s meios de
comunicagédo disponibilizados pelo BSO retardam o tempo de resposta do BSO, enquanto que
25% ¢é de opinido que estes meios ndo permitem expressar com precisao as ideias do BSO, 25%
respondeu que estes meios possuem limitacdo a enviar sendo que 25% ndo enfrentou dificuldades

de maior.
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Problemas dos actuais meios de comuni¢ao na
resolugao de Anomalias do BSA

M Retarda o tempo de resposta do BSO

M Nio permite(m) expressar com precisao
as ideias do BSO

Possuilimitacdo na informacao a enviar

25%
M ainda nao enfrentou dificuldades

Fig. 2.2 problemas dos actuais meios de comunicagio na resolugdo de anomalias do BSA - utilizadores

Com os dados acima pode-se concluir que os utilizadores ndo estdo satisfeitos com 0s meios
disponibilizados pelo BSO e assim sendo ha necessidade de se acrescentar um meio de

comunicagdo mais robusto e capaz de satisfazer todas as necessidades dos utilizadores.

Satisfacdo com os meios de comunicagao utilizados pelo BSO

Analisando a questdo da satisfacdo dos utilizadores com 0s meios actualmente disponibilizados
pelo BSO para gestdo de anomalias, a figura 2.3 depreende-se que apenas 20% estdo satisfeitos,
sendo a maior cifra correspondente a 60% ndo estdo satisfeitos com 0s meios e 20% preferiu ndo

responder.
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Satisfacao com os meios de comunicagao
disponibilizados pelo BSO

HSim
20%

m Ndo

Néo
Responde

Fig. 2.3 Satisfagdo com 0s meios actuais - Utilizadores

Com os dados acima pode se concluir que a maioria dos utilizadores da aplicacdo BSA julga

satisfatorios os actuais meios de comunicacdo disponibilizados pelo BSO, para a resolucdo de

anomalias, havendo porém um grupo de utilizadores que sente-se satisfeito com os mesmos. Este

facto sustenta, de forma categdrica, a necessidade a introducdo de um meio mais

adequado/apropriado para a resolucdo de anomalias.

Estratégias de divulgacéo

Conforme a figura 2.4 depreende-se que 47% dos utilizadores julga o Portal como 0 meio mais

adequado para a divulgacdo da aplicagdo BSA, 23% pensam que o BSO deve usar Newsletters,

12% julga o email um meio adequado de divulgagéo e os restantes 6% preferem as Brochuras,

Seminarios Periodicos e outros meios.
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Estratégias de Divulgacao da Aplicagao BSA
propostas pelos utilizadores

‘ B Newsletters

Fig. 2.4 Estratégias de divulgacdo do BSA propostas pelos utilizadores

B Seminarios Periodicos

B Brochuras
B Email
B Portal

B Outros

Comforme os dados da figura 2.4 depreende-se que 0s actuais meios de divulgacdo da aplicacéo
BSA encontram consenso nas respostas dos utilizadores, sendo que a maior cifra corresponde ao
uso do Portal para a divulgacao, pelo facto deste ser mais abrangente (possibilita o download de
newsletters e brochuras), permitir acesso a mercados globais e 0 uso do mesmo comparativamente

com 0s outros envolver mesmos custos.

Comentarios feitos pelos inquiridos a cerca das oportunidades com a implementacéo
do Portal

Sé&o varios os comentarios feitos pelos inquiridos a cerca das oportunidades que o Portal ira trazer,
resumindo maior parte delas no seguinte:

@  Possibilidade de partilha de problemas/solu¢des comuns entre os interessados (utilizadores).
@ Facilidade de massificacdo do marketing da soluc&o.

@ Economia de tempo.
P

Maior visibilidade, maior alcance, facilidade de divulgacao das actualiza¢Ges do BSA.
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2.4.2 Inquérito para os Membros do BSO

2.4.2.1 Objectivo

Conhecer os pontos de vista dos membros do BSO em relagéo a:
2 Comunicacdo com os utilizadores na resolucdo de anomalias do BSA
2 Divulgacdo/venda (marketing) do BSA

2 Opinido dos membros do BSO relativamente a substituicdo dos meios actuais de comunicacéo
pelo Portal.
@ Sugestdes relativas ao Portal de Suporte e Marketing do BSA

Pretende-se com este inquérito obter sensibilidade dos membros do BSO sobre as potenciais
melhorias que o portal do BSA trard na estratégia de marketing da solugdo e na gestdo de

anomalias.

2.4.2.2 Analise dos resultados do inquérito dirigido aos membros do BSO

Foram distribuidos inquéritos ao 6 (seis) membros do BSO (equipa técnica de suporte da aplicacao
BSA) dos quais foram respondidos 4 (quatro) inquéritos. Em seguida é apresentada a analise com

base nos resultados obtidos nos inquéritos:

Comunicacdo com os utilizadores na resolucdo de anomalias do BSA

Da figura 2.5 depreende-se que 22% dos inquiridos respondeu que 0s meios retardam o tempo de
resposta aos utilizadores, 22% afirma que os meios duplicam esfor¢os da equipa, 11% ¢ da
opinido que esses meios possuem limitacdo na informacdo a enviar, sendo que 17% respondeu que

0 Seu uso acarreta custos ao BSO.
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Problemas dos actuais meios de comunicagao na
resolu¢ao de Anomalias do BSA

H Retarda o tempo de resposta do BSO

B Ndo permite(m) expressar com precisdo as
ideias do BSO
B Ndo permite{m) o tracking das solugdes

apresentadas
W O seu uso acarreta custo ao BSO

B Possuilimitagdo na informacdo a enviar

B Duplicam esforco da equipa

Fig. 2.5 problemas dos actuais meios de comunicagao na resolu¢do de anomalias do BSA - BSO

Com os resultados da figura 2.5 pode-se concluir que os membros do BSO que responderam ao
inquérito ndo estdo satisfeitos com os meios usados para a resolucdo das anomalias da aplicacdo
BSA pois ndo existe uma certa aproximacao entre estes e os utilizadores.

Divulgacédo/venda (marketing) do BSA

No que diz respeito ao marketing da solucdo, 36% dos membros do BSO tem enfrentado
problemas com o transporte de documentos fisicos (brochuras, newsletters) nas viagens
(seminarios periddicos), 37% respondeu que este material ndo é abrangente, 9% é de opinido que
0s meios usados possuem limitagcdes na informacéo a enviar, 9% também respondeu que o BSO
tem dificuldades orcamentais para o marketing do BSA.
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Marketing do BSA

W N3o é/sdo abrangente(s)

marketing do BSA
acarreta custos

mercados certos

informacgdo a enviar

Problemas dos actuais meios de comunicac¢ao no

M O BSO tem dificuldades orcamentais para o
m O transporte de documentos fisicos nas viagens
m O material de marketing néo é colocado nos

m O(s) meio(s) usado(s) possue(m) limitagdes na

Fig. 2.6 problemas dos actuais meios de comunicac¢ao no marketing do BSA - BSO

Em relacdo ao dados acima pode se concluir que os actuais meio de divulgacdo ndo possuem o

alcance global aos potenciais interessados e a divulgacdo do material de marketing esta

condicionada a eventos em que o BSO participa.

Opinido dos membros do BSO relativamente a substituicdo dos meios actuais de

comunicacao pelo Portal

De acordo com os resultados dos inquéritos, figura 2.7, 100% dos membros do BSO respondeu

que o Portal ndo iréd substituir os meios de comunicacao actuais. Os membros do BSO sustentaram

a manutensdo dos actuais meios de comunicacao (telefone, e-mail e fax) como meios alternativos

e de contingéncia.

Substitui¢ao do meios actuais pelo Portal

H Ndo

Fig. 2.7 problemas dos actuais meios de comunicag¢éo no marketing do BSA - BSO
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Com base nos dados acima descritos pode-se concluir que os meios de comunicacao actuais serdo
Uteis mesmo com implementacdo do Portal, pois servirdo de contingéncia e unindo estes meios e o

Portal o BSO estaria a contribuir para o melhoramento da satisfagédo dos utilizadores do BSA.

Sugestoes relativas ao Portal de Suporte e Marketing do BSA

2 A implentementacgdo efectiva do Portal ird melhorar o desempenho do suporte assim como ir4
permitir maior divulgacdo do produto angariando deste modo mais clientes.

2@ Aproximacdo do BSO aos seus clientes
O Portal bem implementado e bem gerido melhorard o nivel de prestacdo do BSO e
consequentemente a imagem da solucdo BSA
O Portal sera o veiculo de divulgacéo e de suporte aos utilizadores do BSA.

@ Sera um meio rapido de partilha de informacao e dificuldades entre os utilizadores.
A aquisicdo de papel e o tempo de resposta aos problemas apresentados diminuirdo

significativamente com a implementacao do Portal.

Sintese

Nas figuras acima apresentadas pode-se depreender que a implementacdo do Portal sera uma mais
valia para 0 BSO na resolugdo de anomalias e marketing da solugdo BSA pois os utilizadores
terdo mais espaco para expressar as suas preocupacoes, libertard os membros do BSO pois todos
0s problemas resolvidos serdo colocados no Portal e antes que os utilizadores reportem algum
problema ao BSO primeiro irdo verificar se 0 seu problema ja tera sido colocado por um outro
utilizador. Tratando-se do marketing, o BSO diminuira as dificuldades orcamentais enfrentadas
por este pois ja ndo sera preciso transportar os documentos fisicos. O Portal ndo ird substituir os

outros meios ja existentes, mas sera mais um meio a ser acrescentado aos outros.
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CAPITULO 3. ENQUADRAMENTO DA SOLUCAO
PROPOSTA NAS ESTRATEGIAS DE MARKETING
E CUSTOM RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM).

Este capitulo tem como finalidade o enquadramento das Tecnologias de Comunicacdo e
Informacédo nas instituicbes bancérias e de enquadramento do Portal do BSA com as estratégias

de marketing e Custom Relationship Management (CRM).

3.1. As Tecnologias de Informac¢ao e Comunicacao (TIC) nas Instituicdes
Bancarias

As tecnologias de informacgdo e comunicagdo (TIC) sdo um termo que se emprega actualmente
para fazer referéncia a uma ampla diversidade de servicos, aplicacdes, e tecnologias, que
empregam diversos tipos de equipamentos e de programas informaticos, e que as vezes séo

transmitidas por meio das redes de telecomunicagdes (Brum, 2010).

As TIC incluem servicos de telecomunicacdes tais como, telefonia fixa, telefonia celular e fax,
que se utilizam combinados com suporte fisico e I6gico para constituir a base de uma diversidade
de outros servicos, como o correio eletrénico, a transferéncia de arquivos de um computador para
outro, e, em particular, a Internet, que potencialmente permite que estejam ligados todos o0s
computadores, oferecendo desse modo acesso a fontes de conhecimento e informacéo
armazenados em computadores de todo 0 mundo.

A evolucdo das novas TICs introduz no mercado empresarial a necessidade de desenvolver
métodos de gestdo que permitam as empresas adaptarem-se as melhores formas de interaccdo com
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o cliente. O sector bancario € um dos sectores com maior incorporacdo destas inovagoes,
definindo-se como um dos mais afectados pela alteracdo do modo como estas relacGes se

estabelecem.

O mundo actual tem verificado uma evolucdo cada vez mais acentuada das novas TIC. Esta
evolucdo tem penetrado o tecido empresarial em larga escala o que cria a necessidade de
desenvolvimento de novos modelos de gestdo sempre com o pressuposto de uma melhor

adequacdo das empresas a nova realidade .

Um dos sectores mais visados com o advento destas inovagles € o sector da banca. Aqui surge
uma nova realidade: a de saber como ird decorrer a adaptacdo da banca a este novo modelo de
concepcao de relacdo dos bancos com os seus clientes e saber se 0s clientes bancarios estdo

preparados para aderirem a este novo modelo de relacdo bancéria.

3.2 Internet

A Internet é uma rede mundial que interliga milhGes de computadores em todo mundo, de varios

tipos e tamanhos, marcas e modelos e com diferentes Sistemas Operativos (Conti, 2011).

Segundo Santos (2003) a Internet nasceu no final da década de 60, nos Estados Unidos, no
periodo da “guerra fria” em que os cientistas queriam uma rede que continuasse a operar em caso
de um bombardeio. No principio, interligava laboratorios de pesquisa chamava-se ARPAnet

(Advanced Research Projects Agency) que pertencia ao departamento de defesa norte americano.

Nos anos 80 a Internet era considerada apenas como repositorio de meios para se transportar
dados. Em 1992 comecaram a aparece nos Estados Unidos empresas provedoras de acesso a rede.
Dai em diante, milhdes de pessoas comecaram a usar e a disponibilizar informagdes na rede,

permitindo & educacéo maior exploracao desta tecnologia.
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3.3 Marketing

Marketing palavra inglesa (que provém de market, mercado). Segundo Rocha, et al (2010) define-
se como sendo o conjunto de técnicas utilizadas para a comercializacdo e a distribuicdo de um
produto entre os diferentes consumidores, com a finalidade de satisfazer seus desejos, exigéncias e
poder aquisitivo. Inclui a planificacdo, a organizacao, a direccdo e o controle das decisdes sobre as

linhas dos produtos, 0s precos, a promocao e 0s servigos de pos-venda.

“E uma fungdo organizacional e um conjunto de processos que envolvem a criagdo, a
comunicacdo e a entrega de valor para os clientes, bem como a administracdo de relacionamento

com eles, de modo que beneficie a organizacdo e seu publico interessado”, American Marketing

Association (2011).

E o conjunto de operagdes executadas por uma empresa envolvendo a venda de um produto, desde

a planificacéo de sua producdo até o momento que é adquirido pelo consumidor.

E a arte de conquistar e manter clientes, desenvolvendo um relacionamento lucrativo com eles.

