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RESUMO

O presente trabalho de Licenciatura debruga-se sobre os avangos significativos verificados
com a introdugdo e adopgdo da utilizagdo das novas tecnologias de Informagdo e
Comunicagdo (ICT) no sector da economia nacional na sua vertente financeira mais

especificamente na area da actividade bancaria.

Hoje em dia o uso e o dominio das ICT's, determinam cada vez mais o ritmo de
desenvolvimento, a relevancia e a competitividade das Instituigdes. Para que as ICT's
desempenhem a sua fungdo catalitica no quadro dos esforgos para melhor servir e
beneficiar a sociedade, impde-se que estas actuem de modo a facilitar e a acelerar o uso

destas pela mesma.

No decurso do presente trabalho, é analisado o Impacto da utilizagao das ATM’s na Banca

Mogambicana, com base no sistema informatico adoptado pelo Banco Austral.

Este trabalho esta estruturado em forma de sete capitulos cujos contelidos a seguir se

apresenta:

O 1° capitulo dedica-se a introdugdo, onde se apresenta o problema e se definem os
objectivos pretendidos. No 2° capitulo, faz-se a descricdo da metodologia utilizada no
processo de realizagdo do mesmo e 0 material usado. No 3° capitulo faz-se um breve
historial da Banca Mogambicana. O 4° capitulo aborda o Sistema de Pagamentos
Automaticos: A ATM como maquina, Software (S/W), Hardware (H/W), Servigos “On-Line”,
Protocolos e os aspectos de Seguranga. O 5° capitulo do trabalho debrucga-se sobre 0
funcionamento das ATM’s. No 6° capitulo, faz-se a apresentagdo dos resultados €
récomendagées julgadas necessarias para o melhoramento do performance das ATM's. O

7° capitulo comporta a Bibliografia utilizada para a realizagéo deste trabalho.
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ABREVIATURAS

API
ATM
ATM
BAU
BIM
BSTM
BDCM
CE
DAT
EUA
H/W
IBM
IBS
IFBM
LAN
SGBD
S/W
ICT
PES
HUB
ABSA
ARPA
P

Je
PIN PAD
POS

Application Programming Interface

Automatic Teller Machine

Asynchronous Transmission Mode

Banco Austral

Banco Internacional de Mogambique

Banco Standard Totta de Mogambique

Banco de Desénvolvimento e Comércio de Mogambique
Comunidade Europeia

Direcgao de Automagao

Estados Unitios da América

Hardware

International Business Machine

Integrated Banking System

instituto de Formagao Bancaria de Mogambique
Local Area Network

Sistema de Gestao de Base de Dados

Software

|nformatioﬁ and Comunication Tecnology
Personal Edsth Station
Hardware used for computer together

Amalgament Banking of South Africa

Advanceci Research Projects Agency

Internet Protocol

INPUTIOUTPUT

Dispositivo para Descodificar o Cartao Utilizado como Point off Sell
Point off Sell
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GLOSSARIO

Flexcube

Balconista

Timed out Transation
Front office

On-Line

Work Stations

Sistema informatico a funcionar no BAU
Individuo que trabalha no balcao
Tempo de transagao expirado

Em frente ao publico { no balcéo)

Rede automatizada

Terminais
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I. INTRODUCAO E OBJECTIVOS

1. INTRODUGAO

Nos Gitimos anos, as Tecnologias de Informagdo e Comunicagéo (TIC's) em Mogambique tém
vindo a ser objecto de grandes mutagdes. Estas mudangas devem-se principalmente ao facto
de que as TIC’s sofrem mudangas e expandem-se rapidamente, tornando a sua gestéo cada

vez mais complexa (Pereira, 1998).

Para além disso, existe uma enorme escassez de profissionais de TIC's, o que leva as
organiza¢des a passarem parte ou todas as suas actividades de TIC's aos fornecedores
especializados no ramo. Os proprios fornecedores destes servigos sentem-se obrigados a
especializarem-se em dreas concretas de TIC's e a passarem algumas das suas actividades a

terceiros (Pereira,1998).

As dificuldades de implementagdo de TIC's sdo sobejamente conhecidas e invariavelmente
‘estdo ligadas a interacgdo de factores humanos, organizacional e técnico, os quais ndo se

podem separar faciimente {Gil,1992).

Os problemas de desenvolvimento e utilizagdo de TIC's sdo muitas vezes mais graves nos
paises em desenvolvimento em termos de factores tais como a situagdo actual de
conhecimento, disponibilidade de equipamento e infraestruturas apropriadas, falta de recursos
financeiros, pessoal técnico competente e dificuldades impostas pelo contexto politico-social
(Sousa,1994).

O presente trabalho tera como caso de estudo o Banco Austral (BAU), que esta neste

momento a funcionar com o sistema informatico Flexcube.

A decisdo de realizar a investigagdo no BAU, drea das maquinas automaticas (ATM’s), prende-
se com as seguintes razdes:

» Ser uma organizagao que presta servigos de extrema importancia para a sociedade em
geral,

Trabalho de Licenciatura Gracinda Abiatar Mutemba
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> Ser uma organizag¢ido que se beneficiou da introdugio de novas TIC's;

» Ter a convicgdo de que este trabalho produzird solugbes conducentes a solugdo do
problema que se identifica no subcapitulo 1.2;

» Ser o local de trabalho da autora deste trabalho.

No ambito da evolugéo tecnologica a adop¢éo de novas TIC’s nos Bancos e em especial das
Maquinas de Pagamento Automatico (ATM) e do Pin-Pad, permite o descongestionamento de
clientes nas Agéncias no que concerne ao atendimento nos balcoes, entre outras vantagens
(Circular N°02/A0OB/02-BAU).

A motivagao pelo tema prende-se com o facto de o sucesso dos bancos estar no excelente

atendimento ao cliente e a eficiéncia das ATM’s assumirem um lugar fulcral para o alcance dos

objectivos definidos que se traduzem na diminui¢do do tempo de permanéncia dos clientes nos

Balcoes sem serem atendidos.

No presente trabalho de licenciatura, a andlise do Impacto que as ATM’'s tém na Banca

Mogambicana € acoplado o sistema Flexcube, do ponto de vista técnico-social.

A meta final é melhorar a pratica do uso das maquinas automaticas para os utilizadores
directos (clientes) de modo que a area de gestdo das ATM's se torne um exemplo de
mudangas na Banca Mogambicana.

Trabalho de Licenciatura Gracinda Abiatar Mutemba
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2. DEFINICAO DO PROBLEMA

A identificagdo de problemas num Sistema de Informagao (SI) é, antes de mais, discernir sobre
a qualidade de informagdo que o Sl produz, a oportunidade com que ela é disponibilizada e a

tecnologia de informagao utilizada (Flanagan,1994).

Os S| computarizados sdo muitas vezes tomados como sistemas técnicos, sendo questdes de
comportamento e organizacionais relegadas para segundo plano ou simplesmente nao sao

consideradas e isso tem reflexos a nive! do utilizador (cliente) (Flanagan,1994).

O aumento do numero de clientes no Banco Austral e a incapacidade da banca tradicional
responder as exigéncias destes na realizagao das varias transacgoes, origina enchentes nos
balcées provocando o surgimento de longas filas de espera devido & demora no atendimento,
0 que provoca:

1. Por parte dos balconistas — Cansago, impaciéncia e por vezes a falta de

profissionalismo, causados pelas constantes reclamagdes dos clientes;

2. Por parte dos clientes - Reclamagdes constantes e generalizada chegando até a

pronuncia de termos menos adequados.

A falta de conhecimento do uso das ATM'’s por parte dos clientes tem feito com que:
¢ Em muitos dos casos, os clientes permanegam por muito tempo dentro das cabines
desejando efectuar transacgdes por método de tentativas exporadicas, o que leva, por
vezes, a que a maquina acabe por reter o cartao;

Levem muito tempo a tentar fazer uma transacgao e devido a programagéo do tempo
para a realizagdo de certa transacgdo, da origem ao “ Timed Qut Transation™ que € 0

sinal de tempo de transagdo expirado;

Recorram aos elementos da seguranga do Banco ou outros individuos que se encontrem
proximos da ATM para os auxiliar a manipular a maqguina, ¢ que € um risco pois a senha
é intransmissivel e o cliente faz a operagéo de introdugdo da mesma com um estranho

dentro da cabine;

Trabalho de Licenciatura Gracinda Abiatar Mutemba




O Impacto das ATM's na Banca Mogambicana

Tudo isto faz com que o tempo de permanéncia dos clientes dentro das cabines seja longo e

provoque longas filas de espera para os demais.

Trabalho de Licenciatura Gracinda Abijatar Mutemba
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3. DEFINIGAO DOS OBJECTIVOS

3.1 OBJECTIVOS GERAIS
> Analisar os beneficios, constrangimentos e produzir um Manual de Procedimentos
para os utilizadores do Sistema de Pagamentos Automaticos com vista a uma
correcta utilizagao das ATM'S na Banca Mogambicana.

3.2 OBJECTIVOS ESPECIFICOS

Identificar os beneficios alcangados com a introdugdo das maquinas automaticas

ao nivel dos utentes e do “Front office”;

Identificar os constrangimentos técnico-sociais do uso das maquinas automaticas

encarados pelos utilizadores e pelos balconistas;

Produzir um Manual de procedimentos para os utilizadores das ATM's.
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II. MATERIAL E METODOS

Para a materializagdo dos objectivos do presente trabalho, foram definidas as seguintes
actividades:

1. Para a elaboragéo do plano de recolha de dados;
> Técnica de investigagdo qualitativa: O racio fundamental deste estudo & para
desenvolver bases tedricas (Quivy & Campenhoudt,1998). Para o propésito a partir da
consulta feita a bibliografia, foi possivel descrever 0 modo de funcionamento das diversas
componentes que accionam a operacionalizacao das ATM's bem como fortificar o marco
tedrico para o desenvolvimento do pretendido manual de procedimentos.

» A recolha dos dados técnicos foi desenvolvida através de entrevistas, em que os grupos
alvos foram gestores e técnicos da area informatica do BAU, BIM, BDCM, BSTM e aiguns
clientes, para além dos peritos na matéria, que permitiram a obtengdo de dados
quantitativos sobre a média de depositantes nos baicdes e de utilizadores das caixas
automaticas num periodo de trés dias (ANEXO ).

