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INSTRUGOES DE PREENCHIMENTO

CAPITULO 6 — ATUAGAO NO MERCADO

6.2 Quais foram os produtos distribuidos e/ou oferecidos pela empresa em 2001?

Produtos distribuidos/oferecidos: incluir tanto os produtos da empresa (um banco pode oferecer tanto uma caderneta de
poupanga quanto servigos pela Internet) como os produtos que ndo séo da propria empresa mas séo distribuidos por ela.

Ex.: um banco que distribui seguros de uma empresa seguradora, considera-se isto uma distribuicdo de produtos de terceiros,
mesmo que a seguradora pertenga ao mesmo grupo que o banco.

6.4 Quais foram os canais utilizados pela prépria empresa para a distribuigao dos produtos e/ou servigos, em 2001?

Canais de distribui¢ao: formas que facilitam a distribuicAo de produtos e/ou servicos da empresa ao consumidor final. Ex.:
Internet (telemarketing e/ou televendas), outras empresas, vendedores autdbnomos, entre outros.

6.6 Indique os certificados que a empresa possuia, em 2001.

Série 1ISO 9000: compreende os documentos comprobatoérios da adequacdo da empresa e de seus processos as normas
definidas pela Intemational Organization for Standardization. No Brasil, essas normas sdo nacionalizadas pela ABNT (Associacao
Brasileira de Normas Técnicas). A série ISO 9000 trata de padrées de qualidade de produtos e servigos.

Outras certificagdes: incluir outras certificagdes tais como ISO 14001, BS 8800/OHSAS 18000, SA 8000, certificagdo de

produtos, marcas de conformidade, entre outros. Nao incluir prémios.

- I1SO 14001 (meio ambiente): norma que garante as empresas uma administracéo eficaz e eficiente dos assuntos ambientais.
O gerenciamento ambiental diminui riscos de acidentes ecologicos e melhora a administracdo de recursos energéticos,
materiais e humanos, além de engrandecer a imagem da empresa junto a sua comunidade, fornecedores, clientes e
autoridades, entre outros.

- BS 8800/OHSAS 18000 (seguranca e saude ocupacional): aliando saude e segurancga ao dia-a-dia da empresa, certifica-se
sob uma norma que ajuda a gerenciar de forma preventiva as causas de acidentes e incidentes de trabalho, doencgas
ocupacionais e outros problemas de saude.

- SA 8000 (responsabilidade social): responsabilidade social e respeito aos valores éticos, as pessoas, a comunidade e ao
meio ambiente. Esse sistema de gestdo, baseado em desempenho, tem seu foco, basicamente, na preocupagdo com o
trabalho infantil e escravo, com o trabalho forcado, com as condic¢des internas de saude e seguranga ocupacional, com a
liberdade de associagéo e o direito de negociagéo coletiva, com a carga horaria de trabalho e as condi¢ées de remuneracéo,
com os sistemas de gestéo social e com a discriminagdo em geral (racial, sexual, por deficiéncia, politica, etc.).

- Certificagdo de produtos: processo de certificacdo desenvolvido especificamente para atestar que um produto ou servico
observa plenamente a legislagéo vigente (norma, portaria ou mesmo uma regulamentagéo de governo).

- Marca de conformidade: resultante do processo de Certificagcdo de produtos, a Marca de conformidade é representada por
um selo projetado especialmente para acompanhar o produto ou servigo. Ele vem acompanhado do logotipo mundialmente
reconhecido do BVQI e demonstra publicamente que o produto esta em conformidade com as regulamentacdes vigentes.

CAPITULO 7 - CONTRATAGAO DE TERCEIROS

Considerar atividade realizada por terceiros aquela prestada por pessoa fisica ou por outra empresa, mesmo quando NAO tenha sido
formalizada por contrato de prestacdo de servigos, dentro ou fora da empresa e independentemente de sua freqiiéncia ter sido eventual
ou continua em 2001.

Atengao: entende-se por empresa a entidade identificada pela raiz do CNPJ. Assim, no caso de prestagéo de servigo entre empresas

do mesmo grupo (com diferentes CNPJs), considerar atividade realizada por terceiros.

7.1. Classifique as atividades realizadas pela empresa em 2001, segundo as contrata¢ées de terceiros.

1.
2.

3.

Atividade contratada de terceiros integralmente: quando a execugédo da atividade foi totalmente realizada por terceiros.
Atividade contratada de terceiros parcialmente: quando a execucdo da atividade foi em parte realizada pela empresa e em
parte realizada por terceiros.

Atividade realizada pela empresa integralmente: quando a execugao da atividade foi totalmente realizada pela empresa, sem
contratacéo de terceiros.