3.3.1 Funcgdes do Marketing

Segundo Kasper (2011) destacam-se 5 funcdes principais de marketing:

1. Gestdo de produtos — que acompanha o servico desde a concepcdo aos estagios de

pesquisas, desenvolvimento e fabricacdo até o lancamento do mercado.

2. Definicdo do preco — determinado de acordo com os custos, poder aquisitivo do mercado, e

precos dos produtos concorrentes.

3. Distribuicdo — feita por um ou mais canais, em venda directa ao consumidor ou por

intermediarios.

4. Publicidade — que seleciona as caracteristicas do bem capazes de atrair o publico alvo e

criar na mente do consumidor diferenciacbes positivas do produto em relagédo aos
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concorrentes. A publicidade é uma das principais técnicas do marketing e tem o objectivo

de criar, desenvolver ou mudar os habitos e necessidades do consumidor.

5. Vendas — em que se d& o contacto directo entre comprador e vendedor. Os fabricantes de
bens de consumo e larga escala, embora ndo vendam directamente ao consumidor final,
costumam empregar um grande ndmero de vendedores para lidar com todos os

intermediarios de todo o tipo.

3.3.2 E-Marketing

O e-marketing é a aplicacdo da Internet e das tecnologias digitais relacionadas, para atingir os

objectivos de marketing.

3.3.2.1 Finalidades do e-marketing

O e-marketing tem a seguinte finalidade: aplicacdo de técnicas, métodos e sistemas que permitem
a adequacdo da oferta (produtos, servigos, ideias) em todas as suas vertentes (preco, distribuicéo,
comunicacdo) & satisfacdo das necessidades detectadas ou pressentidas nos consumidores (Kotler,
2000).

3.3.2.2 Vantagens e desvantagens do e-marketing

Segundo Kaotler (2000), o e-marketing tem cinco vantagens:
2 Tanto as empresas grandes como as pequenas podem suportar os custos do e-marketing;

2 Néo ha limite real de espaco publicitario, comparando com 0s meios impressos e de

radiotransmissao;

2 Rapidez de acesso a informagdo comparando com correio e fax;
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2 O website pode ser ainda visitado por qualquer um, em qualquer lugar do mundo e a

qualquer hora;
2 A compra pode ser feita com rapidez e privacidade.
De acordo com Kaotler (2000), o e-marketing tem como desvantagens:

2 A Internet é para produtos e servicos em que o comprador busca mais conveniéncia ao
fazer o pedido (exémplo, livros e CDs) ou custo mais baixo (compra e venda de ac¢des ou

leitura de noticias);

2 A Internet € menos Util quando os compradores precisam de informagfes sobre produtos

que precisam de ser tocados ou examinados.

3.3.3 Algumas Ferramentas da Internet
3.3.3.1 E-malil

O e-mail permite a troca de mensagens electronicas entre utilizadores, desde que tenham um

endereco na Internet. Através do e-mail pode-se enviar cartas, programas, arquivos de imagens.

No ambito do e-marketing o e-mail representa uma ferramenta que reforca o esforco de
comunicacdo comercial e institucional, quer apoiando as Webpages através de links nelas
colocadas, quer servindo-se de um caminho para chegar aos clientes, reduzindo, deste modo, 0s
custos de postais na correspondéncia comercial. O e-mail permite & empresa responder
automaticamente as questdes colocadas pelos seus clientes e potenciais clientes (Rodrigues, 2002)
citado por (Bacela, 2009).
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3.3.3.2 Internet Relay Chat

Denomina-se de chat a todos os meios que possibilitam uma interac¢do simultanea entre dois ou
mais individuos, seja através de mensagens escritas, faladas ou multimédias. A maior diferenca
entre este meio comunitario e todos os outros estd nos sincronismos das mensagens. Uma
conversacdo em chat pode garantir a empresa 0 acomanhamento do cliente, desde que ele conheca

0 servico até a accdo final, beneficiando de custos reduzidos (Martins, 2003).

3.3.3.3 World Wide Web (WWW)

Santos (2003) diz que a World Wide Web ou simplesmente Web, que em portugués significa rede
de alcance mundial, nasceu em 1991 no laboratério CERN na Suica. Foi concebida como um
recurso para interligar computadores do laboratdrio e de outras instituicdes de ensino visando
facilitar e simplificar veiculacio de documentos cientificos. E um conjunto de péaginas em

formato hipertexto (formato que permite acesso a textos, graficos, som, imagem, animagcdes, etc).

3.3.3.3.1 Enderecos Web

A URL (Uniform Resource Locator) que em portugués significa Localizador-Padrédo de Recursos
é um meio para localizar um recurso na Internet. Os mais comuns URLs estdo na forma

http:www.hp.com.
Os enderecos Web estéo estruturados do seguinte modo:

http://www.domain-name.extension/filename.html

O domain-name estéa relacionado com o nome do Web server e, em geral concide com o nome da

empresa. O filename.html é o ficheiro do tipo HTML que corresponde a Webpage em causa.

Oliveira (2010), apresenta alguns exémplos de tipos de organizacao e respectiva extenséo:
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.com —

Comercial

.edu — Educacional

.gov — Governamental

.int — Internacional

.mil — Militar

.net — Network

.org — Organizacional (sem fins lucrativos).

3.3.3.3.2 Webpages

As péaginas existentes no servidor Internet podem ser constituidas por varios ficheiros:

=

Um ficheiro HTML que contém texto, ligacGes a outras paginas e codigos de formatacao
HTML,;

Ficheiros graficos que contém imagens, padrdes de fundo, icones ou fotografias gravados
nos formatos GIF (Graphic Interchange Format) ou JPEG (Joint Photographers Expert
Group);

Ficheiros de dados constituindo as bases de dados para procura de informacdes;
Ficheiros de sons, onde se encontram 0s sons usados na pagina;

Scripts™ ou ficheiros de comandos, que permitem incluir mais funcdes nas Webpages;

12 . ~ Rt ~ ~
Scripts sdo codigos de programacgdo que sdo usados por programas (entre eles os navegadores de Internet, como o

IE ou o Firefox) para efetuarem determinadas tarefas. Por exemplo, scripts no Orkut sdo usados pra formatar

mensagens, dar efeitos especiais a elas.
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2 Ficheiros graficos com imagens animadas gravados no formato GIF e programas como
Flash e Adobe;

2 Interfaces que permitem a interactividade do utilizador com a Web.

3.3.3.3.3 Portais

Um portal € um local central para disponibilizar todos os tipos de informacGes a um publico
variado. Os portais podem ser divididos em duas classificagdes principais: o portal de informagdes

empresariais e o portal de gestao de conteudo.

Portais de informacg6es empresariais

Segundo Oracle (2005), este tipo de portal destinam-se principalmente a consolidar uma ampla
gama de informacdes de uma multiplicidade de origens numa Unica tela. Estes portais fornecem o

seguinte:

2 Andncios de programas corporativos, eventos, relatdrios trimestrais de rendimentos,

2 Relatérios que permitem aos usuarios adquirir informac6es e/ou tomar decisGes capitais
relativas aos negocios

2 Noticias, previsdo do tempo e cotagdo de agdes de alimentacbes de conteudo publicadas

2 Disponibilidade de e-mail, calendario, ferramentas de agenda de reunides,

2 Acesso a portais menores criados e mantidos por departamentos independentes dentro da

empresa.

Um portal de informagdes empresariais pode suportar milhares de usuarios ou apenas alguns. O
Yahoo! é um exemplo de portal de informacbes empresariais comumente usado, que fornece

dados actualizados de institui¢cdes financeiras, previséo do tempo e outras fontes de todo o mundo.
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Portais de gestdo de conteddo

Se destinam a melhorar o acesso e o compartilhamento de informag6es. Num portal de gestéo de

conteudo, os recursos de publicacdo self-service permitem que os usuarios finais publiquem e

compartilhem qualquer tipo de documento ou contetdo da Web com outros usuarios, mesmo

aqueles que estdo geograficamente dispersos. Quase todo usuério tem a capacidade de adicionar

documentos ao portal; certos usuarios tém privilégios de modificar documentos produzidos por

outros usuarios ou grupos. Em oposicdo a um portal de informacgdes empresariais, com este tipo de

portal a maioria dos usuarios se habilita tanto a publicar quanto recuperar informacdes dentro da

estrutura do portal.

Segundo Oracle (2005), os usuarios de um portal de gestdo de conteddo normalmente requerem

Servigos como:

2

Recursos de disponibilizacdo/reserva, de forma que 0s usuarios ndo possam sobregravar as
alteracdes uns dos outros

Controle de versdes, de forma que versdes sucessivas de um item em particular possam ser
mantidas ou sobregravadas

Um mecanismo de seguranca, pelo qual o contetido possa ser protegido de visualizacéo ou
manipulacdo ndo autorizada

Workflow (fluxo de trabalho), que estabelece um processo através do qual um documento
ou solicitacdo flui entre os usuarios

Mecanismos organizacionais para criar uma estrutura de conteddo que seja facilmente

percorrida pelo usuario do portal

3.3.4 Vantagens das Ferramentas da Internet

Ao aplicar estas ferramentas, obtém-se, segundo Amor (2000), as seguintes vantagens:

=

Acessibilidade Global e Alcance de Vendas: as empresas podem expandir a sua base de

clientes e até mesmo a sua linha de produtos;
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2 Testes Gratuitos: os produtis podem ser testados na Web de forma répida, facil e sem
custos;

2 Custos Reduzidos: as empresas podem reduzir custos de producdo adequando
dinamicamente 0s precos;

2 Mudancas de Meios de Comunicacdo: a Internet reduz o nimero de mudancas de meios
de comunicacgéo necessarios para transportar informacéo;

2 Tempo para Comercializa¢do: tempo mais curto para comercializacdo e menor tempo de
resposta em relagdes &s mudancas da demanda de mercado;

2 Lealdade dos Clientes: melhoria na lealdade dos clientes e nos servicos por meio de

acessos mais faceis a informac@es actualizadas e sempre disponiveis.

3.3.5 Planeamento e Desenvolvimento de um Website na Optica de E-Marketing

A implementacdo das estratégias de e-marketing traduz-se em passos concretos para fazer um
Website capaz de captar trafego repetidamente e aumentar a proposicao de valor da oferta dos seus
utilizadores. Para tal, hd que cumprir com uma série de etapas relacionadas com o seu

planeamento e desenvolvimento (Rodrigues, 2002).

O Website pode enquadrar-se num dos tipos seguintes: lojas virtuais, Websites institucionais,

Websites de conteldo, centros comerciais virtuais, Websites de incentivos e Portais.
De acordo com Rodrigues (2002) no ambito do desenvolvimento, considera-se:

2 Pertinéncia de conteudo: devem ser concebidos de forma a oferecer valor aos utilizadores
(presenca global e constante, informacao virtual ilimitada e personalizada);

2 Acessibilidade: que significa simplificar a funcdo de pesquisa; assegurar rapidos tempos
de resposta; assisténcia e suporte aos utilizadores; oferecer multiplas formas de
pagamento; integrar funcédo de e-mail;

2 Interactividade: o Website deve permitir a criacdo de chat rooms; criar call centers, dotar

0 servico de e-mail com auto-responders (auto-respondedores).
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3.3.6 Estratégias de E-Marketing

O propdsito deste subcapitulo € abordar as estratégias de precos, distribuicdo e comunicacao no e-

marketing.

3.3.6.1 Estratégias de precos para E-Marketing

Segundo Kaotler (2003) as estratégias de determinacdo de pregos séo:
a) Estratégias de penetracéo

Consiste na préatica de precos baixos, de modo a garantir rapidamente a quota de mercado, sendo

particularmente eficiente em mercados de elevada sensibilidade ao preco, como é a Internet.
b) Estratégias de lideranca de precos

consiste na pratica de menor preco do mercado numa determinada categoria. Devido ao
surgimento dos agentes de shoping na Web, esta estratégia tornou-se bastante aplicada. No

entanto, a estrutura de reducéo de custos pode ser obtida com aplicacdo das novas tecnologias.
c) Estratégias de precos promocionais

Consiste na préatica de precos reduzidos para incentivar a primeira compra, a repeticdo da compra

ou simplesmente a compra.
d) Estratégias de precos segmentados

Consiste na pratica de precos diferentes, de acordo com o tipo de clientes ou a sua localizagdo

geografica e o tipo de canal de distribui¢éo localizado.
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e) Estratégias de precos dinamicos

Esté relacionada com a possibilidade de o cliente aceder a uma area individual através de uma
password ou ser reconhecido quando entra num Website através de um cookie'®. Resumindo,
consiste na utilizacdo de precos personalizados para cada cliente, que foram previamente

negociados, tendo em conta aspectos geralmente relacionados com o volume de compras.

3.3.6.2 Estratégias de distribuicdo para E-Marketing

a) Estratégias de patrocinios de contetdos

nesta estratégia, as empresas criam contedos e servi¢os no seu Website, 0s quais geram trafegos e
permitem a comercializacdo de espacos publicitarios. Estes podem ser comercializados

directamente através de equipas de vendas proprias ou entregues a intermediarios.

b) Estratégias de venda directa

algumas empresas vendem o0s seus produtos e servicos directamente aos consumidores,
eliminando os intermediarios. Dado que as empresas possuem uma cadeia de valor para 0o seu
negocio, na qual se incluem os seus parceiros, ao venderem directamente ao consumidor final os
produtos, vao retirar negocios a estes parceiros, gerando conflitos de canal (Limeira, 2003 citado
por Bacela, 2007).