» A recolha de dados pré-existentes, segundo Quivy & Campenhoudt (1998), consiste na
recolha de dados produzidos por terceiros. Neste, recorreu-se a documentos como
brochuras, ordens de servi¢o, manuais e relatérios sobre as transacoes em ATM's e ainda

circulares.
Vantagens: Poupar recursos na produgéo de novos dados. Contudo, tem como
desvantagem dificultar acesso as fontes de informagdo e de adequar os dados as

exigéncias da investigacgao;

Desvantagens: Influencia o investigador a tomar posi¢des pré-concebidas.

Trabatho de Licenciatura Gracinda Abiatar Mutemba
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> Observacao directa: Consiste na observagao visual dos fenémenos em estudo por parte
do pesquisado (Quivy & Campenhoudt,1998), neste caso, consistiu em verificar a
operacionalidade das ATM’s nos Bancos escolhidos, o modo como os clientes fazem o
seu uso e ainda a observagdo do atendimento nos balcdes e o engajamento activo dos

utilizadores das mesmas.

- Vantagens: Aplica-se a uma reduzida gama de dimensdes sociais como € o caso das
distribuicbes espaciais dos individuos e providencia informagbes em primeira mao,

através de dialogo informal e verificagao de praticas.

- Desvantagem: Influencia no registo e interpretagdo dos dados observados que podem

nao ser realistas.

Entrevista semi-estruturada: Ainda seguindo os ideais de Quivy & Campenhoudt (1998),
esta € uma técnica que consiste na recolha de informagdes ao interlocutor (entrevistado)
com base num guido de perguntas semi-abertas. Entrevista um por um, onde a
informagao é obtida através de conversagdo usando uma amostra de 30 pessoas dentro e
fora das instituicbes e para este caso concreto foi realizado um inquérito aos clientes

para avaliagao da utilizagdo das ATM’s e o seu grau de satisfagdo (ANEXO ),
- Vantagens: Consiste na flexibilidade e profundidade dos dados recolhidos.
- Desvantagens: Limita as respostas dos entrevistados, pois as perguntas obrigam-no a

responder em fungdo dos pardmetros das mesmas, o entrevistado pode ter receio de se

expandir se o propdsito da entrevista nao for claro, a flexibilidade e profundidade dos

dados recolhidos pode conduzir a desvios em relagao aos objectivos da pesquisa se ndo

houver controlo pelo entrevistador.

» A consulta a documentos existentes foi também usada de forma cruzada neste trabalho.
1. Relatérios resumos das ATM’s;
2. Relatérios resumos do movimento dos Balcdes;
3. Manuais do BAU sobre as ATM's;
4

. Ordens de servigo e Circulares.
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2. Para a compilagdo dos dados recolhidos;

» Foi utilizado o Método comparativo com o objectivo de comparar a discrepancia

entre a informagéo requerida e disponivel e a facilidade da sua disponibilizagdo aos

utilizadores (balconistas e clientes).

A razao desta diversificacdo prende-se com o facto de garantir o nivel de fiabilidade das
respostas obtidas durante o processo de recolha de dados.
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2.1 LIMITAGOES DO TRABALHO

As sequintes limitagdes sao tidas como fundamentais:

O uso de um unico caso de estudo, o Banco Austral (BAU), para analisar o impacto das

ATM'’s na Banca mogambicana,

A reengenharia em curso ao S| do BAU;

O sigilo bancario.
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II1. BREVE HISTORIAL DA BANCA MOCAMBICANA

A actividade bancaria € um negécio antigo. Bancos que concediam e trocavam moeda
estrangeira existiam na antiga Babilénia e nas civilizagées classicas, em especial em Roma.
Mas a moderna actividade bancaria comegou na Italia renascentista, onde os banqueiros, alem
de comprar e vender moedas estrangeiras, também aceitavam depoésitos a vista e a prazo
(Thomas et al, 1993).

Foi na sequéncia desta necessidade de modernizagao e de aproximagao das normas vigentes
nos mercados internacionais que se procedeu a reforma da regulamentagéo geral do Sistema
Financeiro Mogambicano (IFBM, 1995), consagrada na Lei N°28/91, de 31 de Dezembro de
1991.

Para o sistema bancario, esta reforma assegura as condigdes que o tornam mais aberto,
permitindo a constituicio de novos bancos e instituicbes financeiras e, portanto, o
funcionamento da livre concorréncia (Barata, 1998).

Varios bancos recém constituidos sdo subsidiarios de bancos estrangeiros e alguns sao
bancos locais com uma mistura de gestores estrangeiros € locais (Barata, 1998).

O Banco Popular de Desenvolvimento (BPD} foi criado através da Lei 6/77 de 31 de Dezembro

de 1997, com a extingdo do Instituto de Crédito de Mogambique e da Caixa Economica do
Montepio de Mogambique, cujos bens, direitos e responsabilidades foram integrados no BPD.
Este, por sua vez, foi privatizado em 1997 da qual surgiu o Banco Austral liderado pelo SBB e
a nova direc¢ao decidiu iniciar uma grande re-organizagao do Banco como resposta a um

ambiente cada vez mais competitivo.

Durante os ultimos anos o BPD defrontou-se com situagbes da falta de uma direcgao forte e

uma base capital inadequada.

O modo da realizagao das actividades nas Dependéncias do BPD espelhavam de forma geral
a maneira de como a banca funcionava em Mogambique antes da liberalizagao desta. Uma

questao prevalescente entdo foi a ma qualidade da prestagcdo de servicos e
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consequentemente um mau relacionamento com os clientes. O tempo médio de uma
transacgdo comercial dentro da mesma dependéncia eram 2-3 horas mesmo para transacgoes
simples tais como consultar o “saldo da conta” ou para “levantamento de numerario” o que
originava longas filas de espera nos balcdes.

Antes da introdugdo da economia de mercado, a cultura bancéria na industria era descrita
como “banca de apoio”. Cadeira de bragos no sentido de que o nivel e qualidade da prestagao
de servigos era considerada bastante ma; os clientes estavam a mercé dos bancos e eram
forgados a aceitar qualquer que fosse o nivel de servigos que os bancos oferecessem.
Contudo, com o aparecimento dos bancos recém constituidos, estes trouxeram uma
abordagem completamente diferente de servir os clientes e um nivel mais avancado de
"computarizagao (OUP, 1988)

O Banco decidiu embarcar num processo de reengenharia como estratégia de “sobrevivéncia”
face as margens diminutas, crescente competigdo bem como o aumento das exigéncias do
cliente.

O Banco Austral passou assim a pretender liderar a banca de retalho e introduziu medidas de
redimensionamento da rede de balcdes e do quadro de pessoal expressas nas Ordens de
Servigo (OS) N° 23, 35 e 73/GDE/2000-BAU, que determinaram o seguinte:

» Redugio de Balcbes e do quadro de pessoal,

» Tecnologias modernas de Informatica na area de comunicagdes,

> Introdugéo de sistemas Front-offices IBS, OCM24 de ATM's e CCN's Cardpac
todos subcontractados do accionista SBB.

Em 2002, tendo terminado o seu contracto com o SBB, o Banco Austral (BAU), agora Membro
do ABSA, é uma Instituigdo Financeira com estrutura de base geograficamente distribuida por

todo o pais.
As Direcgbes e os Departamentos encontram-se num mesmo bloco, a considerada sede do

Banco, e os Balcoes encontram-se distribuidos a nivel nacional, pelas provincias e distritos,

constituindo os érgaos que tomam parte na estrutura organica da mesma (ANEXOII!).
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O BAU contractou a Iflex-Solutions, empresa que vendeu o novo pacote informatico “Flexcube”

para apoiar na reengenharia de todo sistema informatico. Este, entrou em funcionamento em
todos os balcdes e na Sede do Banco em 19 de QOutubro de 2002 (ANEXO V).
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IV. SISTEMA DE PAGAMENTOS AUTOMATICOS (ATM’s / PIN-PAD)

O Flexcube, € um sistema bancario integrado de origem indiana que funciona em On-line. Este
& composto por duas aplicagbes: Corporate (Empresas) e Retail (Retalho) (Flexcube, 2002).

A aplicacdo Corporate responsabiliza-se pelos médulos de Contabilidade, Importagao, Cartas
de Crédito e Cartas de Garantia, enquanto que a aplicagdo Retail realiza todas as operagbes
tipicas de um balcdo, nomeadamente, abertura de contas, recebimento e pagamento de
valores, extraccdo de saldos e extractos de contas, etc. As ATM's e Pin-Pad do BAU
funcionam conectadas a aplicagéo Retail.

O recurso a utilizagdo do Flexcube foi uma das formas que o BAU encontrou para equilibrar a
dificil equagéo de evolugdo tecnoldgica, redugdo de custos, melhoria de qualidade e de

qualificagao do pessoal. Contudo, para o alcance deste equilibrio, o Flexcube deve ser gerido

adequadamente.
1. ATM COMO MAQUINA

Segundo Sousa (1994) a ATM € uma maquina composta por duas partes :
- Hardware (composigao fisica) tendo por isso um monitor que visualiza as transacgbes a
efectuar e um teclado;
- Software (Aplicagao) pode ser aplicativo e/ou de comunicagao.

O software de comunicagio faz o interface entre 0 HOST e os protocolos que definem a
forma de conexdo para redes nacionais e internacionais tais como VISA, VISA ELECTRON,

MASTER CARD e PONTO 24.

O BAU encontra-se conectado a rede internacional Visa Electron.

Frabalho de Licenciatura Gracinda Abiatar Mutemba
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2. FERRAMENTAS APLICATIVAS DA ATM (SOFTWARE)

O Software (S/W) é o conjunto de todos os programas que possibilitam, desde o
funcionamento do préprio sistema e de sua gestdo ao mais baixo nivel, até a realizagao das
mais variadas tarefas, como a elaboragao de gréaficos, o tratamento de textos, a contabilidade
da empresa, a organiza¢ao da agenda pessoal e todo o tipo de jogos e programas educativos
(Sousa,1994).

Segundo Sousa (1994), os varios S/W sao criados por individuos denominados
programadores, em empresas especializadas e que normalmente se designam por Software
houses. Este, define ainda como sendo pratica corrente subdividir o S/W em dois tipos
distintos:
e Software do sistema, que sdo todos os programas responsaveis pelo funcionamento
do computador e pela gestio de todo o seu hardware e o Software de aplicagéo, que é
representado pelo conjunto de programas que permitem ao computador executar
tarefas praticas e uteis para o dia-a-dia do utilizador; estes programas sdo normaimente
designados por aplicagdes ou packages (pacotes).

O mesmo define que o S/W do sistema subdivide-se em dois grandes grupos:

e O Sistema Operativo como sendo um conjunto de programas responsaveis pelo
controlo e gestdo do Hardware e que funciona também como o elemento de ligagao
entre o utilizador e o proprio computador, facilitandc a comunicagéo entre ambos e as
linguagens de programacéo como sendo ferramentas que permitem a elaboragao de
programas, através da associagdo de conjuntos de instrugbes (ordens a executar pela
Unidade Central de Processamento (UCP) ).