Servigos de limpeza: considerar atividade realizada pela empresa integralmente quando a execugéo dessa atividade foi
realizada somente por pessoal que fazia parte do quadro de funcionarios da empresa (mesmo que néo seja sua fungao).
Servigos de manutenc¢ao predial: atividade que envolveu tarefas como pequenos reparos e consertos.

Servigos graficos: esta atividade pressupde a execugdo dos servigos de impressao de formularios para uso da empresa.
Processamento de dados (nao inclui digitagao): tratamento de informagées em forma codificada por meio de computadores.
Digitagao de documentos: entrada de dados de forma manual em um sistema informatizado.

Gerenciamento de sites: atividade de administracdo e monitoramento do site da empresa na Internet.

Solugoes Internet: atividade que envolve servigos relativos as tecnologias da Internet, abrangendo desde o acesso a rede
mundial, o desenvolvimento de Websites, Intranet e Extranet, até a implementacéo de servidores, sistemas de seguranca e
outros.
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* Gerenciamento de rede de informatica: atividade que consiste em ministrar, monitorar e controlar uma rede de comunicagéo
de dados que interliga computadores.

¢ Transporte de valores: servigos tais como transporte de papel-moeda, titulos, entre outros documentos, em carro forte.

¢ Manutengao e conserto de equipamentos bancarios: refere-se a equipamentos bancarios como, por exemplo, ATMs, cash
dispenser, terminais de consulta, entre outros (ndo inclui computadores e periféricos).

* Servigcos de compensagio de cheques: servico realizado entre bancos que permite a cobranga de cheques.

¢ Central de atendimento (call center): servigco de atendimento telefénico personalizado que permite ao cliente o recebimento
de informacdes, solicitacdo de servicos e/ou reclamacdes e a realizacdo de transacdes bancarias. Ex.: no caso de bancos a
solicitacéo de aplicacdes e/ou resgates.

* Telemarketing: acdo comercial e de relacionamento por telefone, através da qual se executam servicos como atualizagdo de
cadastros, prospeccgéo de clientes, atendimento aos clientes, etc.

* Servicos de controle e gestido de contratos terceirizados: estratégia que consiste em delegar a terceiros o gerenciamento
das atividades terceirizadas pela empresa.

CAPITULO 8 - INOVAGAO TECNOLOGICA

Inovagao tecnoldgica: corresponde a introdugéo de um servigo ou produto financeiro que tenha requerido o uso da tecnologia para seu
desenvolvimento.

Exemplos de inovagao tecnolégica em bancos:

- introdugéo de novos equipamentos de auto-atendimento (Ex.: terminais de depositos, dispensador de cheques);

- leitores de cédigos de barras em caixas e/ou ATMs;

- débito automatico, pagamento automatico de fornecedores;

- oferta aos clientes: cheque eletrénico, cartdo de crédito ou cartdo de débito;

- paginas na Internet para compra de servigos ou produtos financeiros (seguros, previdéncia, etc.);

- WAP - Wireless Application Protocol (Protocolo de Aplicagcdes sem Fio): tecnologia que faz do telefone celular um terminal
pleno de acesso a Internet;

- central de atendimento (call center) para atendimento aos clientes;

- disponibilizacdo de atendimento telefénico automatico (por computador) para consulta de saldo/extrato, cancelamento de
cartao, etc.;

- uso de equipamentos que permitam a realizacdo de teleconferéncias;

- uso de softwares de gestao integrada (permite conexdo de dados entre departamentos da empresa);

- uso de softwares de segurancga de rede;

- introdugéo de sistemas de redes digitais para transmisséao de dados;

- banco de dados eletrénico de clientes que permita fazer contatos personalizados junto a clientes (Ex.: promogdes direcionadas
do cartdo de crédito diferenciado para uma clientela selecionada);

- informatizacédo do processo de trabalho das forcas de vendas, com uso de microcomputador portatil (notebook);

- armazenamento de informagdes em meio magnético (arquivos em CD-ROM, fita dat, zip drive);

- uso de CD-ROM para publicagédo de catalogos de servigos e/ou produtos financeiros.
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CAPITULO 6 - ATUAGAO NO MERCADO