3.3.6.3 Estratégias de comunicac¢do para o e-marketing

Nas estratégias de comunicagdo destacam-se:

13 . . ~ . s . .
Um cookie é uma informagdo que um servidor web pode armazenar temporariamente junto a um browser.
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a) Publicidade online

O proprio Website constitui um meio publicitario, uma vez que pode informar e influenciar os
clientes sobre a empresa e seus produtos e servicos. A escolha dos Websites, onde anunciar, deve
ser efectuada com base em critérios como a dimensdo e as caracteristicas da audiéncia. As trés

localizagBes mais utilizadas sdo os portais, os Websites de noticias e os Websites especializados.

As alternativas de promocédo online sdo: registo de motores de busca, 0s newsgroups (grupos de
discusséo), as trocas de links, a publicidade das e-newsletters, as técnicas de fidelizacdo, criacédo e
participacdo em Web rings** participacdo em chats, oferta de FAQ (Frequently Asked Questions) e

atendimento em call centers.

b) Técnicas de promocéo offline

As técnicas de promocdo offline consistem na promocdo do URL, em tudo quanto é possivel, de
modo a gerar visitas. Entre as vérias alternativas estdo os cartdes de visita, as embalagens e todas
as restantes pecas de comunicacdo da empresa. Para além destas técnicas, que tém alguma

continuidade, poderdo existir as campanhas pontuais de televisao, radio, imprensa e outdoors™.

3.3.7 Marketing One to One (um-para-um)

Marketing um-para-um também conhecido como marketing one-to-one é uma técnica provada e
confiavel, que reconhece a individualidade de cada cliente, isto é, consiste em contactos directos
que ocorrem individualmente entre a empresa e um cliente (ou grupo de clientes com necessidades

idénticas).

14 . . s . , .
Web ring: grupo de Web sites acessiveis entre si através de links neles colocados.

> Outdoors: é a designacdo de um meio publicitario exterior, sobretudo em placards modulares, disposto em locais
de grande visibilidade
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Através da tecnologia ficou mais facil realizar o marketing um-para-um como exémplo, a
tecnologia de base de dados permite que se conheca cada cliente de forma individual. Tecnologias
como web, call centers permitem uma interacdo maior com o cliente, ficando mais facil para a

empresa receber um feedback de clientes individuais.

3.3.7.1 Estratégias de Marketing One to One

7

Para implementar ac¢bes de marketing one to one € necessario utilizar os seguintes

procedimentos: identificar os clientes, interagir com os clientes.

a) ldentificacéo de clientes

Informacdo para identificacdo do cliente, é toda informacdo que pode ser utilizada para distinguir
um cliente do outro, rastrear transacdes e interacdes com o cliente ao longo do tempo ou entrar em
contacto com o cliente individualmente. Nome, endereco postal, nimero de telefone, endereco de
e-mail, sdo alguns exemplos de informacdo para identificar os clientes. Segundo Allen et al (2000)
ecitado por Bacela (2009), para identificar os visitantes na Web, existem vérias tecnologias
disponiveis para o efeito, tais como formularios de registo online, senhas e sessdes armazenadas

em URLSs, cookies™®.

b) Interacgdo com clientes
E preciso fazer com que o Website seja utilizado ao maximo nas interacgdes com os clientes, de
modo a minimizar a utilizacdo de outros meios tais como call center Y’cujo custo é maior. Ao

aceder ao Website, o cliente deve ter a possibilidade de fazer um pedido de compra, especificar

16 . s, . . . . ~
Cookie é um arquivo criado por um site na Web que armazena informagdes no computador, como suas
preferéncias ao visitar esse site.

7 Uma central de atendimento (call center) é composta por estruturas fisicas e de pessoal, que tém por objetivo
centralizar o recebimento de ligacGes telefonicas, distribuindo-as automaticamente aos atendentes e possibilitando
o atendimento aos usudrios finais, realizacdo de pesquisas de mercado por telefone, vendas, retengdo e outros
servigos por telefone, Web, Chat ou e-mail.
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ou configurar o produto ou servico, obter informacGes ou sugestbes de uso, verificar a
disponibilidade do produto ou a situacdo de um pedido ja enviado, contestar valores e fazer
reclamacdes, sugestdes e elogios. Ao iniciar um interaccdo, os clientes esperam que 0 histérico

anterior esteja registado.

C) Personalizacdo de produto ou servico

Para reter um cliente em um relacionamento de aprendizado, a empresa (Website) precisa adaptar
algum aspecto do seu comportamento para atender as necessidades expressas por esse cliente. 1sso
pode significar a personalizacdo geral de um produto manufacturado, ou pode envolver ap
particularizacdo de algum aspecto dos servicos envolvidos. Para que a personalizacdo seja
possivel, de acordo com Allen e tal (2000), a empresa (Website) deve contar com dados de
contacto, perfil de interesse, dados de histérico de compras, dados de actividade na Web e dados
obtidos externamente. Estes dados permitem a empresa (Website) criar experiéncia personalizada,
informacdes personalizadas, servi¢os personalizados, comunidade personalizada, venda cruzada

para o0s seus clientes.

3.3.7.2 E-mail one to one

O e-mail pode ser utilizado em diferentes funcGes relacionadas com a comunicagdo com o cliente
e também pode ser usado para fornecer material em uma variedade de formatos. Os usos mais
comuns do e-mail incluem: informacGes sobre servigos através de e-mail, servigos de clientes
através de e-mail, marketing directo através de e-mail, envio de newsletter a uma lista de
assinantes, envio de anincios promocionais a uma lista interna de visitantes e clientes que optam
por entrar na lista, criacdo de lista de discussdo onde as mensagens sejam distribuidas

automaticamente para todos os membros da lista (Allen et al, 2000 citado por Bacela, 2009).
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3.3.8 Marketing de relacionamento

Segundo Camaro (2002) pode-se definir marketing de relacionamento como um estratégia de
negocios pela qual uma empresa objectiva realizar um relacionamento com seus clientes de
maneira personalizado, fiel e duragdo. Para isso é necessario que a mesma dedique-se a uma

constante melhoria desse relacionamente para que ambas as partes sejam beneficiadas.

Para Pires e Figueiredo (2002) citado por Camaro (2002) a mudanca no conceito de marketing de
relacionamento é acompanhada de uma mudanca de conceito do mercado, onde profissionais de
marketing procuravam conseguir novos clientes. Novas anélises mostraram que fidelizar e manter

clientes chega a ser de cinco até dez vezes mais barato do que conseguir novos.

3.4 Custom Relationship Management (CRM)

Custom Relationship Management (CRM) que significa Gestdo de Relacionamento com o Cliente,
segundo Mzbusiness (2010) é uma ferramenta que estd centrada na melhoria dos processos de
negocio, associadas & gestao de clientes em areas, tais como: vendas, marketing, suporte ao cliente
e suporte de base. As solucbes de software de CRM ndo sé coordenam as multiplas funcGes do
negocio, como também os canais da comunicacdo com o cliente, por exemplo call center ou
eventualmente através da web. A solucdo de CRM permite a empresa atrair, aumentar e fidelizar

os clientes mais rentaveis.

Em termos de Tecnologia de Informagdo, CRM é um software que integra os modulos de
automatizacdo de vendas, gestdo de vendas, telemarketing e televendas, servi¢o de atendimento e
suporte ao cliente e comércio electrénico™®, possibilitando tracar estratégias de negdcio voltadas
para o entendimento e antecipacdo das necessidades dos clientes actuais e potenciais de uma

empresa.

18 ) A s ; . . .
O comércio eletronico ou e-commerce é a compra e venda de mercadorias ou servigos por meio da Internet, onde
as chamadas Lojas Virtuais oferecem seus produtos e formas de pagamento online.
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A abordagem CRM usa um pensamento corporativo voltado totalmente para o cliente, colocando-

0 no centro das preocupacdes da empresa. A CRM tem a ver com a captura, processamento,

andlise e distribuicdo de dados (que ocorre em todos os tipos de sistema), mas com total

preocupacao com o cliente .Todos os relatorios e consultas tém o cliente como porta de entrada.

Segundo Oliveira (2000) citado por Camaro (2002), algumas actividades tornam-se necessarias:

=

2

Identificar, atrair e conservar os clientes mais importantes;

Calcular parametros para cada cliente: lucratividade, satisfacdo, potencial de rompimento
comercial;

Acompanhar a lucratividade dos clientes;

Realizar atividades especificas para manter os clientes;

Gerir uma série continua de interacbes com os clientes;

Acompanhar o apoio dado aos clientes;

3.4.1 Abordagens do CRM

Segundo Santos (2011) as abordagens da CRM podem ser divididas em: operacionais, analiticas e

de cooperacéo.

Operacionais

2@ compreende o conjunto de aplicacOes para apoiar as relagdes entre os clientes e a empresa,

atraves de sistemas como automatizacdo da forca de vendas, centros de atendimento a

clientes (call centers), sites de comércio eletronico e sistemas depedido automatizados.
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2 Servico ao cliente e suporte. Suporte ao call-center, help-desk®, pedidos de informacéo e
gestdo de reclamacdes pelos varios canais de contactos com os clientes (web, email,

telefone/fax, contacto pessoal e outros).

2 Automatizacdo e marketing da organizacdo. Recolha de informacdo do negdcio,
concorréncia, tendéncia de mercado, suporte e campanhas de marketing e mailing
personalizado.

Analiticas

A funcdo do CRM analitico é analisar as informacgfes obtidas nas solu¢ces CRM, buscando
segmentar, identificar clientes, produtos. E a fonte de toda a inteligéncia do processo. Sem esta
estratégia todos os outros esfor¢os sdo nulos. Através das ferramentas analiticas é que descobre-se
os clientes de menor valor para a empresa ou de maior valor. Com isso pode-se conseguir na

reducdo significativa dos custos de atendimento aos clientes de menor potencial e também de
maior potencial.

Colaborativo

E um conjunto de aplicacdes para integrar a CRM operacional com a CRM analitico e as solucdes
aplicadas nas mesmas. Aqui o foco é a obtencdo do valor do cliente, fundamentada em

conhecimento e interagdo com o cliente.

19 , . . .. ~ , . . sae .
Help desk é o servico de apoio a usudrios para suporte e resolucdo de problemas técnicos, informatica, telefonia e
tecnologias de informacgdo, ou pré e pds vendas.
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3.4.2 Implementacéo da filosofia CRM

E de salientar que ndo existe indicios da necessidade de um projecto CRM numa empresa. Uma
maneira de tentar avaliar é contar o nuUmero de canais que um cliente pode acessar a empresa.
Quanto mais canais, maior a necessidade de centralizar esses dados numa Unica base de dados
para que se possa melhor avalid-los. A CRM tem suas raizes no marketing de relacionamento e
causa grande impacto em toda empresa, principalmente no que diz rspeito ao relacionamento com

os clientes.

E fundamental para a implantagdo do conceito de CRM o envolvimento da alta direccdo da
empresa, para que haja garantia no rumo do projecto ao caminho certo e total envolvimento de
todos os niveis gestores e operacionais da empresa. E importante lembrar que a CRM n&o é uma
ferramenta e sim uma filosofia. Geralmente a sua implantacdo comeca numa area especifica e ¢é

desenvolvida em etapas.

Um dos factores cruciais para o sucesso da estratégia CRM sdo 0s recuros humanos, 0s quais
devem estar devidamente treinados e capacitados ndo s para melhorar o atendimento, mas
também para melhor utilizar as informacdes que transformam as possibilidades de negd6cios em

lucro.

3.4.3 Etapas da Implantacdo da CRM

Medeiros (2002) afirma que para se obter uma implantacdo bem sucedida de CRM algumas etapas
devem ser seguidas. Mesmo que o investimento seja um pouco maior, € bom lembrar que a
melhoria alcanga a empresa toda e, que os resulados serdo surpreendentes, principalmente na

retencdo dos clients e na diminui¢do dos custos na administragdo dos clientes.

2 Definir o planeamento do modelo de relacionamento- comega a ser definido como o
cliente sera tratado, quais as eventos de relacionamentos que irdo gerar respostas e em que
tempo e como o plano de comunicacdo devera ser desenvolvido, para construir o

relacionamento e fazer a entrega de valor proposto pela estratégia competitiva da empres.
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2 Redesenho dos processos de atendimento ao cliente — é o levantamento e documentagéo
dos processos de atendimeno ao cliente, desde o pedido de uma visita, o atendimento

telefonico e a venda pelo telemarketing® , até o fluxo de pedido dentro da empresa.

2 Seleccéo da solucdo — a decisdo pela solucdo de CRM passa pela selecdo do software, que
é determinado pelo modelo de relacionamento. O software, por sua vez, determinara qual
¢ o melhor hardwere para compor esta solu¢cdo. O hardare inclui os computadores, o

equipamento de telefonia e varios outros equipamentos.

2 Implantacdo da tecnologias de CRM — é aplicacdo, em toda a empresa do processo de rever
a forma de pensar o negocio. Técnicas, tecnologias e processos sao implantados para

materializar a estratégia de CRM, informatizacdo de vendas, canais virtuais, etc.

2 Treinamento e suporte — o treinamento adequado da equipe é tdo ou mais importante que a
fase de implementacdo do sistema. Isto porque a maioria das pessoas que ira utilizar esse
sistema sdo pessoas que ndo tem muita experiéncia com computadores e que, de maneira
natural, irdo resistir a essa utilizacdo, com isso conclui-se gque, sem treinamento, toda

iniciativa é perdida.

3.4.4 Vantagens do CRM

2 Répida implementacéao
2 Rapido retorno do investimento
2 Elevado indice de adopc¢éo por parte dos utilizadores

2 Flexibilidade para se adoptar a qualquer empresa.

20 Telemarketing é o termo que designa a promogado de vendas e servigos por telefone.
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Para que a implementacdo da filosofia de CRM em uma empresa dé certo é vital que todos os
niveis da empresa (gestdo de topo, operacional e estratégico) estejam com atencédo voltada para os
clientes. As informacdes devem fluir facilmente desde a gestdo até as centrais de atendimento ao
cliente. E também importante que o software CRM atenda todas as expectativas da empresa e que

haja um treinamento especial para as pessoas que forem utiliza-lo.