3. COMPONENTES FiSICAS DA ATM (HARDWARE)

egundo Sousa (1994), o Hardware (H/W) ou suporte fisico representa todo o conjunto de

ipamentos e componentes que identificamos num computador.

Os varios tipos de periféricos;
Os suportes de informagao;

A motherboard (placa mae) e outras placas;
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+ Os circuitos integrados, memoérias e outros componentes;

« Os cabos de conexao.

4. COMUNICAGOES E REDES .DE DADOS

As comunicagdes no BAU englobam o servigo “On Line”. As ATM’'s do BAU funcionam com

um sistema de aplicagao que esta ligado a rede automatizada “On line”.

Segundo Sousa (1994), nos Ultimos anos estamos a assistir a uma verdadeira “explosao” na
utilizagdo de servigos “on-fine”, que possibilitam o acesso a grandes bases de dados, possiveis
de aceder através de um modem ou de um programa de comunicagdes. Estes servigos

funcionam a escala mundial, com base em sistemas mainframe.

A comunicacdo de dados e as redes de computadores permitem a transferéncia de
informacgoes e a partilha de dados entre os varios utilizadores, no interior da empresa ou até
entre distantes pontos no globo (Sousa,1994).

O sistema de comunicagbes no BAU é feito via satélite. Existem duas antenas de
transferéncia uma em Mogambique e outra na Republica da Africa do Sul (ABSA). A
informagao passa por um PES que transfere a informagao para um HUB de 3COM4900 onde
estdo conectados o Servidor e as “Work Stations(WS)". De salientar que as WS'’s estéo
directamente ligadas ao servidor enquanto que as ATM's estdo ligadas ao PES que recebe e
envia dados directamente de/para RSA-ABSA ( ANEXO V).

Uma rede (Network) € um grupo de computadores interligados através de um conjunto de
componentes de hardware e software, que permite a partilha de informagdes Sousa (1994).
Normalmente, uma rede de computadores é implantada para:

- Permitir a partilha de programas;

- Permitir a partilha de periféricos (discos magnéticos, impressoras, ...);

- Possibilita o correio electrénico, ou seja, a troca de mensagens/informagdes entre os

utilizadores.
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Sousa (1994) afirma que as redes podem ser agrupadas segundo dois parametros;
1. A sua distribui¢do geografica:
» Rede local (LAN — Local Area Network) — Para conectar os varios
computadores na sede de uma empresa,
Rede alargada (WAN — Wide Area Network) — Para conectar os varios

balcdes regionais de um banco ac computador Central.

O BAU usa uma rede alargada (WAN) pois os seus balcdes encontram-se distribuidos por todo
o Pais e a conecgdo das maquinas automaticas esta feita ao computador Central na Republica
da Africa do Sul.

2. O tipo de exploragao:
= Rede publica — como a rede telefénica nacional;

» Rede privada — Ao servigo de uma empresa especifica.

Numa rede de computadores, designamos por servidor (Server) o computador responsavel

por partilhar um conjunto de recursos com os varios computadores/terminais (Carvalho, 1998).

Por outras palavras, o servidor da rede é um computador com alta capacidade de
processamento com a fungdo de disponibilizar servigos a rede. Em geral, essa maquina
processa grandes volumes de dados (database), requerendo CPUs rapidas e dispositivos de

armazenamento de alta capacidade e de rapido acesso (Carvalho,1998).

Segundo Carvalho (1998), os servigos que um servidor pode oferecer a uma rede sao:
» Servidor de aplicagao;
Servidor de arquivos;
Servidor de impressoras;
Sevidor de rede;
Servidor de Bancos de Dados Relacionais .

Em relagio ao BAU este Servidor (HOST) encontra-se instalado na RSA .
Sousa (1994) afirma que para o servidor poder comunicar com as varias estagdes de trabalho,

sdo ainda necessarias alguns elementos de S/W e HW, nomeadamente:
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- Um sistema operativo de rede, responsavel pela gestdo da rede e respectiva partilha de
informagao; o Windows 2000 para o caso do BAU;
- Placas de rede {conectados).

5. PROTOCOLOS DE COMUNICAGAO

O nUmero de utilizadores em Redes Locais (LAN), a semelhan¢a do BAU, esta a aumentar
devido ao prego cada vez mais baixo dos computadores (Comer, 1995).

A medida que aumenta o volume do trafego do LAN, as espinhas dorsais Ethernet tipicas de
10Mbps tornam-se insuficientes para assegurar o trafego. Isto fez com que se disponibilizasse
tecnologias mais rapidas tais como o Ethernet Rapido e FDDI (Elo de Ligagdo de Dados
Distribuidos por Fibra) na espinha dorsal (Comer, 1995).

5.1. O PROTOCOLO TCP/IP

O protocolo TCP/IP (Transmission Control Protocol/lnternet Protocol — Protocolo de Controlo
de transmissao/Protocolo de internet) é provavelmente um dos protocolos de comunicagéo
mais antigos nos padrbes de conexdo de redes de computadores. Ele é o protocolo usado
para troca de dados entre computadores em ambientes LAN (rede local) ou WAN (rede de
longa distancia) (Comer, 1995).

Segundo Comer (1995), com a rede ARPANET criada em 1969 pelo ARPA (Advanced
Research Projects Agency) do departamento de defesa dos EUA, iniciou-se um processo de
pesquisa em S/W de redes de computadores, resultando no TCP/IP. Esse realiza fungdes
como roteamento de informagdes através de computadores em redes locais ou em redes de

longas distancias, emulagao de terminal, transferéncia de arquivos e correio electronico.

O protocolo TCP/IP é adoptado comercialmente por muitos ambientes como Unix, Novell,

0S/2 Warp da IBM e Windows. Teve um grande reconhecimento quando a Microsoft decidiu
usa-lo tanto no Windows NT guanto no Windows 95 (Comer, 1995).
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Em relagido ao caso do BAU, para o funcionamento das ATM's, estas usam dois tipos de
protocolos:

- Protocolo de aplicagio (existem vérios disponiveis, entre eles o 1ISO 8583, Diblod

911/912, NDC+)

- Protocolo de comunicagéo (TCP/IP, X25, Frame Relay, SDLC/SNA).
O protocolo de comunicagdo usado nas ATM's do BAU & o TCP/IP. Uma das
caracteristicas importantes deste protocolo, Segundo Miller (1995), € a flexibilidade de
adaptacdo as tecnologias de redes existentes e futuras. Isto é possivel porque o TCP/IP foi
concebido de forma independente das tecnologias de redes e ainda de se poder ter um acesso
completo na execugao de aplicagdes, isto €, & enderessavel na Internet podendo executar
aplicagdes que interagem directamente com outras aplicagbes em computadores da Internet e
ainda dos Bancos. Para além destas facilidades, este protocolo acarrecta baixos custos. Estas
s&0 algumas das razbes da opgéo pelo uso do protocolo TCP/IP pelo BAU.

5.2. O MODELO ISO/ OSI
O modelo OS| (open System Interconnect) foi criado em 1977 pela ISO (Internacional

Organization for Standartization) e pela CCITT (Consultative Committee on International
Telegraphy and Telephone) com o objectivo de criar padrées de conectividade para interligar

" sistemas de computagio locais e remotas (LAN € WAN) (Freeman,1996).

O que se espera do modelo OSI para o futuro é a possibilidade de conex&o entre qualquer
equipamento de comunicagdo de dados e qualquer tipo de S/ com outros equipamentos e
S/W, ndo importando quem produziu ou fabricou aquele S/W ou equipamento. Assim, o
trabalho do usuario final e a complexidade actual da interoperabilidade das redes de micros

bem como os sistemas abertos poderao ser minimizados (Carvalho, 1998).

O 1SO 8583 aparece para manter aberto o interface entre as aplicagdes bancarias/financeiras
e os diversos produtos da ATM (software do lado do Host/controller (controlador) ).

Em relagdo ao BAU o “controller” (controlador) comunica com o Prime e o Flexcube (sistemas
integrados) usando o ISO 8583. O “controller” também desempenha a fungéo de conversor de

formatos.
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Assim, o ISO 8583 permite a comunica¢gdo com produtos de outros vendedores. Pode-se
desenhar uma aplicagao ao gosto do utilizador usando qualquer protocolo/formato de
mensagem mas para que se comunique com produtos de outros vendedores obrigatériamente

tera que usar o 1SO 8583.

6. SEGURANGA e PROTECGAO DAS ATM’s

Um dos aspectos fundamentais relacionados com a prolifera¢ao dos Sistemas informaticos é a
seguranga, tanto a nivel de equipamentos (H/\W) como de programas (S/W).

O facto de os computadores e sobretudo as ATM's estarem conectados a rede internacional
faz com que a informagao esteja disposta a circular num ambiente com tamanho realmente

dificil de dimensionar.

Podera estar muitas vezes susceptivel a operagao ilegal por parte de utilizadores, tornando-se

dificil proteger todos os recursos da rede através de medidas fisicas de seguranga. Neste
caso, uma das classes de métodos de protec¢do que pode ser aplicada € a classe do método
criptografico. Com efeito, a protecgdo criptografica ndo abrange toda a operagao ilegal por
parte dos utentes. A sua principal vantagem € a protecgdo da rede de computadores contra
efeitos de qualquer actividade (Jennifer & Josef, 1989).

6.1. PROTOCOLOS CRIPTOGRAFICOS

Segundo Jennifer & Josef (1989) o protocolo ARPA é usado para a criagéo de um canal virtual
especial usado em rede de computador para pacotes de ligagdo. As mensagens estao
divididas em unidades de transmissdo chamadas pacotes. Os pacotes de mensagens podem

ser transmitidos através de nodos diferentes com protecgao criptografica.

O BAU funciona com uma rede de camadas de OSI/ISO, onde a qualidade da protecgéo
criptografica depende do bom funcionamento do Sistema Operativo (SO) que supervisiona a
operagao de transformagdes criptograficas.
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6.2, SEGURANGA NAS OPERAGOES DAS ATM’s e PIN PAD

Jennifer & Josef (1989) conciuem que ainda que a rede de computadores seja capaz de
fornecer todo o servigo disponivel dos Bancos, as terminais sdo frequentemente orientadas
com o mesmo propésito. Suas habilidades sio estritamente limitadas a transacgées
predefinidas. Tais terminais podem permitir diversas operagdes de caixa como venda de

cheques de viagem, pagamento de contas, etc..