6.1 Qual foi a principal atividade da empresa em 2001?

1 Banco multiplo
2 Banco comercial
3 Banco de investimento

26 Outro tipo de banco emots || |
6.2 Quais foram os produtos distribuidos e/ou oferecidos pela empresa em 2001?
1 SIM
2 NAO
Empréstimo pessoal (pessoa fisica) EMO16 | |
Crédito direto ao consumidor (CDC pré-aprovado) EMO17 ||
Cartao de crédito e débito (mesmo cartao) EMO18 ||
Cartao de crédito (que nao inclua cartdo de débito) EMO19 | |
Cartédo de débito (que nao inclua cartdo de crédito) EMO020 | |
Leasing (arrendamento mercantil) EM021 ||
Seguro de vida EM022 | |
Seguro nao-vida (imoveis, automoveis, etc.) EMO023 | |
Planos de previdéncia EM024 | |
Fundos de renda fixa EMO025 | |
Fundos de renda variavel EM026 | |
Titulos de capitalizacéo EM027 ||
Outros fundos de aplicacao financeira EM028 | |
Crédito imobiliario EM029 | |
Acdes EMO030 |_|
Linha de crédito para empresa (pessoa juridica) EM031 ||
Outros EM032 ||
Especifique: (EM033)
6.3 Como a empresa distribuia os produtos e/ou servigos, em 2001?
1 SIM
2 NAO
Pela propria empresa EMO034 | |
Por outra(s) empresa(s) do sistema financeiro EMO035 | |
Por empresa(s) nao financeira(s) EMO036 | | — Se NAO (céd. 2), passe para a questio 6.4.

6.3.1 Com quais empresas nao financeiras eram promovidas parcerias para distribuicdo dos produtos e/ou servigos em 2001?

1 SIM

2 NAO

Casas lotéricas EM037 ||
Farmacias EM038 ||
Lojas de departamentos EMO039 |_|
Supermercados EMO040 | |
Outras EMO41 ||

Especifique: (EM042)

6.4 Quais foram os canais utilizados pela prépria empresa para a distribuigao dos produtos e/ou servigos, em 2001?

1 SIM

2 NAO

Telemarketing/televendas EM043 ||
Mala-direta EM044 | |
Internet EMO045 | |
Vendedores/corretores e/ou representantes autbnomos EMO046 | |
Outros EM047 | |

Especifique: (EM048)
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6.5 Quais foram os meios de comunicagao utilizados na divulga¢ao dos produtos e/ou servigos, em 2001?

1 SIM

2 NAO

Internet EM049 ||
Revistas e/ou jornais técnicos especializados EMO050 | |
Revistas e/ou jornais ndo especializados EMO51 ||
Radio EM052 ||
v EMO053 ||
Outros EMO054 ||
Especifique: (EM055)

6.6 Indique os certificados que a empresa possuia, em 2001.

1 SIM

2 NAO

Série 1ISO 9000 EG046 | |
Outros certificados EG047 | |

Especifique: (EG048)

CAPITULO 7 - CONTRATAGAO DE TERCEIROS

71 Classifique as atividades realizadas pela empresa em 2001, segundo as contratagcdes de terceiros.

1 Atividade contratada de terceiros integralmente
2 Atividade contratada de terceiros parcialmente
3 Atividade realizada pela empresa integralmente
4 Atividade inexistente na empresa

Gerais
Assessoria juridica Ew001 |_|
Servicos de cobranca Ewo002 | |
Servigos de contabilidade
(n&o pode ser respondido com o codigo 4) Ew003 | |

Transporte de funcionarios (néo inclui vale-transporte) Ew007 ||
Servicos de recrutamento e selecdo de mao-de-obra

(ndo pode ser respondido com o cédigo 4) Ew008 | |
Servigos de treinamento de recursos humanos EW009 | |
Servigos de alimentagéo/restaurante para funcionarios
(ndo inclui vale-refeicdo ou cesta basica) Ewo11 ||
Servigcos de limpeza
(n&o pode ser respondido com o codigo 4) Ewo12 ||
Servigcos de manutengéao predial EwWo013 ||
Servigos de portaria, vigilancia e sistemas de seguranca EWO014 ||
Servigos graficos Ewo017 ||
Informatica
Desenvolvimento de programas e sistemas de informatica EW018 L
Processamento de dados (ndo inclui digitagc&o) EwW020 | |
Digitacdo de documentos Ewo021 ||
Gerenciamento de sites Ewo022 | |
Solugdes Internet EwW023 ||
Gerenciamento de rede de informatica EwW024 | |
Manutencéo e conserto de computadores EwW025 ||
Atividades Especificas
Transporte de valores EwW032 ||
Manutencao e conserto de equipamentos bancarios EW033 ||
Servigcos de compensacao de cheques EW034 | |
Marketing e Vendas
Central de atendimento (call center) EwW041 ||
Telemarketing EWo042 ||
Pesquisa de mercado EwW043 | |
Publicidade e propaganda EwW044 | |
Gestao

Servigos de controle e gestéo de contratos terceirizados EW047 ||
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CAPITULO 8 — INOVAGCAO TECNOLOGICA

8.1

8.1.1

8.1.2

8.1.3

A empresa introduziu no mercado algum servigo ou produto financeiro e/ou processo tecnologicamente novo ou
significativamente aperfeicoado, entre 1999 e 2001?