3.5Marketing em sistemas CRM

Em primeiro lugar é importante ressaltar que ndo existem indicios da necessidade de um projecto
CRM numa empresa. Uma maneira de tentar avaliar € contar o nimero de canais que um cliente
pode acessar a empresa. Quanto mais canais, maior ha necessidade de se centralizar esses dados
em uma Unica Base de Dados para que se possa melhor avaliélos.

Stan Rapp citado por Pires e Figueiredo (2002) diz que A habilidade para ter uma base de dados
com os nomes e informacdes de usuérios finais é a grande reviravolta no marketing. Isso significa
que deve-se pensar diferente se quiser manter-se par-a-par com um concorrente que ja pensa dessa
forma. Esta-se a visualizar o nascimento de um novo marketing, um marketing individualizado.
Através desse conceito pode-se ver a necessidade de uma base de dados Unica que contém todas as
informacdes do cliente, e que estd voltada totalmente para a area de marketing. A essa base de
dados da-se o nome de database marketing (DBM).

Segundo Pires e Figueiredo (2002) alguns dos beneficios de um DBM sdo:
@ Determinacéo do valor do tempo de vida de um cliente;
Identificacdo dos custos de conquistar um novo cliente;
Pontuag&o do relacionamento do cliente com a empresa;

2
2
2 Construcdo de um modelo de afinidade;
2 Identificar e gerir clientes;

2

Entendimento maior sobre os actuais e os ex-clientes;

Trabalho de Licenciatura Pagina 41



Avaliacdo do Impacto do Portal do Bank Supervion Application — BSA nas Estratégias de Marketing da Solucéo e na
Gestdo de Anomalias

2 Individualizacdo de mensagens;
2 Criacdo de indicadores;

2 Aprofundamento da lealdade;

Um DBM deve contemplar os clientes actuais, potenciais, perdidos e intermediarios (revendas,
distribuidores, lojistas). Dentre as funcfes oferecidas para clientes (actuais e intermediarios) estdo
a oferta de servigos especiais e reconhecimento, para: busca de fidelidade crescente (retencdo),
reducdo de conflitos e aumento de vendas. J& para 0s ndo clientes (potenciais e perdidos) o DBM
deve oferecer entendimento de motivacgdes e identificacdo de clientes potenciais, semelhantes aos
clientes actuais, procurando obter: adicdo de novos clientes, novas vendas e recuperacdo de

clientes inactivos ou cancelados. (Pires e Figueiredo, 2002).

Como podemos notar, essas facilidades descritas fazem com que os gastos directos e da area de
marketing da empresa diminuam consideravelmente, além de gerarem novos negocios para a
empresa com a adicdo de novos clientes e fidelidade dos clientes ja existentes. A partir desta
conceituacdo e com uma visdo totalmente calcada na estratégia de marketing adoptada por uma
empresa, € que se pode iniciar o trabalho de levantamento de requisitos e modelagem do DBM.
Durante essas etapas estardo a ser contempladas as informac6es que se deseja armazenar sobre
cada cliente — ou ndo cliente — e definir os grupos de dados que estardo a ser trabalhados, como
sOcio-econdmicos, contactos realizados e utilizacdo dos produtos da organizacdo, por exemplo.
(Pires e Figueiredo, 2002).

Trabalho de Licenciatura Pagina 42



Avaliacdo do Impacto do Portal do Bank Supervion Application — BSA nas Estratégias de Marketing da Solucéo e na
Gestdo de Anomalias

CAPITULO 4: AVALIACAO DO IMPACTO DA
SOLUCAO PROPOSTA

4.1 Descricao da Solucao Proposta

O Portal do BSA pertence ao Banco de Mogambique e o processo de desenvolvimento teve o seu
inicio em 2010 pelos membros do BSO (incluindo alguns estagiarios), que também sdo os gestores

do mesmo.

E voltado inteiramente para a area comecial (Parte Comercial) e de manutencio (Parte Privada),
sendo indicado para os bancos centrais de diferentes paises. O BSA esta disponivel nas verses
BSA 1.0 descontinuada e BSA 2.1 em uso.

Os utilizadores e os potenciais utilizadores poderdo, a partir da Internet, aceder ao Portal do BSA,
onde poderdo consultar informacéo sobre o BSA, obter os melhores pregos, cadastrarem-se. Tanto
os utilizadores cadastrados como os ndo cadastrados poderdo beneficiar-se da recep¢do de e-
newsletter, brochures, deixar os seus comentarios. Os utilizadores cadastrados que ja se
beneficiaram da aplicacdo do BSA na ares de suporte (Parte Privada) poderdo beneficiar-se das

newsletters, consultar os eventos, FAQs, submeter os seus problemas.

4.1.1 Arquitectura do Portal do BSA

O Portal esta dividido em duas partes que sdo a Parte Publica (parte comercial) e a Parte Privada.
A Parte Publica é a parte comercial (Marketing) da aplicacdo, estd dividido em 7 categorias e

inclui também um link para a parte privada. A parte publica do Portal do BSA oferece ainda
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servicos como ferramentas de busca, SiteMap®* e um link para fazer baixar a aplicacéo para quem

necessite compra-la. As categorias sdo: About, BSA Structure, Publications, What’s new, Users,

Events e Contact Us. O quadro a seguir descreve cada uma destas categorias.

Categoria

About

BSA Structure

Publications

What’s new

Users

Descricéo

Esta dividido em quatro subcategorias que sdo: What's BSA (aqui éfeita
uma breve descricdo sobre o que € o BSA), Functionalites (aqui é feita uma
descricdo sobre as funcionalidades da aplicacdo), BSA Adoption (uma
breve descricdo sobre como adoptar a aplica¢do), User Comment’s (contém
comentarios dos usuarios sobre a aplicacao)

Esta categoria estd dividida em 5 diferentes orgdos que fazem parte da
extrutura do BSA. Esta categoria contém uma tela com o organigrama do
BSA e por baixo, uma descrigdo breve de cada orgdo com um link que abre
a pagina correspondente. Os orgdos sdo: Stakeholders, BSA Executive

Committee, BSA Support Office, Expert Group e User Group.

Esta categoria contém as publicacBes sobre 0 BSO como as Newsletter e as

Brochuras.

Esta categoria mostra tudo aquilo que constitui novidade sobre a aplicagéo
e sobre 0 BSO.

Aqui é usado um dropdown list*® que exibe todos os utilizadores do BSA,
e em cada um deles os detalhes sdo mostrados. O utilizador pode aceder ao
site do respectivo Banco Central, recorrendo ao link do site do Banco

disponivel.

21 . . . . s . ., .
Sitemap é um "mapa do site", uma lista com todas as paginas de conteldo, geralmente organizadas segundo

algum critério.
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Events Esta tela apresenta uma lista dos eventos anualmente programados pelo
BSO.
Contact Us Esta tela mostra o endereco principal do BSO e também para permitir que

0s potenciais clientes possam contactar alguns gestores do BSO, uma lista

dos nomes com alguns detalhes Uteis.

Tabela 4.1: descrigéo das funcionalidade da parte pablica

A parte privada foi desenhada como forma de interagir com os utilizadores do BSA, de acesso
restrito, que permitird aos utilizadores submeterem e consultarem os problemas, FAQSs,
Newsletter, os diferentes documentos relacionados com o BSA, efectuar downloads de patchs e
muito mais. Esta pagina é acessivel através da pagina publica. Esta parte oferce ainda servigos
como Sitemap, contactos dos membros do BSO, ferramentas de busca. A seguir é apresentada a

tabela com as categorias apresentadas no portal.

Categoria Descricéo
Issues Esta categoria apresenta os estados (Pendente, Em Resolugdo ou Resolvido)
Management dos issues/anomalias canalizadas ao BSO categorizadas pelo médulo (Web,

RAAS, BSS, Parser). A partir desta tela os utilizadores do BSA poderéo
consultar o estado das anomalias por eles submetidas ao BSO.

FAQs Nesta categoria sdo apresentadas as perguntas mais frequentes submetidas
pelos utilizadores, estd dividida em 4 (quatro) subcategorias
correspondentes a: Web, RAAS, Parser e BSS.

Knowledge Base  E uma ferramenta de pesquisa em que o resultado é apresentado na tela com
um link e um descritivo.

Tasks Neste menu verificam-se as tarefas assignadas aos utilizadores dos bancos
que submeteram problemas ao portal por via do menu de Issues
Management. Cada utilizador terd acesso as tarefas que lhe foi assignada,

sendo que s6 0 BSO tem acesso a todas as tarefas.

Meetings & Esta categoria apresenta os eventos e 0s encontros anualmente programados
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Events pelo BSO.

Documents Nesta categoria os utilizadores podem ter acesso e efectuar download dos
documentos relevantes da aplicagdo como manuais de utilizador, de

instalacdo, guias de instalacdo de actualizacdes.

Newsletters Esta categoria esté dividida em 2 partes que s&o: Articles (esta opcdo tem o
propdsito de recolher artigos em documentos para o newsletter, que seréo

enviados ao BSO via upload nesta mesma seccdo da pagina) e Released (

Downloads Através do link Downloads, os utilizadores poderdo ter acesso e fazer
download dos ficheiros relevantes da aplicacdo como por exemplo:
installers, updates, patches, scripts; etc. a pagina aloja todos os tipos de
ficheiros.

Survey Esta categoria serd& usada pelo BSO para o lancamento de
inquéritos/pesquisas electronicas para avaliacdo do nivel de utilizacdo e
satisfagdo dos utilizadores com a aplicagédo BSA.

Relevant Nesta tela sdo encontrados os contactos relevantes de alguns membros do

Contacts BSO.

Tabela 4.2: descricéo das funcionalidade da parte privada

4.2 Estratégia de precos no Portal do BSA

A estratégia de penetracdo, de inicio, devera ser desencadeada de forma a permitir que o Portal do
BSA entre no mercado, aumentando o numero de clientes vulneraveis a precos baixos. De
seguida, devera ser implementada a estratégia de pregos dindmica onde os potenciais utilizadores
poderdo aceder a parte privada (suporte) através de uma password, assim sera facil negociar e
personalizar os precos com cada cliente, tendo em conta o volume de compras efectuado por cada
cliente. A estratégia de precos promocionais podera ser considerada, se o0 volume de

manifestacdes de interesse na compra do BSA for baixo.
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4.2.1 Estratégias de comunicacao do Portal do BSA

O endereco electronico do Portal do BSA sera https://bsaportal.org , a parte privada (suporte) tera
0 seguinte endereco https://bsosupp02.bancomoc.mz/. Em paralelo, o Website do Banco de
Mocambique devera ser um canal de acesso ao Portal do BSA. Pode-se colocar o endereco
electronico do Portal nas newsletters. Os banners dos Portal do BSA deveréo ser colocados nos
Websites dos utilizadores do BSA (bancos centrais) . Ao nivel de promogdo off-line, os cartbes de
visita, as newsletters e as brochuras do BSO deverdo conter o endereco electronico e deverdo ser

distribuidos a quando dos seminarios e Workshops periodicos.

4.2.2 Marketing One to One para o Portal do BSA

O Portal do BSA podera ser promovido por e-mail, newsletters, brochuras e Internet. Por e-mail
devera ter um link que levara os clientes ao Portal.

Caso o utilizador acesse o Portal podera registar-se a fim de receber informacGes especificas por
e-mail e, caso esteja de acordo, podera receber a newsletter. Com os dados obtidos através dos
formularios e depositados na base de dados, podera ser feita a identificacdo do utilizador,
mediante a digitacdo do username e password. A interacdo podera ocorrer de forma personalizada,
pois mais dados da relagdo com o utilizador poderdo ser recolhidos, permitindo ao BSO ter um

poder de resposta fortalecido a todas as solicitagdes dos utilizadores.

4.2.3 Estrategias de CRM para o Portal do BSA

Abaixo serdo abordados alguns topicos com o objectivo de analisar, com base no referencial

tedrico, se o Portal do BSA integra todas as informacdes fornecidas pela CRM operacional e pela
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CRM analitico e se essas informacbes podem ser facilmente utilizadas para que se faca um

marketing individualizado (marketing one to one).

O que ha de mais dificil na implantacdo de uma filosofia CRM ndo é a instalacdo do proprio
software e sim a mudanca do modo de pensar de todos na empresa (Camaro, 2002). A instalacdo
do Portal do BSA ¢ bastante simples. Entretanto, o que o BSO deve definir bem s&o os canais de
acesso ao cliente (CRM operacional). Essas informagdes serdo colectadas e armazenadas na base
de dados do Portal. Depois é importante que se defina como serdo analisados estes dados, ou seja,
como um utilizador vai ser diferenciado de outro e como vai ser 0 marketing aos utilizadores
(CRM analitico). E de extrema importancia que as pessoas que irdo utilizar o BSA estejam
treinadas e capacitadas ndo so para melhorar o atendimento, mas também para melhor utilizar as
informacfes que transformam as possibilidades de negdcios em lucros. De nada ir4 adiantar o
BSO possuir o melhor software de gestdo de clientes se a pessoa que trabalha no atendimento ao

cliente ndo tiver a consciéncia da importancia de se tratar bem o cliente.