Existem, com certeza, algumas questdes de seguranga que devem ser previamente resolvidas
antes que a ATM e PIN PAD estejam instaladas. tais como:
- Como é que os clientes podem ser identificados antes das transacgoes;
- Como é que a autenticidade e integridade dessas transacgées podem ser asseguradas,
etc..

Jennifer & Josef (1989) afirmam que existe no senso comum uma optica segundo a qual a
melhor forma de identificar um cliente é a utilizagdo de Nameros Secretos de ldentificacao
Pessoal — PIN, inseridos nos cartdes bancarios que além do PIN, carregam outro tipo de
informagdo necessaria para iniciar as transacgdes. Uma vez que os PIN sio intimamente
conectados para a relevancia dos cartdes bancarios, eles podem valer como assinatura do
portador do cartao.

Normalmente para iniciar uma operagéo bancéria os portadores dos cartées que utilizam uma
terminal electrénica de transferéncia de valores introduzem seus cartées numa magquina
automatica e inserem o seu PIN utilizando o teclado da terminal. Ora, se tanto o PIN, assim
como o numero da conta se acharem iImpressos na lista magnética ao mesmo tempo, entdo a
operagao esta iniciada e o portador do cartao pode prosseguir.

A protec¢ao de ambos, isto &, do PIN e do Cartao, é de crucial importancia para a total
seguranca da transferéncia electrénica de valores. Com efeito, os cartdes bancarios podem
ser perdidos, roubados e até esquecidos em lugar incerto. Nestes casos, uma das medidas de
Seguranca contra o acesso de um outro utilizador é o proprio PIN secreto. Resulta daqui que o
codigo PIN deve ser devidamente conhecido pelo legitimo titular do cartdao. O PIN nio deve,
portanto, ser fornecido ou transmitido com o Sistema de transferéncia electronica de valores.
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Jennifer & Josef (1989) afirmam ainda que a extensdo do PIN deve ser suficientemente larga
para que a probabilidade de adivinhar o valor correcto por parte de uma “forga bruta de
ataque” seja aceitavelmente diminuta. Por outro lado, a extensdo do PIN deve ser curta afim
de permitir que o titular do cartao o memorize. O comprimento recomendado de PIN vai de

quatro a oito digitos decimais.

O PIN, no Banco Austral, é composto por quatro (4) digitos, que devera ser conhecido
somente pelo ligitimo titular do cartdo, podendo este altera-lo por um outro nimero mais
facilmente memorizave!, seleccionando a op¢ao apropriada na ATM. Um individuo que tente
advinhar o PIN de um determinado cartdo, debate-se com o problema de ter de escolher uma

série de mil possiblidades.

V. O FUNCIONAMENTO DA ATM E DO PIN-PAD

Segundo Flanagan (1994) a ATM e o Pin-Pad sdo meios de pagamento automatico e funciona

sob tutela de um (tesoureiro/caixa).

1. O funcionamento da ATM esta dependente da existéncia dum interface entre o médulo
da caixa automatica e o médulo dos depésitos no balcdo, o HOST (Mainfraim) que para o

caso do BAU localiza-se na RSA-ABSA.

2. A ATM no BAU esta directamente ligada a um “PES” na RSA-ABSA, isto é, os dados
processados nas ATM's sdo transmitidos por via satélite, usando a linha da Telkom-SA,
para o “PES” na RSA-ABSA onde se faz a verificagdo, processamento, confirmagao e a
resposta da tansacdo efectuada. O tempo de duragdo do INPUT/OUTPUT (I/O) da
infformagdo na ATM é de 250 ums, o que corresponde a mais ou menos 25 segundos
(ANEXQ V).

Cada ATM tem um IP (Internet protocol) independente.

No fim do dia & possivel imprimir da ATM relatérios de pagamentos, falhas e de

supervisao.

Trabalho de Licenciatura Gracinda Abiatar Mutemba




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

PIN-PAD é um dispositivo para leitura automatica dos dados do cliente através do caixa,
sem ser necessaria a digitalizagdo. O PIN (codigo de identificagdo pessoal) descarrega
todos os dados do cliente no écran do caixa (Freeman, 1996). Este dispositivo encontra-

se em todos os balcoes do BAU.
1. ADIFERENCA ENTRE ATM e PIN-PAD:

1. A ATM efectua todas transacgdes que um caixa do balcio faz, sem a presenca fisica do
mesmo, nomeadamente pagamentos, transferéncias, consulta de saldos, depositos,
extractos de conta, em alguns casos também pagamento de cheques e emissao de livro de
cheques e de cadernetas de poupanga, dependendo do S/W aplicativo em uso (ANEXO
Vi),

> No geral, em Mogambique nenhuma ATM ainda faz pagamento de cheques, emissao

de livros de cheques ou cadernetas e depositos.
. O PIN-PAD funciona sempre na presenga fisica do caixa,

3. Tanto as ATM’s assim como o PIN-PAD necessitam de um cartdo de Débito que é ligado
a conta do cliente e atribuida uma senha de acesso {PIN) ou de um cartao de Crédito que
n3o tem a ver com a existéncia ou ndo de uma conta ligada ao cliente mas sim com o valor

do empreéstimo.

2. O CARTAO DE DEBITO/CREDITO:

Segundo o Gui&o de produtos e servigos — BAU ( 2003), o cartdo de debito/creédito € um meio
de pagamento pessoal, destinado a efectuar transac¢des tais como levantamentos, consulta
de saldo, transferéncias entre contas do cliente e para terceiros no Banco Austral bem como
consulta de movimentos nas ATM’s nacionais (Autobanco) e internacionais (Visa Eléctron),
incluindo as do Banco Internacional de Mogambique (BIM).

No Guido de produtos e servigos - BAU (2003) consta ainda que este cartdo permite ainda

efectuar pagamentos de bens e servicos nos POS (terminais de pagamento) a nivel
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internacional (Visa Electron), em que os pagamentos sdo efectuados debitando a conta de

deposito do cliente, movimentada por cheque e/ou por caderneta de poupanga.

Para se obter o cartao de débito, & necessario que o cliente se dirija a um balcio e tenha uma

Conta-a-Ordem, preencha o formulario respectivo e receba em troca o cartao de débito e o

respectivo envelopes contendo a sua senha (PIN).

O cartdo de débito contém um numero de identificagdo (senha) que é pessoal e
intransmissivel, como tal, ndo pode ser utilizado por terceiros. Depois de recebido, o cartao
deve ser assinado no seu verso, no local indicado para ta (Guido de produtos e servigos -
BAU, 2003) (ANEXO VII).

Entretanto o Cartdo de Crédito & também um meio de pagamento que é fornecido pelas
instituigdes bancarias cujo valor ¢ creditado por emprestimo. Para se obter o cartao de Crédito,
é necessario que o cliente se dirija a um balcao tendo toda documentagao necessaria para o
efeito, preencha o formulario respectivo e receba em troca o cartao de Crédito e o respectivo
envelope contendo a sua senha ('PIN).

VANTAGENS DO USO DO CARTAO DE DEBITO/CREDITO PARA O BANCO:
> Descongestionar os balcdes;
> Angariar mais clientes;
> Competitividade;
» Rapidez no atendimento.

VANTAGENS DO USO DO CARTAO DE DEBITO/CREDITO PARA O CLIENTE:
» Diminue o tempo de espera nos balcdes;
» Atendimento personalizado;

> Evita circulagdo com avultados valores numerarios.

Cada Instituigdo bancaria define os valores maximos que se podem movimentar nas ATM's por
dia, segundo a politica que vigora nessa mesma instituicao.
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Para 0 caso concreto do BAU, o sistema Flexcube permite que cada cliente possa ter ate

duas contas ligadas a um mesmo cartio e ndo mais, com a possibilidade de levantar um valor

maximo igual a 5.000.000,00Mts (cinco milhdes de meticais) por dia.
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V1. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

1. CONCLUSOES

Grande parte dos problemas de utilizagdo das maquinas automaticas sao causados pela failta

de conhecimento do utilizador.

Para facilitagio da analise, optou-se pela extragdo de uma amostra de 30 utilizadores de
ATM’s dos diferentes Bancos (BAU, BIM, BSTM, BDCM), a partir da qual se fez um
inquérito sobre a facilidade de utilizagdo das mesmas e foi possivel constactar-se 0

seguinte:

v Em relagdo a primeira pergunta sobre o grau de satisfagdo dos clientes com a
introdugdo das maquinas automaticas nos balcdes, maioritariamente responderam
positivamente (Anexos VIII);

» Ngo - 1 inquirido, o correspondente a 3,33%;
» Mais ao menos — 1 inquirido, o correspondente a 3,33%;
= Sim - 28 inquiridos, o correspondentes a 93,34%,.

Isto demonstra que ha uma grande aceitag&o, ao nivel dos utilizadores pela introdugdo das
Tl na banca mogambicana e vai melhorar bastante a performance dos baicdes pois vai

diminuir o fluxo no atendimento dos clientes.

v Para a segunda pergunta, em que se inquiria sobre as dificuldades na realizagao das
transacgbes oferecidas pelas maquinas automaticas em relagdo a levantamentos,
consultas de saldos, transferéncias, etc., os resultados foram os seguintes (ANEXO
VIil):

= N&o - 4inquiridos, o correspondente a 13,33%;,
»  Mais ao menos — 16 inquiridos, o correspondente a 53,34%;
» Sim - 10 inquiridos, o correspondente a 33,33%;

Esta constatagéo pode ajudar aos gestores e outros membros do BAU bem como aos demais

bancos a tomarem a atitude de capacitar e divulgar aos utilizadores o0 seu uso,
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pois esta claro que a maioria apresenta dificuldades no manuseamento delas.

v Em resposta a terceira pergunta relacionada com a rapidez em termos de atendimento,
se preferiam usar as ATM’s ou pura e simplesmente serem atendidos no balcao; os
inquiridos optaram, na sua maioria, no uso das ATM'’s, apesar das dificuldades do seu
manuseamento ( ANEXO IX};

» ATM's — 27 inquiridos, o correspondente a 90%;
= Balcdo - 3 inquiridos, o correspondente a 10%.

Com estas respostas chegou-se a conclusao que de facto as ATM’s chegaram no momento
exacto, pois a adesao aos bancos esta a aumentar dia apos dia e os balces ja nao estavam a
consequir satisfazer eficazmente os seus clientes . As maquinas (ATM.s) vieram “diminuir” as

enchentes nos balcdes.

v Na quarta e Gltima pergunta, em relagéo aos aspectos a serem rectificados/melhorados,
as respostas indicaram para varias opinides, com maior incidéncia no apelo ao ensino
do cliente na utilizagdo das maquinas automaticas, secundado pelo apelo da nao
existéncia de valores nas ATM's durante os fins-de-semana, assaltos apods
levantamentos (seguranga), proposta de se dar acesso a realizagdo de depositos,
aumento do numero de ATM's nos lugares populosos, realizagdo da opgao
transferéncia de valores em relagdo aos clientes do BAU.

