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A avaliacdo do desempenho de agéncias bancariasidernma tarefa dificil de
concretizar. Uma das principais razfes desta dagsia esta directamente relacionada
com a complexidade inerente a multiplicidade deeetg)s a serem considerados, assim
como a diversidade de interesses envolvidos. Ceitogkesta complexidade constitui
um verdadeiro entrave a estruturacdo de model@zeaple reflectir o desempenho das
agéncias. Inserindo-se no domiM&DA — Multiple Criteria Decision Aideste estudo
propde a concepcao de um modelo multicritério casemum processo que conjuga
mapas cognitivos com a técnica MACBETH e que, pso,i permite colmatar algumas
das limitacdes dos métodos genéricos de avaliaego ffecessidade de simplificar o
processo de identificacdo dos critérios de avaliacdorma menos transparente com
qgue sao definidos os pesos entre esses critéNas)obstante, todo o processo assume
uma légica de complementaridade, visando modeleorgugacao entre os aspectos
objectivos e 0s aspectos subjectivos existentepntexto de decisdo. Por conseguinte,
espera-se que os decisores interpretem a avaligcagéncias segundo uma perspectiva

construtiva, facilitando a aprendizagem e incutitrdasparéncia na tomada de deciséo.
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The performance evaluation of bank branches isideresd a difficult task. One
of the main reasons for that difficulty is the cdexity and variety of aspects and
interests to be considered. In fact, such compleanstitutes a major difficulty for the
structuring process of an evaluation model thagégakto account the majority of the
relevant aspects. Following tihultiple Criteria Decision Aidapproachi(e., MCDA),
and based on cognitive maps and on the MACBETHnigcie, this study presents a
structuring process of a multiple criteria modektgport bank branches’ performance
evaluation, fulfilling some of the generic methodsawbacks €.g, simplifying the
identification process of evaluation criteria, anttoducing transparency in the trade-
offs procedures between those criteria). Neversiseli¢ is important to mention that this
conception assumes a complementary rather tharbstitstion role in the decision
process, and deals with objective and subjectipecis of the decision framework. On
this perspective, it is intended that the decisimmakers notice the performance
evaluation process of bank branches in a constrigtay, turning easier the learning

activity and introducing transparency in all theiden making process.
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