4.2.3.1 ldentificacdo dos clientes mais importantes

Uma das principais preocupacdes da filosofia CRM é a diferenciacdo de clientes, a fim de se
determinar com quais clientes devemos nos preocupar mais. Quem determina o valor do cliente é
0 proprio membro do BSO (que também é quem cadastra o utilizador na aplicagdo), o que é uma
vantagem. Por exemplo, o BSO pode conceituar o utilizador em categorias (6ptimo, bom e
regular). E extremamente necessario lembrar que para se determinar o valor do cliente deve-se

utilizar a CRM analitico, como ja foi dito durante o referencial tedrico.
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4.4 Beneficios / Impacto Esperado com a implementacéo do Portal do BSA

A seguir sdo citados alguns beneficios esperados com a implementacdo do Portal do BSA:

O Portal reduzira significativamente o tempo de resposta do BSO as preocupacdes dos seus
clientes, aumentara as possibilidades dos clientes e stakeholders de interagirem entre si na troca
de ideias, preocupacdes e duvidas sobre a aplicacdo. A implantacdo do Portal permitira a difusédo
das funcionalidades do BSA pelos mercados globais para mercados globais, ird também facilitar a
difusdo das funcionalidades do BSA. Reduzira bastante a circulagdo de papel. A figura 4.1 ilustra

detalhadamente estes beneficios.

Beneficios esperados com a implementacao do
Portal na resolugao de Anomél_iRag. e Marketin
do BSA

educdo dos tempos de resposta do BSO
M Libertacdo dos técnicos do BSO na
resolugdao das anomalias

m Possibilidades dos clientes e stakeholders
de interagirem entre si

B Descentralizagdo do processo de
resolucao de anomalias

Atingir mercados globais

M Facilitar a difusdo das funcionalidades do
BSA

M Nao depender de terceiros na divulgagao
da solugdo

M Reduzir a circulagdo de papel

Reduzir os custos de produgdo de
periddicos (Newsletters e brochuras)

Fig. 4.1 Beneficios esperados com a implementacao do Portal
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E importante salientar que a implementacio do Portal do BSA ndo substituira os meios
actualmente usados para a comunicagdo com os clientes, apenas estes deixaréo de ser os principais
canais de envio de anomalias e divulgacdo do BSA. O BSO ndo dependera de terceiros para a
divulgacdo da solugdo. Os custos de producdo de periodicos tais como Newsletters e brochuras
reduzirdo, isto porque 0s mesmos passardo a ser distribuidos electronicamente e ndo mais
impressos em grande escala. O processo de resolucdo de anomalias serd descentralizado e havera
mais libertacdo de técnicos do BSO na resolucdo de anomalias.

O Portal bem implementado e bem gerido melhorara o nivel de prestacio do BSO e
consequentemente a imagem da solugdo BSA. A implentementacdo efectiva do portal ira melhorar
0 desempenho do suporte assim como permitira maior divulgacdo do produto angariando deste

modo mais clientes.
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Tendo sido feita a descricdo dos resultados do estudo sobre situagéo actual de gestdo de anomalias
e as estratégias de marketing do BSA, no capitulo anterior, passa-se a discussdo dos mesmos no
presente capitulo. A discussdo dos resultados encontra-se agrupada em 6 aspectos relacionados

com as objectivos da investigacao.

1.Resolugéo de Anomalias

Os resultados obtidos mostraram que 0s custos de aquisicdo de material para a publicidade da
aplicacdo e o tempo de resposta aos problemas apresentados diminuirdo significativamente com a
implementacdo de péginas contendo perguntas frequentes (FAQs) e dos foruns, facto que é
sustentado pelas vantagens do negécio electrénico indicadas por Amor (2000) em que 0S custos
podem ser reduzidos na central de atendimento oferecendo paginas com perguntas frequentes
(FAQs), nas quais os clientes possam encontrar respostas para as perguntas mais frequentes sobre
um produto ou servico; grupos de discussdao em que os clientes fazem perguntas também podem
ser mais Uteis, permitindo a outros clientes compartilhar suas experiéncias e reduzir o trabalho da

central de atendimento.

Para resolver o problema descrito na andlise feita aos inquéritos dirigidos aos utilizadores pelo
qual os meios de comunicagdo disponibilizados actualmente pelo BSO possuem limitacdes na
informacdo a enviar e o0 uso dos mesmos acarreta custos elevados, o que contribui para que o BSO
tenha dificuldades de orcamento para o marketing do BSA, é preciso segundo Allen et al (2000)
citado por Bacela (2009) fazer com que o Website seja utilizado ao maximo nas intere¢cbes com 0s
clientes, de modo a minimizar a utilizacdo de outros meios tais como call centers cujo custo é

maior.

Segundo as leituras feitas verificou-se que implementando a estratégia de CRM analitico €

possivel diminuir os custos que os meios de comunicacao disponibilizados pelo BSO apresentam
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conforme apresentado por Camaro (2002), que afirma que: “através das ferramentas analiticas é
que descobre-se os clientes de menor valor para a empresa ou de maior valor. Com isso pode-se
conseguir uma reducéo significativa dos custos de atendimento aos clientes de menor potencial e
também de maior potencial”. Difernciando o tipo de cliente seré facil determinar qual o cliente é
que a empresa deve se preocupar mais, assim serdo feitas ofertas directas a esse cliente ou a esse

grupo de clientes.

2.Satisfacéo relativamente aos meios de comunicacgéo disponibilizados pelo BSO

Camaro (2002) afirma ser de extrema importancia que as pessoas que utilizardo o software
estejam treinadas e capacitadas ndo s6 para melhorar o atendimento, mas também para melhor
utilizar as informac6es que transformam as possibilidades de negdcios em lucros, facto que deve
ser visto pelos membros do BSO para resolver a preocupacdo que os utilizadores apresentam sobre
a limitacdo de tempo disponibilizado para a assimilacdo da aplicacdo BSA. Este facto é abordado
ainda por Camaro (2002) numa das etapas da implantacdo do CRM na empresa em que diz que 0
treinamento adequado da equipe é tdo ou mais importante que a fase de implementacdo do
sistema, isto porque, a maioria das pessoas que ird utilizar esse sistema sdo pessoas que ndo tem

muita experiéncia com computadores e que de maneira natural, irdo resistir a essa utilizacéo.

3. Estratégias de Divulgacdo

As estratégias de divulgacdo usadas actualmente pelo BSO sdo as newsletters, Seminarios
periddicos, brochuras, email e outras. Estes meios ndo séo satisfatorios ao BSO, pois, segundo os
resultados obtidos (figura 2.4), possuem varias limitagdes na informacgéo a enviar, para além de
gue ndo permitem expressar com precisdo as ideias apresentadas pelos Membros do BSO . Sendo
que segundo Limeira (2003) o préprio Portal constitui um meio publicitario e tem como vantagem
o facto de poder ser visitado por qualquer um, em qualquer lugar do mundo e a qualquer hora, sera
necessario fazer uma promoc¢édo do Portal, de modo a que seja conhecido pelo maior numero de

pessoas possivel, que consiste em regista-lo em motores de busca, oferecer FAQs (Frequently
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Asqued Questions), atendimento em call centers e a promocdo offline que consiste na promogéo
do URL em tudo quanto € possivel como por exémplo em cartdes de visita, campanhas em
imprensa, outdoors, nas embalagens em pecas de comunicacdo da empresa. Fazendo uma
comparagéo entre os resultados obtidos e as ideias de Limeira (2003), pode-se concluir que as
limitacGes que o0 meios actuais apresentam diminuiram significativamente com a implementacao
do Portal, sendo este por si s6 um meio publicitario. Bastando que os membros dos BSO facam

promogdo do mesmo 0 maximo possivel.

Fazendo-se uma andlise a figura 2.4 pode-se verificar que o email € o terceiro meio de
comunicacdo (depois do Portal e da Newsletter) que podera ser usado pelo BSO para divulgagédo
da aplicagdo, mas por sua vez, este meio é indispensavel, visto que segundo (Allen et al, 2000,
citado por Bacela, 2009) este meio pode ser utilizado em diferentes fungdes relacionadas com a
comunicagdo com os clientes e também pode ser usado para fornecer material numa variedade de
formatos, ou seja, enviar Newsletters atraves de email, enviar informacg6es sobre servicos através
de email, envio de anuncios promocionais e marketing directo através de email. Ou seja, a propria
Newsletter pode ser encorporada no email, isto pode fazer-nos concluir que depois do Portal, o

meio de comunicacdo mais adequado de divulgacdo do BSA é o email.

4. Oportunidades que o Portal ira trazer

O Portal serd um meio rapido de partilha de informacéo e de dificuldades entre os utilizadores do
BSA e os membros do BSO. Facto que é apresentado por Kotler (2000), que diz que uma das
vantagens do e-marketing é a rapidez de acesso a informagdo comparando com outros meios de
comunicagéo tais como correio, fax, telefone, e por Rodrigues (2002) que considera que a criagao
de um Website na empresa ird simplificar a funcdo de pesquisa; assegurar rapidos tempos de

resposta; assisténcia e suporte aos utilizadores; oferecer multiplas formas de pagamento.
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Segundo os resultados obtidos neste trabalho foi que o Portal ira permitir maior divulgacdo do
produto, angariando mais clientes e consequentemente maior lucratividade, segundo Jonas Kasper
(2011) uma das formas de atrair o publico alvo e criar na mente do cunsumidor diferenciagdes
positivas do produto em relagdo aos concorrentes € a publicidade. A publicidade é uma das
principais técnicas do marketing e tem o objectivo de criar, desenvolver ou mudar os habitos e
necessidades do consumidor. Pode-se concluir que para que o BSO atinja maior indice de

lucratividade, serd necessario que faca um investimento na publicidade do Portal.

5. Opinido dos membros do BSO relativamente a substituicdo dos meios actuais de
comunicacao pelo Portal

A implementacdo do Portal para a gestdo de anomalias do BSA deverd segundo Rodrigues
(2002), permitir a interactividade entre os clientes e os fornecedores da aplicacdo, ou seja, deve
permitir a criacdo de chat rooms, call centers, dotar o servigo de e-mail, sendo que os resultados
obtidos da andlise feita na figura 2.7 mostram que acrescentando estes meios ao Portal é possivel
melhorar o desempenho do suporte da aplicacdo e aumentar a aproximacdo do BSO aos seus
clientes.

Entretanto, o que o BSO deve definir bem séo os canais de acesso ao cliente (CRM colaborativo),
quais 0os meios de comunicacdo que deve usar para a gestdo de anomalias e 0 marketing . Essas
informacdes serdo colectadas e armazenadas na base de dados do sistema. Depois é importante
que se defina como serdo analizados estes dados, ou seja, como é que um cliente vai ser

diferenciado do outro e como vai ser 0 marketing aos clientes (CRM analitico).

6.Beneficios Esperados com a implementacéo do Portal

A literatura de Camaro (2002) afirma que a abordagem do CRM Operacional compreende o
conjunto de aplicaces para apoiar as relagdes entre os clientes e a empresa através de sistemas
como informatizacao da forca de vendas, centros de atendimento aos clientes (call centers), sites

de comercio electronico e sistemas de pedido informatizados. Facto que o presente trabalho
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evidencia como potenciais beneficios esperados com a implementacdo do Portal do BSA, em que
este por sua vez ira ser acrescentado aos outros meios de comunicacdo ja disponibilizados pelo

BSO como forma de melhorar a relagdo com os seus utilizadores.

Comparativamente ao descrito no ponto dois da seccdo 3.3.2.2 (Vantagens do e-marketing) e
fazendo-se uma analise da figura 4.1 (beneficios esperados com a implementacdo do Portal, pode-
se concluir que ndo havendo limitagdes de espaco publicitario comparando com os outros meios, a
divulgacdo do BSA ira atingir mercados globais, isto é, qualquer pessoa em qualquer parte do
planeta podera ter acesso ao Portal, o que facilitara a difusdo das funcionalidades da aplicacao).
Em primeiro lugar é importante ressaltar que nao existem indicios da necessidade de um projecto
CRM numa empresa. Uma maneira de tentar avaliar é contar o nimero de canais que um cliente
pode acessar a empresa. Quanto mais canais, maior ha necessidade de se centralizar esses dados
em uma Unica Base de Dados para que se possa melhor avalidlos (Camaro 2002). Neste contexto é
necessario que os membros do BSO desenvolvam um estudo de modo a definir os canais de
comunicagdo com os clientes com vista a reducdo do tempo de resposta aos problemas solicitados
pelos utilizadores e a facilitar a difuséo das funcionalidades da solugéo.

Como pode-se notar, essas facilidades descritas fazem com que os gastos directos e da area de
marketing da empresa diminuam consideravelmente, além de gerar novos negdcios para a empresa

com a adi¢do de novos clientes e fidelizacdo dos clientes ja existentes.
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CAPITULO 6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

6.1 Conclusoes

Conforme os resultados dos inquéritos distribuidos pelos utilizadores e membros do BSO,
depreendeu-se tanto os utilizadores assim como os membro do BSO sdo unénimes quanto a
implementacdo do Portal para a gestdo de anomalias e 0 da aplicacdo. Destacaram-se como

factores principais desta decisao:

- Acesso aos mercados globais;

- Reducdo dos tempos de resposta do BSO;

- Falicidade de difusdo das funcionalidades do BSA,;

- Reducéo da circulacdo do papel;

- Reducéo de custos de producdo de periodicos (Newletters e Brochuras);

- Descentralizacdo do processo de resolucéo de anomalias;

Por fim, concluiu-se que as estratégias actualmente usadas pelo BSO para a divulgacdo do BSA
estdo desajustadas da conjuctura actual de marketing e gestdo de anomalias, assim sendo o Portal é
um meio mais robusto e adequado para satisfacdo das necessidades crescentes dos utilizadores do
BSA.
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6.2 Recomendacgoes

Recomenda-se que a implementagéo do Portal do BSA seja mais eficaz pois qualquer fracasso na
sua implementacdo, ao invés de ser um meio de resolucdo de anomalias e divulgacdo da solugéo,
implicara mais um produto por ser suportado na resolucdo das suas anomalias que acrescentara

mais trabalho aos técnicos do BSO.

Recomenda-se ainda que em trabalhos futuros, seja feita uma analise sobre a tecnologia usada
para desenvolver o Portal do BSA, os beneficios que esta podera trazer.