Ainda existem questdes técnico-sociais a serem resolvidos em relagdo as ATM’s e ha que
ultrapassar estas preocupagdes que muito afectam aos clientes melhorando e incentivando ©

ensino do uso das mesmas.

Da consulta & documentagdo existente foi possivel constatar-se que houve um aumento de

movimentos bancarios, comparativamente aos anos em que o processo era manual, antes da

introdugdo das ATM'’s, o que demonstra o alto grau de adesao dos clientes nos Bancos.

Constatou-se ainda que operagdes tais como levantamento de valores até a quantia de cinco
milndes de meticais (5.000.000,00MT), consulta de saldos, consulta de movimentos e

transferéncias de valores foram realizadas, na sua maioria, nas ATM'’s do que nos balcdes.
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Fazendo uma analise comparativa as respostas e através da observagdo directa nos baicoes
sobre o grau de uso das ATM'’s , verificou-se que:

« As dificuldades de utilizacdo sdo muitas, o que faz com que muitas das vezes pegam
socorro {ajuda) a sujeitos que se encontrem préximos, independentemente de conhecer
ou nao. Esta pratica é muitas vezes insegura para o cliente pois o sigilo da senha é
quebrado pondo em causa a credibilidade do Banco;

» Em relagio ao BAU, por questdes técnicas, a operagdo de transacgdo de
transferéncia de valores ndo é realizavel, 0 mesmo ndo acontece em ATM's dos

outros Bancos;

A operagao para realizagdo do levantamento de outros valores nao visualiza em
simultaneo no ecran o que se esta a digitar no teclado, para a facilitagdo desta
transacgao aos clientes,

A operagdo de digitagdo da senha (PIN) no referente a obrigatériédade de digitagao

da opgdo “CONTINUAR', causa transtornos aos utilizadores menos informados,
acabando por lhes ser devolvido o cartdo devido ao tempo de transacgao expirado
“Timed out of transition”.

2. Apesar das dificuldades em relagdo ao uso das maquinas automaticas, verifica-se que
ha uma afluéncia as mesmas, o que faz com que os balconistas estejam mais aliviados
e ponham em pratica os valores do BAU, ou seja:
Serem amaveis e uteis,
Rapidos e exactos;
Cuidadosos;

Honestos e fidveis.

Trabalho de Licenciatura Gracinda Abiatar Mutemba
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2. RECOMENDAGOES

Jaarsveld (2001) afirma que o atendimento aos clientes deve ser a prioridade de cada membro
da instituigao. A forma e cuidado com que é feito o fornecimento de um servigo ou produto

pode, muitas vezes, ser mais importante do que o servigo ou o produto em si.

Neste contexto, recomenda-se pela constante capacitagdo dos balconistas de forma a ser feito

um atendimento eficaz e eficiente para um melhor fornecimento de servigos e produtos.

Jaarsveld (2001) afirma ainda que € entdo importante definir, & partida, um conjunto de
procedimentos de trabalho para os varios utilizadores (fazer regularmente o controlo da

utilizagao das maquinas e actualizagao dos conhecimentos dos utilizadores).

Assim sendo. & necessario desenvolver planos de formagdo adequados ao software usado,
nao so6 para conhecer os programas e como usa-los, mas também para evitar erros de
utilizagdo devidos ao uso de ‘fungbes desconhecidas” dos programas e a auto-formagao,
factores muitas vezes determinantes para a destruigdo involuntaria de informagao aconselha
ainda Jaarsveld (2001).

Recomenda-se, face a isto, a reformulagdo da opgao de introdugdo do PIN na ATM, ou seja:

dever-se-ia fazer a operalizagdo directa para evitar a situagao de “Timed out of transaction”.

No que diz respeito a opgéio “LEVANTAMENTO DE OUTROS VALORES® recomenda-se que
se parametrizasse de forma a que ao se digitar o valor desejado este fosse imediatamente

visualizado.

Recomenda-se a reactivagdo da opgao “TRANSFERENCIA DE FUNDOS" por forma a judar
ainda mais a diminuicdo das enchentes dentro dos balcdes, na medida em que este

movimento seria feito directamente junto a ATM.

Recomenda-se ainda para reduzira situagdo do uso indevido das ATM’s, a utilizagao e

divulgagdo massiva do manual de procedimentos para os utilizadores das mesmas (ANEXO X).
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PLANO DE RECOLHA DE DADOS

ANEXO |

Objectivos

Questdes fundamentais

Grupo alvo

Impacto das ATM’s na
Banca Mogambicana

-Analisar os resultados da
informatizag&o.

-Identificar os pros e
contra da introdugdo das
maquinas automaticas

(a) Balango do processo de
introdugdo das maquinas.

(b) Efeitos do uso das tecnologias
de informagdo.

BAU, BIM,
BSTM &
BDC

Fevereiro/2003

Implicagdes do uso das
maquinas automaticas

Identificar aspectos que
resultam do uso das
magquinas automaticas

(a) Principais problemas que os

técnicos dos balcdes enfrentam.

(b) Operacionalidade dos balces.
(¢) Satisfagdo do cliente.

Gerentes &
Balconistas

Fevereiro/2003

Efeitos da introdugéo
das ATM’s

Recolher dados referentes
a opinidio do cliente

(a) Principais problemas que se
tém deparado

(b) Aspectos que pensam que
deveriam ser rectificados

Clientes
(cerca de 30)

Margo/2003
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FORMULARIO

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido

com toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracgdo do cliente este documento nio necessita da sua
Identificagéo. '

C. Responda usando um no lugar que considera mais correcto para si.

Questionario

Esta satisfeito(a) com a introdugfio das méquinas automaticas nos balcses?

Sim )( Mais ou menos Néo

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagles que as magquinas
automaticas lhe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim Mais aomenos | X’ Nzo

Em termos de rapidez que prefer&ncia tem: Usar ATM $ ou ser atendido no
Balcao?

ATM's Y Balcso

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

Aleron,  wass SS%mon No ATH g Joges

ﬁﬂ_m.o e.cifeile, 2 \wco\!\&nwm n-wu, _‘QQKA N
TS

Antecipadamente agradecemos pela atengéo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formulério fol elaborado com vista a avaliar o impacto técnico-social
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sincerldadoe.

B. Para melhor abstracgdo do cliente este documento n&o necessita da sua
Identiflcagdo.

C. Responda usando um no lugar que-considera mals correcto para él.

Questionério

Est4 satisfeito(a) com a introdugdo das méaquinas autofnéticas nos balcGes?
Sim Vg : Mais ou menos 71 Néao

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagdes que as maquinas
automaticas lhe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim - Mais ao menos 5( N3o

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM’s ou ser atendido no
Balcdo? ‘
ATM's % Balcio

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

—%Q_&QLMLM

Antecipadamente agradecemos pela atengéo dispensada.




FORMULARIO

C. Responda usando um

com toda a sinceridade.

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal
que as ATM’s tém na Banca Mogamblcana pelo que deve ser preenchido

B. Para melhor abstracgio do cllente este documento ndo necessita da sua
Identificagéo.

no lugar que considera mals correcto para sl.

Esta satisfeito(a) com a introdugio das maquinas automaticas nos balces?

Sim

X

Tem conseguido reafizar sem dificuldades as transagdes que as maquinas

Questionério

Mais ou mencs

N2o

automaticas Ihe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?

Sim

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM's ou ser atendido no

Balc&o?
ATM's

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

ORvt teoe Boule tu mlpried o tiabiy vo

Mais a0 menos

A

X

Balcdo

Nio

ATy bovgeleed an B 9 Mo

Antecipadamente agradecemos pela atengdo dispensada.




- FORMULARIO

A. Este formulério fol elaborado com vista a avaliar o impacto técnico-social
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracgdo do cliente este documento ndo necessita da sua
Identificagio.

C. Responda usando um no lugar que considera mais correcto para sl.

Questionario

Esta satisfeito(a) com a introdugso das maquinas automéaticas nos balctes?
Sim Mais ou menos Nao

<

Tem conseguldo realizar sem dificuldades as transacdes que as méquinas
autométicas lhe oferecem(levantanjentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim Mais-aomenos | X _ Néo

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM’s ou ser atendido no
Balc&o?

ATM's x Balcdo

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados -

MUMW&Q&MMW
B_@WrQo \AWM&MWM&QNF &DM

Antecipadamente agradecemos pela atenggo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formulsrio fol elaborado com vista a avaliar o Impacto técnico-soclal
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade. '

B. Para melhor abstracgdo do cliente este documento ndo necessita da sua
Identificag&o. - '

C. Responda usando um no lugar que considera mals correcto para si.

Questionério

Esta satisfeito(a) com a introdugio das maquinas automaticas nos balcBes?
Sim x Mais ou menos Ndo

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagBes que as maquinas
automaticas lhe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim Mais ao menos ' Nio | X<

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM’s ou ser aténdido no
Balc&o?

ATM's X Balc&o

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

Cro Covdocod Lo S ar ATME wnn <ﬁ'l~:-°°t—’
. ¥ 4 ¥

:SS&M hkarm-‘\ Covpdawdennendme pon. node poo

Antecipadamente agradecemos pela atengdo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formulario fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal -
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
.com toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracééo do cliente este documento ndo necessita da sua
Identificago.

At s i st k. e = o <

C. Responda usandoum | x| no lugar que considera mals correcto para sl.

- | Questionério

~— : 1. Esta sat:sfeno(a) coma mtrodug:éo das maqumas automatlcas nos balcies?

Sim Mais ou menos o ~Ndo

X

2. Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagbes que as maquinas
automaticas Ihe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
CSim . [T Mais ao menos ‘ ‘Nio "[N\y]

——

L)

3. Em termos de rapidez que préferéncia tem: Usar ATM’s ou ser atendiao no
Balcéo?

ATM's Balc&o |

4. Que aspectos acha que devenam ser rectifi cadoslmelhorados

) | (bnthpcl th.<?ﬁM%&ﬂmm@&v@&mx
- o Q/&,c,\ﬁlnn . '

Antecipadamente agradecemos pela atengio dispensada.




FORMULARIO

Identiflcag8o.