Trantando duma aplicacéo a ser desenvolvida num ambiente de Internet, & necessario que sejam
aprimorados os aspectos de seguranca da informacéo para evitar o uso indevido da mesma por
entidades néo autorizadas.

O presente estudo, tomou com objecto de estudo apenas utilizadores do BSA no Banco de
Mogambique, isso devido aos contrangimentos de acesso aos utilizadores doutros Bancos
Centrais, assim recomenda-se ao BSO, para uma avaliagdo mais aprufundada do impacto que o
Portal trard ao ambiente do negdcio do BSA, que sejam inqueridos os utilizadores doutros Bancos

Centrais.

Entretanto, o que o0 BSO deve definir bem s&o os canais de acesso ao cliente (CRM colaborativo).
Essas informacBes serdo colectadas e armazenadas na base de dados do sistema. Depois €
importante que se defina como serdo analizados estes dados, ou seja, como é que um cliente vai

ser diferenciado do outro e como vai ser o0 marketing aos clientes (CRM analitico).
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Anexo 1: Inquéritos dirigidos aos membros do BSO

UNIVERSIDADE
(NN EDUARDO MONDLANE

Faculdade de Ciéncias

Departamento de Matematica e Informatica

Questionario para avaliacdo do Impacto que o Portal do BSA trara nas
Estratégias de Marketing e de Suporte (Gestdo de Anomalias) da Solucéo

O presente questionario tem como objectivo principal avaliar as
Potenciais melhorias que o portal do BSA trard na estratégia de

Marketing da Solucéo e na gestdo de anomalias.

Observacdo: E importante salientar que todas informacdes que sero
recolhidas a partir deste questionario ndo serdo usadas para qualquer

outro fim, sendo o indicado anteriormente.

Agradece-se desde ja a sua Colaboragéo!
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1. Plano de Inquérito
Data: 19 de Novembro de 2010
Local: Departamento de Organizacdo Sistemas e Tecnologias de Informacéo - BM

Dirigido a: BSO Members

2. Dados do Entrevistado:

Nome:

Instituicdo:

Cargo:
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1. Qual é a fun¢do do BSO?
Assinale com a letra X as opcdes validas

Coordenacéo das actividades do BSO

Desenvolvimento e Suporte do BSA

Resolucao de anomalias do BSA

Coordenacdo e organizacdo dos encontros do BSA

Licenciamento de novos clientes

Marketing e divulgacdo do BSA

Definicdo de estratégias de upgrade do BSA

QOutras:

2. Que meios 0 BSO usa actualmente para a comunicagdo com os seus clientes e
stakeholders na resolucéo de anomalias?

Assinale com a letra X as opcGes validas

Telefone

Fax

E-mail

Video-conferéncia

Portal

Outros:
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3. Que fragilidades/dificuldades o BSO enfrenta na comunicacdo com o0s seus clientes

usando 0s meios actuais?
Assinale com a letra X as suas opgoes.

Retarda o tempo de resposta do BSO

N&o permite(m) expressar com precisao as ideias do BSO

N&o permite(m) o tracking das solucdes apresentadas

O seu uso acarreta custo ao BSO

Possui limitacdo na informacdo a enviar

Duplicam esforco da equipa (mesma anomalia apresentada por clientes

diferentes)

QOutras:

4. Que meios 0 BSO usa para a divulgacao/venda do BSA aos potenciais clientes?

Assinale com a letra X as opcdes validas

Newsletter

Seminarios periédicos

Workshops periddicos

Brochuras

Portal

Instituicdes intermedirias

Telefone

Video-conferéncia

Fax

E-mail

Outros:
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5. Que fragilidades/dificuldades o BSO enfrenta na divulgacdo/venda do BSA, usando
0S meios actuais?

Assinale com a letra X as suas op¢oes.

Né&o é/sdo abrangente(s)

O BSO tem dificuldades or¢camentais para o marketing do BSA

O transporte de documentos fisicos nas viagens acarreta custos

O material de marketing ndo é colocado nos mercados certos

O(s) meio(s) usado(s) possue(m) limitacdes na informacao a enviar

QOutras:

6. Julga eficaz o meio como o0 BSO actualmente faz o marketing e suporte (gestdo de
anomalias do BSA)?
Assinale com a letra X a sua opcao.

Sim

N&o — Quais as razdes?

O meio ndo € adequado para o tipo de servico do BSO

O meio acarreta custos

Né&o faz parte da estratégia do BSO

Outras:
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7. Caso o0 BSO ainda ndo use um Portal para o Suporte e Marketing do BSA. Quais as

razoes?

Assinale com a letra X as opc@es validas

Outras:

8. Quais

Desconhecimento das potencialidades da tecnologia (e-Bussiness e CRM)
O BSO nao possui técnicos capacitados para implementarem a solucao

Né&o constitui prioridade do BSO e dos stakeholders

os potenciais beneficios (oportunidade de neg6cio) esperados com a

implementacao do Portal para o Suporte e Marketing do BSA?

Assinale com a letra X as opcdes validas

Outros:

Reducéo dos tempos de resposta do BSO

Libertacdo dos técnicos do BSO na resolucdo das anomalias
Possibilidades dos clientes e stakeholders de interagirem entre si
Descentralizacdo do processo de resolucdo de anomalias
Atingir mercados globais

Facilitar a difusdo das funcionalidades do BSA

Né&o depender de terceiros na divulgacao da solucdo

Reduzir a circulagdo de papel

Reduzir os custos de producéo de periddicos (Newsletters e brochuras)
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9. Acriacdo do Portal ira substituir os actuais meios de comunicagdo como os clientes e
stakeholders?
Assinale com a letra X a sua opcao.

Sim — Quiais as razdes?

Para ndo duplicar custos

Mostram-se ineficazes
Dificultam o trabalho do BSO

Outras:

N&o — Quais as razdes?

Ainda sdo Uteis

Servirdo de contingéncia

Para ndo depender dum Unico meio de comunicago

Outras:

10. Na sua opinido o que é BSO?

11. Sugestoes relativas ao Portal de Suporte e Marketing do BSA?

Pontos fortes:

Pontos Francos:

Trabalho de Licenciatura Pagina 67



Avaliacdo do Impacto do Portal do Bank Supervion Application — BSA nas Estratégias de Marketing da Solucéo e na
Gestdo de Anomalias

Obrigado pela colaboragéo!
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Anexo 2: Inquéritos dirigidos aos utilizadores do BSA

N UNIVERSIDADE
(NN EDUARDO MONDLANE

Faculdade de Ciéncias

Departamento de Matematica e Informatica

Questionario para avaliacdo do Impacto que o Portal do BSA trara nas
Estratégias de Marketing e de Suporte (Gestdo de Anomalias) da Solucéo

O presente questionario tem como objectivo principal avaliar as
Potenciais melhorias que o portal do BSA trard na estratégia de

Marketing da Solucéo e na gestdo de anomalias.

Observacdo: E importante salientar que todas informacdes que serdo
recolhidas a partir deste questionario ndo serdo usadas para qualquer

outro fim, sendo o indicado anteriormente.

Agradece-se desde ja a sua Colaboracao!
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1. Plano de Inquérito
Data: 19 de Novembro de 2010
Local: Departamento de Organizacdo Sistemas e Tecnologias de Informacéo - BM

Dirigido a: BSA Users

2. Dados do Entrevistado:

Nome:

Instituicdo:

Cargo:
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Inquérito dirigido aos utilizadores do BSA

1. Que meios comunica¢do usa para submeter os problemas/duvidas sobre a aplicacao
ao BSO?

Assinale com a letra X as opcdes validas

Telefone

Fax

E-mail

Video-conferéncia

Portal

Outros:

2. [Estéa satisfeito com os meios de comunicacgdo que o BSO disponibiliza hoje?
Assinale com a letra X as opcdes validas

Sim

Nao

Nao Responde

3. Que meios 0 BSO usa actualmente para a comunicagdo com os seus clientes e
stakeholders na resolucéo de anomalias?

Assinale com a letra X as opc@es validas

Telefone

Fax

E-mail
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Video-conferéncia

Portal

Outros:

4. Que estratégia pensa que o BSO poderia usar para a divulgacdo do BSA?
Assinale com a letra X as opc@es validas

Newsletters

Seminarios Periodicos

Brochuras

E-mail

Portal

Outros:

5. Que fragilidades/dificuldades enfrenta na comunicac¢do com o0 BSO e usando 0s meios
actuais?

Assinale com a letra X as suas opgoes.

Retarda o tempo de resposta do BSO

Né&o permite(m) expressar com precisdo os problemas dos clientes

Possui limitacdo na informacéo a enviar

Outras:
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6. Quais os constrangimentos que encontrou na divulgacdo/venda da solu¢do BSA?

7. Que oportunidade pensa que o Portal podera trazer nas estratégias de Marketing da

solucéo e na resolucdo de anomalias?

Obrigado pela colaboragéo!
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Anexo 3 : Microsoft Office SharePoint Server 2010

1. Ferramenta de desenvolvimento

Para o desenvolvimento do Portal foi usada a ferramenta Microsoft Office SharePoint 2010,
usualmente denominada abreviadamente de SharePoint, pelo facto desta ferramenta ser adequada
ao desenvolvimento de portais e oferecer facilidade na manipulacdo dos diversos modulos que a

ferramenta possui.

Segundo Gilster (2008) SharePoint € um dos produtos de maior crescimento da Microsoft e
oferece uma plataforma para o desenvolvimento a nivel empresarial de aplicacbes web com foco
na partilha e na colaboracdo de conteddos e documentos ou seja fornece a infra-estrutura para a
criagdo e manutencéo de sites que podem ser usados para uma variedade de operacdes baseadas na
Internet. O SharePoint define uma variedade de fluxos de trabalho que simplificam a capacidade

dos usuarios para criar, controlar e recuperar dados usados com frequéncia.

Com o SharePoint, uma empresa pode armazenar todos os seus documentos electrénicos e dados
de apoio em um repositorio central e proporcionar aos seus utilizadores a possibilidade de
localizar facilmente, acessar, e recuperar documentos internos ou informagdes importantes
(Gilster, 2008). O SharePoint permite também aos usuarios criar formularios electrénicos que
podem ser usados para registar, colectar e distribuir dados para e de fontes externas como clientes,
parceiros comerciais e fornecedores através de uma interface de paginas da web na extranet da

empresa ou da Internet.

1.1 SharePoint Server 2010

Segundo a Microsoft (2011) as capacidades do SharePoint Server 2010 funcionam em conjunto
para ajudar a empresa a responder rapidamente as necessidades empresariais em mudanca. Com o

SharePoint Server 2010 seus colaboradores podem compartilhar ideias e habilidades especificas e

Trabalho de Licenciatura Pagina 74



Avaliacdo do Impacto do Portal do Bank Supervion Application — BSA nas Estratégias de Marketing da Solucéo e na
Gestdo de Anomalias

encontrar as informagcfes empresariais correctas para tomar melhores decisdes. Para o
departamnto de Tecnologias de Informacdo, o SharePoint 2010 ajuda a reduzir os custos de
implementacdo e manutencdo, a poupar tempo e esforco e a concentrar-se em prioridades

empresariais criticas.

O SharePoint Designer 2010: Kartik (2009) diz que SharePoint designer é um programa gratis
para projectar, criar e personalizar sites que executem o SharePoint Foundation e o SharePoint
Server. Com o SharePoint Designer 2010 pode-se criar paginas da web com muitos dados, criar
solugdes avancadas habilitadas para workflow e projectar aparéncia para o site. Os sites criados
podem variar de sites pequenos de equipas de gestdo de projectos a solucdes de portal controlados
por paineis para grandes corporagoes.

1.2 Beneficios do SharePoint Server 2010

O SharePoint 2010 oferece uma infraestrutura avancada facil de implementar que pode ajudar a
tornar uma empresa mais produtiva. As opc¢des de implementacdo flexiveis permitem-lhe
personalizar o sistema para que as pessoas possam desempenhar as respectivas tarefas
eficientemente num ambiente seguro. Para além disso, com as caracteristicas de administracéo e
gestdo centralizadas, pode ter-se a confianca de saber que mantém o controle sobre um sistema

que esta pronto para responder a qualquer necessidade de negdcio.

Com o SharePoint 2010, a equipe de programacdo pode criar aplicacbes e componentes
personalizados para responder rapidamente as necessidades empresariais. Gragas a ferramentas
familiares, é facil criar componentes web, tipos de conteidos externos e actividades de fluxo de
trabalho para utilizacdo em solugdes baseadas no SharePoint. O programador pode contar com 0
apoio da comunidade e com as oportunidades de formacdo para que ele desempenhe 0 seu

trabalho no SharePoint de forma rapida e eficaz.
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O SharePoint ajuda a equipe a trabalhar melhor, mais rapidamente e com mais inteligéncia. Com
0 SharePoint o usuario trabalha com maior confianca com uma interface familiar e total

integracdo com a Microsoft Office.
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Anexo 4: Manual do Utilizador do Portal do BSA

1 Extrutura do Sistema
O Portal do BSA foi concebido para ser usado pelos usuarios seguintes:
Parte Privada:

2 Membros do BSO (Administradores do Sistema);

2 Utilizadores do BSA

Parte Publica:
2 Membros do BSO (Administradores do Sistema);

2 Publico em Geral

O administrador do sistema € responsavel pela manutencdo do Portal e possui acesso a todos os
formularios deste. Este usuério participa activamente na resolucdo de anomalias apresentadas
pelos utilizadores da aplicacdo BSA. Os restante usuarios como é o caso dos utilizadores do BSA

e publico em geral possuem previlégios definidos segundo as suas actividades dentro do sistema.

Parte Privada

A figura abaixo (figura 3.1) ilustra a pagina inicial da parte privada:

Trabalho de Licenciatura Pagina 77



Avaliacdo do Impacto do Portal do Bank Supervion Application — BSA nas Estratégias de Marketing da Solucéo e na
Gestdo de Anomalias

site actions ~ il B B

Support » Home

Support

Izsues Managements

Fas Fas Knowledge Base BSA Support Contact
i Web agwerhgqaShy &inew Ratio nat caloulated Phone: +258 21 354 683/4
CRAAS _ _ Email: bsosuport@bancomoc.mz
" 33333 33333334 333333 3333a3a Dynaric rmapping error
. dddddddd dddddddddddd qoag gagaagqaa .
i1 Parser .
s T QUL 5 e Schedule 7 upload BSO Members
h ashbd akbdishduiash jkdajsk duashduib Paulo Maculuve Head
quiejby jlkbdk wuiwebui bjkbjkdbyub wuiv )
K ledoe B bweuiby wuibcskd beiasdbuibwejbruib #nita Guarnbe Manager
nowledge base suidfbe belry bhve 2ine ino Bi
Bernardino Bila Developer

N

CAMBIQUE

Risk Analysis Automation System

Site Map | Suppart Logout

Search this site... P

Tasks
web ex Hev alice Maluana administrator

Meetings & Events £x parser Eite

Edson Cuinhane Ceveloper

Documents
B e Paulo Mapsanganhe  Developer
Newsletters fiunahasuif biaabf baia hfuioh u abfikbakb Raimundo Matuassa  Developer

fb ajk bfibfuib ioh uiabbhb

1 Articles fibfklblfasbuibwuibhh . _
11 Released igubfuivnadiknyoiweuib bwefui bjkadbnikf Add new itemn
buiweui fwuehfubuiabfuiauf & vew
i Vh v [ H00% -~
| rrrrrrhocal intranet 2[R J

Figura 4.1 Pagina principal da parte privadado Portal do BSA.

Se se tratar de um utilizador do BSA para aceder a parte privada do portal devera clicar na opgao

Support Login disponivel na Pagina principal da parte Publica do Portal.

Para tornar o processo mais compreensivel iremos navegar primeiro pelo menu principal (pégin

Principal) explicando todas as funcionalidades disponiveis nesta tela.

1. Issues Managements

Para entrar nesta opcdo o utilizador deve clicar na op¢do do mesmo nome no menu e aparecera a

seguinte tela com os Issues submetidos, a data da submisséo, a prioridade o estado (Not Started,
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Pending, Progress, Active, Resolved e Closed) do respectivo banco utilizador e de outros bancos

utilizadores:

=3
Issues

Module

RASS

outro

PARSER

B==

FPARSER

RASS

FPARSER
FARSER

WEBR

RaAS

WEBR

Title

workflow does not sturted

fddfdfdfbg

Dinarmic Map Error

Lala

Ratio calcs

Feciso de um title longo pa aki

como editar newsletter

Schudule 7 update

Dynamic map error

Este & urm issue

Schedule 7 upload

gk add new item

Report Date

13-10-

13-

14-

15-

29-

29-

a3-
13-

13-

14-

13-

10-

i0-

10-

10-

10-

11-
10-

i0-

10-

i0-

2010

2010

2010

2010

2010

2010

2010
2010

2010

2010

2010

Priority

(3} Low

{30 Low

£330 Low

{33 Low

£33 Low

(3) Low

(3} Low
{13 High
=3

Morral

{30 Low

1} High

Status

Mot
Started

Mot
Started

Mot
Started

Mot
Started

Mot
Started

Mot
Started

Peding

Mot
Started

Mot
Started

Mot
Started

Mot
Started

1 I "

Figura 4.2 Tela dos Issues

Para reportar um novo Issue é so fazer um click na opcdo Add new item e aparecerda um formulario

com alguns campos que devem ser preenchidos de acordo com os dados do novo Issue
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Issues tracking - Mew Item

e

H &8 B2 11 &

Save Cancel Paste A%t'zll':h Spelling
ile -
Cammit Clipbhoard Actions Spelling
-
Title * ||
Status ™ [Wot started =1
Priority * {37 Low -

Description *

[—
[ -~
Module * IR,q,qS -I
Comments oo
-
=
(w1 o+ bl

Figura 4.3 Formulario de submisséo de Issues

Os campos que aparecem com asterisco sao de preenchimento obrigatérios. Uma vez preenchido o

formulario, os dados preenchidos serdo exibidos na tela do Issue.

Para visualizar os detalhes do Issue, deveréa ir para a tela dos Issues, clicar no titulo do issue que

deseja visualizar e aparecera a seguinte janela:
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not sturted

= ._-._;l‘nfersicun Histaory ah Alert Me
- ‘%o Manage Permissions
Edit )
Item % Delete Item
Manage Adtions
Title woarlflaw does not sturted
Status Mot Started
Priority (3% Low
Description
Module RASS
Comments BAMNCOMODCY201011 (13-10-2010 14:51):
Subrission Date 13-10-2010
Pais
Version: 1.0 : Close I
Created at 13-10-2010 1451 by BANCOMOCIE201011 : :
Last modified at 13-10-2010 1451 by BANCOMOCIE201011

Figura 4.4 Tela de visualizagdo de um Issue submetido

Nesta janela o utilizador também podera alterar(edit item) e apagar(delete item) e alertar o
utilizadorpor email (alert me) o Issue.

1. FAQ’s

Esta tela apresenta as perguntas mais frequentes dos utilizadores sobre a aplicacdo, que esta
dividida pelos médulos (WEB, RAAS, Parser e BSS). Ao se clicar no link do menu FAQ’s sera
disponibilizada a tela com as perguntas divididas pelos modulos da aplicacdo. Pode se aceder as
perguntas maisfrequentes de um determinado mddulo por via desta tela ou pode-se aceder pelas

telas dos sub-menus especificos.
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Site Map | £
Support » FAQS
Support Search this site..,
Iszues Managements
FAQS Contact Support
Fads
) Telefone: +258 21 354 683
1 Web [ Title Answer Email: bsosuport@bancomi
HRAAS BSO Members
n # Module : BSS (5
it Parser odute (%) Paulo Maculuve Head
1 BES .
@ Module : PARSER (8] Anits Guambe Manag
Bernardino Bila Dewvelt
Knowledge Base # Module : RAAS (5) alice Maluana &drnin
Tasks Edson Cuinhane Dewvelt
Meetings % Events # Module : WEB {12) Paulo Mapsanganhe  Develc
Documents & add new item Rairnundo Matuassa  Dewvel
Mewsletters _
g Add new item
it Articles
't Released

RSA Foram

— S

Figura 4.5 Pagina das Perguntas Frequentes - FAQs

Para adicionar uma nova pergunta frequente é sé clicar na opcdo add new item e aparecerd o
formulario seguinte:

r Item

H E B . @j w
——!] =3 Copw
Sawve Cance| Paste Atl;t_alch Spelling
ile -

Cormmit Clipboard Ackions Spelling

Question * ||

Answer *

=
(=
Module * T BSS
i PARSER
O RAAS
W ER
Save I Cancel I

Figura 4.6 Formulario para adicionar um novo FAQ
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No canto direito temos o contacto do BSA Support (BSA Support Contact) e mais abaixo temos
0s contactos dos Membros do BSO (BSO Members).

Parte Publica

A parte Publica do Portal é parte em que se faz o marketing da aplicacdo do BSA, portanto,
qualquer pessoa podera aceder esta parte, bastando digitar o endereco no browser do seu
computador. Cabe sé ao administrador do Portal fazer alteracbes a esta parte. De seguida sao
exibidas as todas as telas que compreendem a parte Publica.

BANCOMOC\20020024 -

sieAdions - @ B NEE0H

Site Map | Suppert Login
BSOPORTAL » Home

BSOPORTAL | Users~ Events ContactUs Search this site... el
About What is BSA
i What's BSA

BRIz The Bank Supervision Application (BSA) is a computer software solution developed to automation of the Banking

it BSA Adoption Supervision functions.

i1 User's Comments

This solution was designed by a team of experts in supervision of the Central Banks of the Southern African
BSA Structure Development Community (SADC) and East and Southern Africa Banking Supervisors Group (ESAF), a Sub-Saharan

African association for the coordination of policies and strategies of banking supervision. Therefore, this solution Improve your Bank Supervision functions acquiring
:: Stakeholders . . the last release

was developed in accordance with the Bank for International Settlements and the Basel Committee Standards

i1 BSA Executive
rovided that the designing process joined together multi-disciplinary expert teams of supervision business.
Committee P aning p ! a P P P Explore and evaluate BSA product for your institution
:: BSA Support Office . . . . Download Demo Video
2t The BSA solution was designed and developed with the purpose of increasing the effectiveness and enrich the

i+ Bxpert Group output guality in the context of banking supervision in accordance with Basel Principles.

Downlead Demo Version

1t User Group
The BSA is an integrated solution that consists of two interlinked main modules, namely:

Pk + Banking Supervision System (BSS), that is purposed for the automation of administrative activities of the  BSA Users Comments -0
i+ Newsletter supervision function, with the main focus on licensing, controlling the flow of processes, litigation, and so
:: Brochures forth and, Name gark

+ Risk Automation Analysis System (RAAS), that is intended for automating the financial analysis activity of the  teofile Central Bank of
What's New supervision function. Lesotho

+ WEB Interface (WI) that is purposed for the returns submission from external users in a user friendly manner. Tedfilo Salvador Banco de Cabo
Delete Mapsangange Verde

What's new
03-11-2010 : faltas
22-10-2010 : estrutura da pagina

g\.ucahntranet 5 v R0 -

istat. ~CEE > [

Figura 4.7 Pagina Principal da Parte Publica do Portal
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Browse

BANK SUPERVISION APPLICATIONS
PORTAL

BSOPORTAL » Functionalities

BANCOMO!

020024 -

Site Map | Support Login

:: Funcionalities
:: BSA Adoption

i: User's Comments

BSA Structure
11 Stakeholders

i1 BSA Executive
Committee

11 BSA Support Office

Managing the System of Supervisory Infrastructure (MSI)
This sub-system enables the storage of essential documents (produced in any office tool) for the supervision
activity, in a database, kept in the form of MSI module annexes. This module enables the maintenance and contral
of the versions of documents.

Licensing of Institutions (LOB)
This sub-system enables the automation of information that serves as the basis for decision making on applications
for licensing of institutions (Banks, Bureaux de Change, Insurance Companies, amongst others), namely, applicants
consolidated information and detailed information of the potential shareholders and other relevant data.

0ff-Site Analysis

BSOPORTAL| Users~ Events Contact Us Search this site... el
About . "

Functionalities C(
11 What's BSA ~L0.

Improve your Bank Supervision functions acquiring
the last release

Explore and  evaluate
Institution

BSA product for your

Download Demo Video

i1 Expert Group This sub-system gathers all information concerning pre-determined analysis, as well as ad hoc analysis during the  Download Demo Version
inspection process of a determined institution, and it also provides tools for accounts analysis in order to determine
i1 User Group ngcénstitut\ons risk rating, in accordance with the International Accounts Standards (IAS) and the legislation in BSA user comments
. - N Bank
Publications On-Site Inspection ame an
i: Newsletter Planning, pre-inspection, inspection and post-inspection are important stages to go through for a successful  tefilo Central Bank of
. inspection. _ _ _ Lesotha
i Brochures Therefore, this sub-system enables the systematisation of necessary information for the inspector to prepare .
himself for an inspection, in accordance with good practices and legislation in force. Tedfilo Salvador Banco de Cabo
Mapsangange Verde
,
What's New Litigation
Delete This sub-system records and controls, in accordance with the legislation in force, the abnormal situations in the
relationship between the Central Bank and a determined institution, managing in an automatic way the terms and
the respective penalties of a specific breach.
]
hitp:ffbsoportal/SitePages/Functionalities, aspx ‘d Local intranet 1 .

Figura 4.8 Pagina das Funcionalidades do BSA do Portal
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site Adions + i B REEI

BANK SUPERVISION APPL“?’B

Site Map | Suppert Login
BSOPORTAL » BSA Adoption

BSOPORTAL = Users~  Events  Contact Us

Search this site... P
About .
BSA Adoption
it What's BSA
11 Funcionalities
1 BSA Adoption The BSA has been stabilized. Its has been in use in 12 countries since 2003, when the first deployment was

8 e B undertaken at Bank of Mozambique.

The BSA is now available to other central banks which intend to improve their supervisory functions through better

risk analysis and workflow management. . . -
.+ Stakeholders Improve your Bank Supervision functions acquiring
" the last release

BSA Structure

11 BSA Executive The BSA solution has since been purchased and implemented at one country which did not participate in the initial

C it
smmites development of the solution.