C. Responda usando um

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o Iimpacto técnlcp-socfal
que as ATM’s tém na Banca Mogamblcana pelo que deve ser preenchldo
com toda a sinceridade. -

B. Para melhor abstracgéo do cliente este documento nfo necessita da sua

no lugar que consldera mals correcto para sl.

Esté satisfeito(a) com a introdugsio das méquinas automdticas nos balcles?

Sim

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagles que as méquinas
automadticas lhe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?

Sim

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM's ou ser atendido no
Balcao?

ATM's

Question4rio

Mais ou menos

Mais ao menos

N

TN

v A}

Balcio

Nio

Nio

. Que asbectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados?

Antecipadamente agradecemos pela atengéo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal
que as ATM’s té8m na Banca Mogamblcana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade.

B, Para melhor abstracgio do cliente este documento nfo necessita da sua
Identificagso.

C. Responda usando um no lugar que conslidera mafs correcto para sl.

Questionario

Esta satisfeito(a) com a introdugfio das maquinas automaticas nos balcles?
Sim - . Mais ou menos Néo

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transacles que as maguinas
autométicas Ihe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim Mais ao menos X Nio

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM’s ou ser atendido no
Balcdo? '

ATM's : Balcio

Que aspectos acha que deveriam ser rectiﬁwdoslmelhoradqé?

E.(ldc,c)-”f?r EnSittar -S€ Tectn . Hd r\m‘«-nSc}\L(‘LOLCIme

Antecipadamente agradecemos pela atengso dispensada.




FORMULARIO

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-social
que as ATM’s tém na Banca Mogamblicana pelo que deve ser preenchido
com foda a sinceridade. '

- B. Para melhor abstracgio do cliente este documento nfo necessita da sua
Idontificag3o.

C. Responda usando um no Jugar que consldera mals correcto para s,

Questionario

. - Esté satisfeité(a) com a introdugio das maquinas autométicas nos balcSes?
Sim —— Mais ou menos : Nio

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagBes -que as maquinas
automaticas lhe oferecem(levantamentos, consultas transferéncias, etc)?
Sim Mais ao menos X N3o

N,

Em termos de rapidez que preferancia tem: Usar ATM's ou ser atendido no
Balcéo?

ATM's Balcio

Que aspectos acha que deveriam ser rectiﬁcadoslmelhorados?'

Antecipadamente agradecemos pela atengéo dispensada.,




FORMULARIO

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal
que as ATM's tém na Banca Mo;amblcana pelo que deve ser preenchldo
com toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracgfo do cllente este documento nio necessita da sua
Identificagso.

C. Responda usando um no lugar que considera mais correcto parasl. -

Questionério

Est4 satisfeito(a) com a introducfo das méaquinas automaticas nos balcSes?
Sim > Mais ou menos Nio

AN

Tem conseguido realizar sem dificuidades as transagdes qué as méqumas |
autométicas lhe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim Mais ao menos Igz Nio

Em termos de rap:dez que preferéncua tem: Usar ATM's ou ser atendido no
Balc&o? '

ATM’s X | Balcao

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados?

Yo oo,

A sedon SR Verrelln o deeldens de nam
Plerros dazer ransleréncias o cubas tomtas. o ro BN

Antecipadamente agradecemos pela atengéo dispensada.




FORMULARIO

C. Responda usando um

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o impacto técnico-soclal
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracgdo do cliente este dqcumerito n§o necessita da sua
Identificag&o. '

no lugar que considera mals correcto para sl.

Esta satisfeito(a) com a introdugio das maquinas autométicas nos balcSes?

Sim y

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagbes que as. mé&quinas
autométicas the oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?

Sim

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM's ou ser atendido no

Balc&o?
ATM’s

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

’Mm S~ Zeison G B

Questionério

Mais ou menos

Mais ao menos

Balc&o

Nio

pd

Nio

X

_Idz'\rn \'n,;,é(./i, DALY % DI S e <o) MF?A Yy B
:)"‘.

Antecipadamente agradecemos pela afengdo dispensada.




FORMULARIO

C. Responda usando um

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-social
que as ATM's tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido .
com toda a sinceridadoe. '

B. Para melhor abstracgfo do cliente este documento nio necessita da sua
identificac§o.

no lugar que considera mals correcto para si.

Sim ,74

L 4

Questionario

Esta satisfeito(a) com a introdugo das maquinas automaticas nos balctes?

Mais ou menos

N&o

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transacles que as maquinas
automaticas the oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?

Sim

Mals ao menos

No E

Em termos de rapidez que prefer8ncia tem: Usar ATM's ou ser atendido no

Balcdo?
ATM's

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

Antecipadamente agradecemos pela atengso dispensada.

Balcio




FORMULARIO

A. Este formulirio fol elaborado com vista a avallar o impacto técnico-social
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracgfo do cliente este documento ndo necessita da sua
Identificago.

C. Responda usando um | no lugar que considera mais correcto para si.

Questionério
Esta satisfeito(a) com a introdugio das maquinas automaticas nos balc8es?

Sim X Mais ou menos Néo

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagbes que as maquinas
automaticas lhe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim |% Mals ao menos ‘ N3o

.. Em terrﬁos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM’s ou ser atendido no
Balcio?

ATM's Balcio X

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

205 WSO ama WD s \‘f"u‘f‘c'\ AT ' ¢

" Antecipadaments agradecemos pela atengéo dispensada.




FORMULARIO

Identificagéo.

C. Responda usando um

com'toda a sinceridade,

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal
que as ATM's tém na Banca Mogamblicana pelo que deve ser preenchido

B. Para melhor abstracgfo do cliente este documento nio necessita da sua

no lugar que conslidera mals correcto para s,

Esta satisfeito(a) com a introdugio das maquinas automaticas nos balcbes?

Sim

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagbes que as méaquinas

Questionario

Mais ou menos

>

Nio

automaticas lhe oferecem(levantamentos, cdnsultas, transferéncias, etc)?

Sim

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM's ou ser atendido no

Balcio0?
ATM's

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

Mais ao menos

=

AEW;&(O;muaufo DA% p.A(XAS

Balcéo

N&o

Antecipadamente agradecemos pela alengéo dispensada.,




FORMULARIO

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal
que as ATM’s tém na Banca Mogamblcana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade. '

8. Para molhor abstracgdo do cllenta este documento nio necessita da sug
Identiflcag 8o,

C. Responda usando um | x no lugar que considera mals correcto para sl

Questionario

Est4 satisfeito(a) com a introdugso das maquinas autométicas nos balcses?
Sim , Mais ou menos N3o

X

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transa¢les -que as maquinas
automiticas the ofereoem(levantamentos, ‘consultas, transferéncias, etc)?
Sim Mais ao menos N3o

)

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM’s ou ser atendido no
Balcdo?

ATM's Balcgo

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados?

r s ——

SO

DAs MesmMps e HA Merese: d ape DE \EQiRTAR A BV

De LALoR 1S g ¥ SEMAMA

Antecipadamente agradecemos pela afengdo dispehsa&a.




FORMULARIO

| A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
corm toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracgdo do cliente este documento nfo necessita da sua
IdentificagBo. ' '

C. Responda usando um no lugar que considera mals correcto para sl.

Questionario _

Esta satisfetto(a) <om a introdugo das maquinas autométicas nos balcses?
Sim % ] Mais ou menos Nao

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transacﬁes que as maquinas
autométicas Ihe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim >( Mais ao menos | N3o

. Em termos de rapidez que preferénc:a tem: Usar ATM's ou ser atendido no
Balcso?

ATM's Balcao

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/methorados?

QT wmliges

Antecipadamente agradecemos pela atengdo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formulario fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-social
que as ATM's t8m na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido

com toda a sinceridade,

B. Para melhor abstracgéo do cliente este documento njo necessita da sua
identificago.

C. Responda usando um no lugar que considera mals correcto para sl.

Questionério
Est4 satisfeito(a) com a introdugo das maquinas automaéticas nos balc8es?
- Sim - Mails ou menos Nao

X

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagfes que as maquinas
automaticas [he oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim X * Mals a0 menos N3o

Em termos de rapidez que preferéﬁcia tem: Usar ATM's ou ser atendido no
Balcdo?

ATM's _ )( Balcdo

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados
Then  oviots ot & A A htins g g, /;—:Mff L £5

2Lging1nn bardi o G Ly Yo Jovids "‘/‘ibtrm-o &0 naf £
Lo e b U E‘,,,,z;,g b O },.-.,q S vn'p, 21

Antecipadamente agradecemos pela atengéo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracgfo do cllente este documento nio necessita da sua
Identificago.

C. Responda usando um no lugar que consldera mals correcto para sl.

Questionario

Esta satisfeito(a) com a introdugo das maquinas automaticas nos balcBes?
Sim Mais ou menos Néo

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagBes que as maquinas

automaticas Ihe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim e Mais ao menos Nao

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM’s ou ser atendido no
Balcao?

ATM's )( Balcéo

Que aspectos acha que deveriam ser rectifi icados/melhorados

mem,gm&ywo&wﬂ,mp&m

@gﬁm alfo AT M'r"i neboums 0aren  ody gl
AnM"‘ ok 2o Glersds | p soprecsf

c:padamente agra ecemos pela atengdo dispensada.




FORMULARIO

Identificago.

C. Responda usando um

A. Este fonnu!éﬂb foi elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracgdo do cllente este documento nio necessita da sua

no lugar que considera mals correcto para sl.

Sim )(

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transacbes que as maquinas

Questionério
Esta satisfeito(a) com a introdugo das maquinas automaticas nos balcSes?

Mais ou menos

N3o

automaticas lhe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?

Sim

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM's ou ser atendido no

Balcdo?
ATM's

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/methorados

Mais ao menos

¥

Balcdo

9&;0 =\WX N as mmq

Nao

JMW‘G%\X\A

& rhhs SN

&9 f\f\’a(l\r\

Antecipadamente agradecemos pela atengéo dispensada.




FORMULARIO

Identificagdo.

. Responda usando um

Este formulario fol elaborado com vista a avaliar o Impacto técnico-soclal
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade.

. Para melhor abstracgdo do cllente este documento nfo necessita da sua

no lugar que consldera mals correcto para s,

Questionario

Esta satisfeito(a) com a introdugsio das maquinas automaéticas nos balc5es?

Sim Mais ou menos Nio
X -

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagbes que as maquinas
automaticas lhe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?

Sim Mais ao menos N&o

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM'’s.ou ser atendido no

Balcdo?

ATM’'s

Balcio

. Que aSpe}:tbs acha que deveriam ser rectificados/melhorados
} '
QA—M%&M.Q@_&M Eran .