) Fynlore  and evaluate BSA product for  your
11 BSA Support Office

institution
11 Expert Group Anew and improved version was developed to incorporate members’ suggestions to enhance analysis. )
Download Demo Video

i1 User Group .
To start to use BSA application contact BSO in Maputo: Download Deme Version

Publications Tel: +258 21354683/4 BSA users comments

11 Newsletter Email: bsosuppart@bancomoc.mz
Mame Bank

i1 Brochures
teofilo Central Bank of

Lesotho
\
What's New Tedfilo Salvador Bance de Cabo
Delets Mapsangange Verde
Copyright © 2010 - BSO | Privacy
Done & Local intranet v Rioew -

Figura 4.9 Pagina da implementacéo do BSA do Portal
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0020024 ~
Actions - Browse
Site Map | Support Login

ESOPCRTAL » User’s Comments
BSOPORTAL | Users+  Events  Contact Us Search this p
About

User’s Comments
i1 What's BSA
:: Funcionalities teafilo Central Bank of Lesotho
:: BSA Adoption BSA has enabled our Bank Supervisen Functions
i1 User's Comments

Teofilo Salvador Mapsangange Banco de Cabo Verde
BSA Structure o ) ) )

=d aosdoa nuid yyu vydvuvvkzuidui ui uibsibikbkb Vv eg erg ergragaggggsasdg ageg er gaerz rtzrgte fodtarttte rterter tetert Improve your Bank Supervision functions acquiring
:: Stakeholders the last release

ert jrth
it BSA Executive
Committee Explore and evaluate BSA product for your
i1 BSA Support Office Teofilo Bance de Mogambique instituticn
:: Expert Group av bjkwbdasvb jkbsdb vkbkbdfkvbkdbdkfbvky buibv bibiubrby bib bibvi bivk ibvirbvb ibisdfivbvinekf nn igivu Dewnload Demo Video
= e BT eiveilvfivbfievbiebbveruivbvb vbreui byrybvbwyeriv r Downlead Demo Version

) BSA users comments
Publications cla Banco de Mogambigue
i Newsletter sadwr Name Bank D |
:: Brochures teofile Central Bank of
Lesotho
% Add new item Tedfilo Salvader Banco de Cabo
,
What's New Mapsangange Verde
Delete
Brevinus | Mevik b
(4 items remaining) Downloading picture http://bsoportal]_layoutsfimages{O14_person_placeHolder_32.png. ‘d Local intranet -

Figura 4.10 Pagina dos Comentarios dos utilizadores do BSA
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Site Actions ~ @l

| 4 Page :
BANK SUPERVISION APPLICATION.
PORTA

~

ESOPORTAL » Stakeholders

BANCOMOC\20020024 ~

Site Map | Support Login

BSCOPORTAL Users = Events Contact Us Search this site... P
About

BSA Stakeholders
:: What's BSA

:: Funcionalities History
.. B2A Ado The stakeholders as owners of the BSA decided on the establishment of the BSO as the structure that would
: ption

provide support services for the BSA solution.

1 User's Comments

Incumbent
The stakeholders are the Bank Supervision and IT Directors of the participating East African and SADC central
BSA Structure banks.
:: Stakeholders Role

The stakeholders represent their respective central banks at the stakeholders meeting to ratify and make decisions
regarding the BSA solution, the support office and the constitution and operations of the BEC.

:: BSA Executive
Committes

i1 BSA Support Office Stakeholders Meeting
- B Emen The Stakeholders will meet at least twice year. One of these meeting will constitute an Annual General Meeting
({AGM). At the meetings the Stakeholders will consider:

:: User Group

any business brought before it by the BEC;

the annual budget, workplan and accounts;

the elaction of members of the Executive Committes;

such other business as members may have notified by giving of at least 14 days notice to the SADC IT Forum

Publications

Improve your Bank Supervision functions acquiring
the last release

Explore and evaluate BSA product for your institution

Download Demo Video

Download Demo Version

BSA User Comments

Nams Bank
1t Newsletter secretariat. -
:: Brochures . . tecfilo Central Bank of
Extraordinary Stakehaolders meetings may be called by unanimous agreement of the BEC or at the request of one Lesotho
third of the members. Notice of a stakeholders” meeting shall be give at least 14 days in advance.
. Tedfile Salvader Banco de Cabo
LR TE Notice of the stakeholders AGM with a request for nominations for election to the Executive Committee shall be  Mapsangangs verde
Delete given at least 14 days in advance.
The quorum for 3 General Meeting will be made by §0% representation of the participating central banks.
At the AGM the election of the Chair of the Stakeholders meeting and that of four central banks to become
members of the BEC shall be determined by secret ballot. The Head of the BSO shall be the Chair of the BEC.
Four new members will be selected every year. No participating central bank will selected maore than once before
every participating central bank has had its turn.
Participating banks will be responsible for the cost of traveling, accommodation and subsistence allowance for the
delegates nominated to attend stakeholders meetings.
~
Done “J Local intranet £a - -

Figura 4.10 P4gina de apresentacéo dos stakeholders do BSA
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BANCOMOC\20020024 ~
siteadions - o B D

BANK SUPERVISION APPLICATIONS
PORTAL

Site Map | Support Login

ESOPORTAL b BSA Committee
BSOPORTAL | Users  Events  Contact Us Search this site... »p
About . .

BSA Executive Committee
:: What's BSA
:: Funcionalities Incumbents of the BEC
:: BSA Adoption The BEC will consist of the Chair of the stakeholders, Deputy Chair or the stakeholders, Head of the BSO together

and the Bank Supervision and IT Directors from other participating central banks elected by the stakeholders at the
:: User's Comments AGM.

Role of the BEC
BSA Structure The BEC role is to work as a sub committee of the stakeholders to manage the strategic issues regarding BSA.

Improve your Bank Supervision functions acquiring
i+ Stakehelders

- the last releas:
Authority of the BEC = lastreleass
B e The BEC will have the authority to define and compile strategic and operational direction in terms of the BSA  Explore and ewvaluste BSA product for  your
Committee Application and BSO Suppaort Office. This should be presented to the stakeholders for ratification. institution
:: BSA Support Office BEC Meetings Download Demo Video
i Expert Group The BEC will mest at least twice a year, or when required to review progress and the effectiveness of the BSO Download Demo Version
operations, a quorum being Chair or Deputy Chair, the Head of BSO and representation by two of the elected
i1 User Group central banks.
BSA user comments
It is proposed that the first meeting of the BEC will be held in September of each year to review progress and plan
Publications for the following year. Name Bank
i Newsletter The second meeting of the BEC will be held in April each year to review the annual report of the previous year and tecfile Central Bank of 1
i Brochures to approve the operational and financial plan for the following year. Lesotha
Participating banks will be responsible for the cost of traveling, accommaodation and subsistence allowance for the LZ?;‘:”;:;';:N 5:?52 de Cabs
What's New delegates nominated to attend BEC meetings. b
Delete The travel expenses (air tickets, accommodation and allowances) for the BSO manager and BSO contractors if
required to travel, will be funded from the BSO maintenance and support funds account.
The BEC Chairperson and Deputy Chairperson
Incumbents of the BEC
The Chairperson and Deputy Chairperson are re-elected at the annual stakeholder meeting in &pril of each year by
a stakeholders vote.
Role of the BEC Chair and Deputy Chair
The BEC Chairperson and Deputy Chairperson are elected officials that are responsible for strategic management of
the all BSA related activities. M
Waiting Far http:ffbsoportalfSitsPages(B5A%20Cammittes, asps. .. % Localintranet R L
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Site Actions ~ @l Browse

BANK SUPERVISION APPUC%B

Site Map | Support Legin
BSOPCRTAL ¢ BSA Support Office

BSOPORTAL Users v Events Contact Us Search this site... Fel

About BSA Support Office
11 What's BSA

& rEerlis The maintenance strategy for the Bank Supervision Application (BSA) was approved by the Stakeholders in the

:: BSA Adoption mesting held on 08 August 2003 at the South African Reserve Bank (SARB). The approved maintenance strategy
-5 == (S can be summarized as follows:

The BSO will provide maintenance, support, and enhancements for the BSA;
A Manager will be appointed to co-ordinate and monitor the activities of the BSO;

BSA Structure Improve your Bank Supervision functions acquiring

. stakehold + An administrator will be appointed to suppart the staff of the BSO; the last release
i+ stakehelders + The participating central banks will contribute an agresd fee per annum. The fee will be revised on an annual .
i1 BSA Executive basis and will be used to fund the operations of the maintenance support office. Explore and evaluate BSA product for your institution

Committee

The annual fees paid by the participating banks will deposited in the BSA maintenance and support bank  Download Deme Video

:: BSA Support Office account. Download Deme Version

i+ Expert Group This document outlines details regarding the functions, operations and funding of the maintenance support office.

i1 User Group
Functions and Operations of the BSO BSA User Comments
Support (maintenance & enhancements
Publications pport ( ! Name Banlk
T + The BSO will receive requests for support from the BSA System Administrators of the participating banks via
v the telephone, e-mail, and other systems that will be made available by the support staff. Requests can also teofilo Central Banl of
:: Brochures. be received via the BSA User Group. Le=otho
+ Reguests will be classified into three categories, i.e. enhancements, bug fixes and maintenance. Tedfilo Salvad s e Cab
+ Requests with requirements, which will result in changing the functionality of the BSA when implemented, will ME:_:‘;T“':I:EE or ,,Z;’;EU & tabo
What's New be referred to the User Group for approval before they are implemented. peanasng N
« The BSO manager will coordinate the prioritization of requests, allocate the work to be done to the support =
Delete personnel and monitor progress thereafter.
+ The BSO staff will develop specifications, design and implement the changes required in handling requests
received.
+ Participating banks will be required to assist with the testing of changes to be implemented.
« Installation of new versions at the participating central banks will be communicated and coordinated by the
BSO.
* The System Administrators will install new versions of the applications at their banks.
+ Central banks will be responsible for ensuring that existing interfaces to the new version of the system are
updated.
+ The BSA System code will be locked such that no modifications may be done at the central bank sites.
« Support staff will be available to travel to the sites of participating central banks that encounter system
problems ar problems with installation of new versions that cannot be fixed off-site. The said central bank will
incur the cost of travellina. accommadation and suhsistence allowanre for the sunnort staff b
Done

o v ®100% v
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Browse

BANK SUPERVISION APPLIC?’B

Site Map | Support Login
BSOPORTAL » Expert Group

BSOPORTAL | Users = Events  Contact Us Search this site... el

About

E t G
it What's BSA Xpert oroup

i+ Funcionalities Incumbents of the Expert Group

. BSA Adoption The Expert Group will comprise of the ICT Technical Administrator and the Business Administrators of each

participating central bank (a maximum of 4 Central Banks will be part of this forum).

i1 User's Comments
Role of the Expert Group

The Expert Group will direct the BSO during the development of any enhancements and new releases of BSA.
BSA Structure Improve your Bank Supervision functions acguiring

Authority of the Expert Group the last release

- Selializs Support and recommend the BSO for all the new development of the BSA.
i+ BSA Executive
Committee Expert Group Meetings Explore and evaluate BS54 product for your

i i i i institution
. 552 Support Office The Expert Group will meet at least twice a year. The BSO manager will chair the meetings of the Expert Group.

:: Expert Group The BSO will be responsible for the cost of traveling, accommedation and subsistence allowance for the delegates
nominated to attend Expert Group meetings.

Download Demo Video

Download Demo Version

1t User Group
£ G Memb BSA user comments
Publications Xpert Group Members
I Name Bank
i Newsletter + Reserve Bank of Zimbabwe ol Central Bank of
i1 Brochures + Bank of Zambia eonio L:C"Dt":ﬂ ank o
« Central Bank of Kenya =
+ Banco de Mocambique Tedfile Salvador Bance de Cabo
What's New Mapsangange Verde
Delete

Copyright © 2010 - BSO | Privacy
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Site Map | Suppert Login
BSCOPCRTAL » User Group

BSOPORTAL | Users~  Events  Contact Us Search thi 2
About
BSA User Group
it What's BSA
:: Funcionalities Incumbents of the User Group
- B34 Adoption The User Group will comprise of the ICT Technical Administrator and the Business Administrators of each

participating central bank.
i1 User's Comments
Role of the User Group
The User Group will direct all future enhancements and new releases of BSA.

BSA Structure Improve your Bank Supervision functions acquiring

e Fefe Responsibility of the User Group the lact releaze

- The User Group will direct all future enhancements and new releases of BSA.

i1 BSA Executive Explore and evaluate BSA product for yeur institution
Committee Authority of the User Group

Download Deme Video

Consensus by all participants on decisions required for future functionality to be included in the BSA
1 BSA Support Office

:: Expert Group User Group Meetings

The User Group will meet at least twice a year. The BSO manager will chair the meetings of the User Group.

Download Demo

:: User Group

The User Group will contribute in the process of prioritizing the work to be allocated to the BSO staff. Testing of the ~ BSA users comments

new version will be arranged to coincide with User Group meetings.
Publications Name Bank
Participating banks will be responsible for the cost of traveling, accommodation and subsistence allowance for the
delegates nominated to attend User Group meetings. teofilo Central Bank of
:: Brochures Lesotho

BSA system users are the Central Banks of the following countries;

:: Newsletter

Tedfile Salvador Banco de Cabo
Angola Mapsangange Verde
Cabo Verde
Democratic Republic of Congo
Kenya
Lesotho
Malawi
Mocambique
Namibia b
Swaziland
Uganda
Zambia and
Zimbabwe

What's New
Delete
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24 SharePoint Designer 16-11-2010
BSA Structure 23 bila_scan 04-11-2010 Improve your Bank Supervision functions acquiring
et hnns e the last release
22 topicos eng redes 03-11-2010
i1 BSA Executive
Committee 21 texto 02-11-2010 Explore and ewvaluate BSA product for your
institution
:: BSA Support Office 20 MediaFax_23 28-10-2010
Download Demo Video
:: Expert Group 13 FORTAL DO BSA-HISTORY 21-10-2010
Download Demo Version
i1 User Group 18 TASKS PORTAL 20-10-2010
17 Frivada Izsues Knowledge Tasks Events Docs 22-10-2010
Publications . .
: 16 LER-ME - README - IMFORTANTE 29-10-2010 8SA User Comments
§ Mewsletter 14 meu documente 22-10-2010
:: Brochures Name Bank
13 cartaasdsd 21-10-2010
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— 11 0000000CPO01D3014101002 15-10-2010 Tesfilo Salvador Banco de Cabe
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i1 BSA Support Office 20 MediaFax_28 28-10-2010
Download Demo Video

i Expert Group 15 PORTAL DO BSA-HISTORY 21-10-2010
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17 Frivada Issues Knowledge Tasks Events Docs 22-10-2010
Publications 5 o

| 16 LER-ME - README - IMPORTANTE 29-10-2010 BSA User Comments
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