Antecipadamente agradecemos pela atengéo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formulario fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-social
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade.

B, Para melhor abstracgdo do cliente este documento ndo necessita da sua
identificagéo.

C. Responda usando um no lugar que considera mals correcto para sl.

Questionério
Esta satisfeito(a) com a Introdugiio das maquinas automaticas nos balcses?

Sim Mais ou menos Nao
ex‘ .

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagbes que as maquinas
autométicas [he oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim % Mais ao menos Nao

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM'’s ou ser atendido no
Balcdo?

ATM's Y "~ Balcio

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

R: Durods. oh fiod & boang 0 maier foe diy 4T fram o
dwmhgm m&%ﬂﬁa doeniam ﬂgo& nhﬂm@ Yaanireln Josa Qe Yo
an (id flo
wgﬁn Dﬂic{mam & dichat Rl

Antec:padamente agradecemos pela ateng&o d:spensada




FORMULARIO

A. Este formulério fol elaborado com vista a avaliar o Impacto técnico-soclal
que as ATM's tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade. '

B. Para melhor abstracgfo do cliente este documento ndo necessita da sua
Identificagéo. '

C. Responda usando um no lugar que conslidera mals correcto para s,

Questionério

Esta satisfeito(a) com a introdug#o das maquinas automaticas nos balcSes?

Sim - Mais ou menos Néo
>

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagles que as méaquinas
automaticas Ihe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim | s - Mais ao menos Néo

Em termos de rapidez que preféréncia tem: Usar ATM's ou ser atendido no
Balcdo? ‘
ATM's. x Balcéo

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

e ot pdoeal g

/

Antecipadamente agradecemos pela atengéo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formulério fol elaborado com vista a avaliar o Impacto técnico-soclal
N qdp as A.TM';{ tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
|7 . com toda a sinceridade.

= -,

B. Pa}a me!hér abstracgdo do cllente este documento ndo necessita da sua
identificagdo.

C. Responda usando um no lugar que considera mals correcto para s.

| Questionario

Esta satisfeito(a) com a introdugie das maquinas automaticas nos balc8es?
Sim - Mais ou menos Nao I g

| [0 Htnicss) |
Tem conseguido.' realizar ‘sem dificuldades as transagbes que as magquinas

automaticas Jhe oferecen‘i(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim Mais ao menos Nzo

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM's ou ser atendido no
Balcio?

ATM's @ Balcso

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

b ATA'S e ido fyoslow &
Aondo =g

- p TS '
Antﬁpb%ﬁ%’!gradecemos pela atengéo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formulérfo fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal
que as ATM’s tém na Banca Moagamblicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracgdo do cllente este documento néo necessita da sua
Identificac8o.

C. Responda usando um | no lugar que considera mals correcto para si,

" Questionario

Esta satisfeito(a) com a introdugio das maquinas automaticas nos balcdes?
Sim ‘ Mais ou menos N&o

.. Tem conseguido realizar sem dificuldades as transacSes que as méaquinas
automaticas [he oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim - Mais ao menos . X ‘ Néo

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM’s ou ser atendido no
Balc&o?

ATM's Balcsio

Que aspectos acha que deveriam ser rectlf'cadoslmelhorados?

POgvre s cgrery {EaTs o ﬁ&m;\
S R T ™ Eﬁlm"\w\

Antecipadamente agradecemos pela atengdo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formulério fol elaborado com vista a avallar o impacto técnico-social
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve 8seor preenchido
com toda a sinceridade. '

B. Para melhor abstracgfio do cliente este documento nfo necessita da sua
Identificagso. ' '

C. Resporida usando um | x| no lugar que considera mals correcto para sl.

~ Questionério
Esta satisfeito(a) com a introdugdo das maquinas autométicas nos balcses?

Sim Mais ou menos - N3o
Y ' »

Tem donseguido realizar sem dificuldades as transagbes que as maquinas
automaticas lhe oferecem({levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim . Mais ao menos X Nao

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM's ou ser atendido no
Balc&o? '

ATM’s . Balcso

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados?

_ Antecipadamente agradecemos pela atenggo dispensada. |




FORMULARIO

C. Responda usando um

A. Este formuldrio fol elaborado com vista a avaliar o Impacto técnico-soclal
que as ATM's tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade,

B. Para melhor abstracgdo do cliente este documento ndo necessita da sua
Identificagio.

no lugar que considera mals correcto para sl.

Esta satisfeito(a) com a introdugfo das maquinas automaticas nos balcdes?

.Sim =

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagbes que as ‘maquinas

Questionéario

Mais ou menos

Né&o

automaticas Ihe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?

Sim

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM’s ou ser atendido no

Balcdo?
ATM's

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

Ter < e Ma*C-\l-\:acd.n dalle, do A_\‘.ﬂ\-\e.\"m el Poiges

Mais aomenos |

Pl

Balcéo

Nio

AY)

. -

(- 79 Y

\e.

Antecipadamente agradecemos pela atengéo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formuldrio fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-soclal .
que as ATM's tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracgdo do cllente este documento ndo necessita da sua
Identificag§o.

C. Responda usando um no lugar que considera mals correcto péra sl.

Questionario

Esta satisfeito(a) com a introdugo das maquinas automaticas nos balc8es?
Sim Mais ou menos Néo
§< :

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagcdes que as maquinas
automaticas [he oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim Maisaomenos |¥X | Ndo

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM's ou ser atendido no
Balc&o?
ATM's \( Balcdo

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

Eumimx MX{:QWQA G maaghm M

{:‘ E ..

Antecipadamente agradecemos pela atengdo dispensada.




FORMULARIO

A. Este formul4rio fol elaborado com vista a avallar o impacto técnico-social
que as ATM's tdm na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido
com toda a sinceridade.

B. Para melhor abstracgéo do cliente este documento ndo necessita da sua
Identificagéo.

C. Responda usando um no lugar que considera mals correcto para sl.

Questionario

Esta satisfeito(a) com a introdugBo das maquinas automaticas nos balcSes?
Sim f Mais ou menos : Né&o

Tem conseguldo realizar sem dificuldades as transagbes que as mé&quinas
automaticas lhe oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?
Sim Mais ao menos Néo

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM’s ou ser atendido no
Balcio? . ‘

ATM's " : Balcdo

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

oom [muﬂo;mul’o CQD\A \MO truaumﬁ L /\-QQGC-J
a _D(uwfri\pmd\ =Re PCVU?% o2 E:L]yoxwed

Antecipadamente agradecemos pesla atengdo dispensada.

O\BUE%O\M \\O\FQQ\D--L:O\.L_LQ\




FORMULARIO

C. Responda usando um

com toda a sinceridade.

A. Este formuldrio fol elaborado com vista a avallar o Impacto técnico-social
que as ATM’s tém na Banca Mogambicana pelo que deve ser preenchido

B. Para melhor abstracgdo do cllente este documento n&o necessita da sua
{dentificagéo.

no lugar que considera mals correcto para sl.

Sim

X

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagBes que as maquinas

Questionario
Esta satisfeito(a) com a introdugo das maquinas autométicas nos balcdes?

Mais ou menos

Nio

automaticas [he oferecem(levantamentos, consultas, transferéncias, etc)?

Sim

Em termos de rapidez que preferéncia tem: Usar ATM's ou ser atendido no

Balcao?
ATM's

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

Mais ao menos

X

X

Balc&o

N&o

e AT &nulnm Aomﬁ‘m Q)Qn( LIy e

Q‘leclm OO0 r\r\\o e et &;m\-\o;to a

Antecipadamente agradecemos pela atengédo dispensada.




FORMULARI

(o

com toda a sinceridade.

identificagso.

A. Este formulério fol elaborado com vista a avaliar o impacto técnico-soclal
que as ATM’s té8m na Banca Mogamblicana pelo que deve ser preenchido

B. Para melhor abstracgdo do cliente este documento nio necesél_ta da sua

C. Responda usando um no lugar que consldera mals correcto para sl.

Questionarlo

Est4 satisfeito(a) com a introdug&o das maquinas autométicas nos balcfes? .

Sim Mais ou menos

Tem conseguido realizar sem dificuldades as transagbes que as maquinas

Nao

automaticas lhe oferecem(lavantamentos, consultas, transferéncias, etc)?

Sim Mais 20 menos P(

Em termos de rapidez que preferénci‘a' tem: Usar ATM's ou ser atendido no

Balcio?
ATM's p'd

Que aspectos acha que deveriam ser rectificados/melhorados

ML&M&&@QM

Balcio

N&o

M%%Ms&&g{g@w Ao Lo ncionome Ty

Antecipadamente agradecemos pela ateng8o dispensada.




O impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

ANEXOIl
ESTRUTURA DE DIRECGAO DO BANCO AUSTRAL

]
L Director Geral

Secretariado

Area Operagdes & Crédito & Serv. de Invest. Area
Bancaria Infraestrutura Risco Financeira

- Rede bancéria - Operacges - Crédito - Operacbes com - Contabilidade
- Produtos & bancérias exterior &
SEervigos - Organiz. & - Fazenda
- Cormporate Métodos
- Cartao de Crédito - Administragao
- Patriménio
- Protecgao

Auditoria &
Inspecgao

Area de Informatica

Recursos Humanos

Marketing &
Comunicagio

Departamento Juridico &
Secretariado

Gestdo Estratégica
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O impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

ANEXO IV

DISTRIBUIGAO FUNCIONAL DO FLEXCUBE

FLEXCUBE RETAIL

- Informacéo Global do Cliente

- Relatérios do Banco Central

J - Conta do Cliente
FILIAL REGIONAL FILIAL REGIONAL FILIAL REGIONAL - Transagbes
SUL CENTRO : NORTE - Contas Contabilisticas
- Defenigéo dos produtos Chave
- ATM interface

- - Operagdes de Caixa
BALCOES BALCOES BALCOES - Terminal

Trabalho de Licenciatura Gracinda Abiatar Mutemba




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

FUNCIONAMENTO DA ATM e PIN-PAD

AFRICADESK - VSAT NETWORK

—-

Satellite
VBAT

ANEXO V

(8

Network controller
Telkom RSA

ABSA JHB

Trabalho de Licenciatura

Gracinda Abiatar Mutemba




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

ANEXO VI

ATM — MAQUINA AUTOMATICA

Trabalho de Licenciatura Gracinda Abiatar Mutemba




O impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

ANEXO VIiI

CARTAO DE DEBITO

Membro do Absa ‘

- @ Banco Austral

4025 4400 0037<1626

‘VALID . '  ' | V B ‘_ V’SA

FROM e il

Electron

L
[
g
(
L
[
{
k ELECTHONIC USE ONLY

{ NamiTech 4025 09202 1008864 Servico de Assisténcia, Tei 258-1-308800 W

Este cartde € propriedade do Barco Ausiral com o scguinte eodercqu: Av. 2% de Seicmbro, N° 1184, Coixu Posial 757,

Majuiio, pura uixde o mesma deve ser devolvidn se for achado oo reauncisd a pedadn 4o nrular, Eaie cartio € intrhnumissivel e
fer revopudy pelo Buncy 4 qualguer momento, sem prévie uviso, Ao aceitar asinar of wilizar esie cortdo o 1iulir nssume

u compmmuso de conenrdar com 3x condigbes d: mulandndc nanbclccu!m pclo B.m:n & com todna as allctagdies,

M AT et R AONS V. (RO B (O e o el o T NS
0:& P e\" < \*“' 0,&4% ec:“:; %\i— A 9.0@9’ R \§ 5 :go:@w o
;- ﬁ\j‘ N (¥PLc % %\i\‘ eo:&‘*'\':c"*ﬂ?' "‘;,02090‘“
‘@' o' 0.- NG Lot el

2 d“'«‘ Mt e X (O e

o’t“ & N A N A T I e

‘i \@*' AQE‘;_ c“"'&ﬁiw NSRS X 61“0*0@E§26M "‘?'&M
ASSlNATURA AUTHORIZED SIGNATURE Not Vatid Unless Signed

Thas vend in the gropesty of Hanco Austral i whom o must be

eetuened of Round Of swarretded upen meguest, This cod s oo

(s B A l umilesable und may be revoked by the Bank ol anylicwe wices

= Hotite. Hy daoepssg, saning or ocag Gis ool wou agree 0 e bound
C anco Austra .

by ¢ Bank cardhalder agroemect amd adl fizture zmendinents.
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O impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

ANEXO Vil

Grafico elucidativo das respostas a 1% e 2% questdes do formulario

B Sim-1°Q-93.34% & 2°Q-33.34%

B Mais ou menos - 1°Q -3.33% & 2°Q-53.33%

ONao-1*Q-3.33% & 2'Q-13.33%

1"Questiio  2*Questiio

Trabalho de Licenciatura Gracinda Abiatar Mutemba




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

ANEXO IX
Grafico elucidativo das respostas a 3* questdo do formulario

B ATM's - 90%
H Balciio - 10%

.
3*Questéiio

Trabalho de Licenciatura Gracinda Abiatar Mutemba




O Impacto das ATM’s na Banca Mogcambicana

ANEXO X

MANUAL DE PROCEDIMENTOS PARA UTILIZADORES DAS ATM’s

1. PREFACIO

Hoje em dia, as empresas consideram o automatismo das suas operagbes no
dominio informatico como parte integrante de suas estratégias(Flexcube,2002).

A utilizagdo eficiente das potencialidades informaticas oferece excelentes
oportunidades de maximizar a produtividade e acelerar o ciclo de negécios,
possibilitando um melhor relacionamento com o0s clientes e um melhor

posicionamento no mercado (Flexcube,2002).

A gradativa exposi¢do a forte concorréncia — com 0 surgimento de Bancos
recém constituidos no Mercado Financeiro — e onde a produtividade, qualidade e
competitividade passam a influenciar todas as estratégias empresariais €
tomadas de decisBes, as pessoas, quando treinadas, deixam de ser o problema
da Organizagéo e passam a ser uma solugao dos problemas, passam a ser uma
vantagem (Flexcube,2002)

A elaboragio deste manual reflecte a intengdo de fazer a ponte entre o
conhecimento das operagdes na ATM, procedimentos de execugdo e o seu

tratamento no dominio informatico, particularmente no Sistema Flexcube.

Trabalho de Licenciatura ' Gracinda abiatar Mutemba




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

2. PASSOS A SEGUIR PARA REALIZAGAO DAS TRANSACOES
OFERECIDAS PELAS MAQUINAS AUTOMATICAS:

Para proceder um movimento na ATM o cliente devera seguir os seguintes

passos:
Ao chegar na ATM o cliente deve, antes de mais, possuir o cartio de

débito/crédito e seguir as instrugdes que a maquina visualiza no seu ecran:

1° PASSO:

/

Abn

¥ Banco Austral

Para iniciar com as transagdes na ATM, o cliente devera:
1. Introduzir o seu cartio de débito/crédito e aguardar novas instrugoes a

serem visualizadas no ecram da ATM;

Nota: A barra preta do seu cartdo deve estar voltada para baixo

e do lado do canto direito da entrada.

Trabalho de Licenciatura




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

2° PASSO:

9
00 {00

CONTINUAR CZI

W Banco Austral J

Nesta operagao o cliente deve:

1. Introduzir a sua senha que the é entregue juntamente com o cartao
de débito/crédito no balcéo;

2. Carregar na opgao “CONTINUAR” e aguardar novas instrugdes da
maquina;

3. Em caso de engano na digitagdo da senha podera carregar na
opgao “CANCELAR” para voltar a introduzir correctamente a -
senha.

Trabalho de Licenciatura




O Impacto das ATM’s na Banca Moegambicana

3° PASSO:

&

[—) INGLES PORTUGUES (]

\ t;; BancoAustral /

O cliente deve seleccionar a lingua que domina para methor efectuar . sua
transagéo carregando em frente da opgdo que lhe interessa.

De salientar que neste momento a ATM s6 usa duas linguas: Portugués e
Inglés.

Trabalho de Licenciatura




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

4° PASSO:

S) Banco Austral

O CLIENTE DEVE
1. Seleccionar o tipo de conta que pretende usar,
2. Carregar a opgdo desejada aguardando instrugdes seguintes a

visualizar no seu ecran.

NOTA: Conta Poupanga - é conta que anteriormente se chamou de conta

caderneta, ora extinta;
Conta Corrente - € a conta cheque;

Conta Crédito - é o cartdo visa.

Trabalho de Licenciatura




O lmpacto das ATM’s na Banca Mogambicana

5° PASSO:

-:

|:> LEVANTAMENTO MOVIMENTOS (j:x

:> SALDOS ALTERACAO DO PIN ¢:.

l:> TRANSFERENCIAS

K Banco Austral /

Neste ecran o cliente podera seleccionar carregando a opgao do movimento

que deseja realizar:

- Levantamento de valor;
- Movimentos da conta;

- Saldos da conta;

- Transferéncia de valor;
- Alteracdo do PIN.

Sempre e depois de seleccionar qualquer uma das opgdes aparecera o €cran

do passo quatro (4) para o cliente seleccionar carregando no tipo de conta.

Trabalho de Licenciatura




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

Caso seleccione a opgdo levantamentos aparecera o ecran que a seguir se

mostra:

6° PASSO:

> 300.000 2.000.000 <
[ 500.000 3.000.000

I:—:> 750.000 outra importancia <:—_—_]

Q CW Banco Austral /

O cliente devera:
1. Seleccionar carregando na importancia desejada e aguardar as

instrugdes da maquina.

Trabalho de Licenciatura




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

7° PASSO:

Apbs seleccionar a importancia desejada aparecera o ecran seguinte para a
entrega do valor, do recibo e do cartao de débito.

(S) Banco Austral

1 O cliente devera retirar o seu cartdo sem demora pois também existe
um tempo limite programado. Caso esse tempo expire a maquina retem
o cartao.

_ Caso nenhuma das importancias no “ Passo 6 “ o satisfaga podera
seleccionar carregando na opgdo “OUTRAS IMPORTANCIAS”,
aguardando instrugdes visualizadas no ecran da maquina.

Trabalho de Licenciatura




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

8° PASSO:

Ao seleccionar a opgdo “OUTRAS IMPORTANCIAS” aparecera o ecran que a

~

seguir se apresenta.

CONFIRMAR {——J
CANCELAR <—_—|

(S) Banco Austral _ /

O cliente devera :

1. Digitar o valor que deseja levantar,
2. Seleccionar carregando na opgao “CONFIRMAR” e aguardar.

3. Se a importancia digitada estiver errada o cliente tem a possibilidade de
rectificar carregando na opcdo “CANCELAR’. A seguir aparecera um

ecran semefthante ao do passo onze (11).

Trabatho de Licenciatura




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

Para o caso da opgao Transferéncia, este ird efectivar uma transferéncia de
valores para terceiros, aparecera em primeiro lugar o ecran que a seguir se

mostra.

9° PASSO:

e

CONFIRMAR <:_—1

S) Banco Austral _ /

O cliente devera:

1. Introduzir o nUmero da conta a creditar,
2. Em seguida carregar na opgao “CONFIRMAR” e aguardar.

Trabalho de Licenciatura




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

A parecerd em seguida um outro ecran que a seguir se mostra.

10° PASSO:

S) Banco Austral __

O cliente devera :
4. Introduzir o valor que deseja creditar na referida conta;
5. Seleccionar carregando na opgao “CONFIRMAR’” e aguardar;
6. Se aimportancia digitada estiver errada o cliente tem a possibilidade de
rectificar carregando na opcao “CANCELAR".

Trabalho de Licenciatura




O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

A seguir aparecera um novo ecran como o seguinte:

11° PASSO:

CANCELAR (]

Banco Austral enten do b J

1. Introduzir o valor desejado e carregar na opgéo “CONFIRMAR”;
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O Impacto das ATM’s na Banca Mogambicana

12° PASSO:

. Apos seleccionar a opgao do valor desejado, a seguir aparecera o écran
acima,

_ Retira o recibo e se desejar efectuar outras transagdes é so carregar na
opcao “SIM* caso contrario selecciona na opgao “NAO”;

. Caso seleccionar a opgdo “SIM” o sistema voltard ao passo dois (2),
onde devera introduzir a sua senha e seleccionar nova transagao.

. Se “NAO”, o sistema termina fazendo a entrega do cartdo de débito

Segundo écran seguinte:
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13° PASSO:

G

» No caso de a opgdo seleccionada em passo cinco(5) for “MOVIMENTOS
da CONTA", o cliente devera aguardar enquanto a maquina processa e
por fim ir-lhe-a dar o recibo dos movimentos da sua conta abrindo o ecran
do passo doze(12). Seguir as instrugdes visualizadas no ecran da

magquina.

o De salientar que este recibo contém unicamente todos os

movimentos do més corrente.

» Caso a opgio seleccionada em passo cinco(5) for “SALDOS”, o cliente devera
aguardar enquanto a maquina processa e por fim aparecera o écran doze(12).
Seguir as instrugbes visualizadas no ecran da maquina.

FIM

Trabalho de Licenciatura Gracinda Abiatowr Mutembo