Exemplos: transferéncia e/ou pagamento via Internet; consulta de saldo por telefone (via computador); fornecimento de cartéo
magnético para os clientes.

Atencao: nao incluir inovagdes puramente financeiras, gerenciais ou organizacionais, que ndo tenham requerido uso de
tecnologia para o seu desenvolvimento. Considerar inovagdo quando ocorre pela primeira vez na empresa, € nao
necessariamente no mercado.

1 SIM
2 NAO EA003 | | — se NAO (cod. 2), encerre o questionario.

Descreva, por ordem de importancia, os principais servigos ou produtos financeiros e/ou processos tecnologicamente
novos ou significativamente aperfeicoados na empresa entre 1999 e 2001, segundo os critérios de expansao dos negdécios
elou eficiéncia, indicando as novidades.

(EA005)

(EA006)

(EA007)

Quem desenvolveu estes servigos ou produtos financeiros e/ou processos tecnologicamente novos ou significativamente
aperfeicoados, entre 1999 e 20017

1 SIM

2 NAO

Principalmente a empresa EA009 | |
A empresa em conjunto com outras empresas ou instituicées EA010 ||
Principalmente outras empresas ou instituicdes EA011 ||
Somente para empresas subsidiarias de uma

empresa transnacional

A empresa em conjunto com a matriz estrangeira EA012 ||
Principalmente a matriz estrangeira da empresa EA013 ||

Indique o grau de impacto, em 2001, causado pela inovagao tecnoldgica introduzida na empresa, entre 1999 e 2001.

1 Na&o relevante ou nulo

2 Baixo

3 Médio

4 Alto

Aumento da variedade (mix) de servicos ou produtos financeiros EA019 | |
Aumento na participagcdo do mercado EA020 | |
Melhoria na qualidade de servicos ou produtos financeiros EA022 ||
Aumento da flexibilidade nos processos EA023 ||
Aumento na capacidade de processamento de informagdes EA025 | |
Reducéo do custo do trabalho e de insumos EA027 ||
Reducao dos impactos ambientais negativos ou

melhoria nos aspectos de saude ou segurancga EA031 ||
Atendimento a regulamentacéo e normas EA033 ||
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8.2  Aempresaintroduziu, entre 1999 e 2001, um servi¢o ou produto financeiro tecnologicamente novo ou significativamente
aperfeigoado que tenha sido novo nao apenas para a empresa, mas também para o mercado nacional da empresa?

1 SIM
2 NAO
EA036 ||

8.3 Indique, por grau de importancia, as diferentes fontes de informacao para as atividades de inovagao tecnolégica
desenvolvidas pela empresa entre 1999 e 2001.

1 Indiferente ou nulo
2 Pouco importante
3 Importante

4 Muito importante

Fontes internas
Departamentos da empresa EA045[ |
Outras empresas dentro do grupo da empresa EA048 | |
Fontes ligadas ao mercado

Fornecedores de equipamentos, materiais,

componentes ou softwares EA049 | |
Clientes EA050 ||
Concorrentes EA051[ |
Empresas de consultoria EA052[ |

Fontes institucionais
Universidades e outros institutos de educacao superior EA053 ||

Institutos de pesquisa/centros profissionalizantes
(Senac, Senai, etc.) EA054| |

Outras fontes
Conferéncias, encontros e publicagbes especializadas EA056 ||

Feiras e exibicdes EA057 ||

RESPONSAVEL POR ESTE BLOCO:

Nome

Cargo ou fungao

Observagoes
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Pioneira no género e de fundamental importancia para o nosso Estado, a Pesquisa da Atividade
Econdmica Paulista — PAEP conta, nesta sua segunda edi¢éo, com o inestimavel apoio das seguintes
entidades:

Associacao Comercial de Sao Paulo — ACSP; Centro de Educac¢ao Estadual Tecnolégica
Paula Souza; Conselho Regional de Contabilidade de Sao Paulo — CRCSP; Federagao das
Associagoes Comerciais de Sao Paulo — FACESP; Federagao do Comércio do Estado de
Sao Paulo - FCESP; Federacao de Servigos do Estado de Sao Paulo — FESESP; Federacao
das Industrias do Estado de Sao Paulo/Centro das Industrias do Estado de Sao Paulo —
FIESP/CIESP; Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas — SEBRAE-SP;
Sindicato da Industria da Construcgao Civil do Estado de Sao Paulo — SINDUSCON-SP.

CENTRO PAULA SOUZA

COMPETENCIA EM EDUCAGAO PUBLICA PROFISSIONAL

G fenseosonee FESESP

FEDERACAQ DE SERVICOS DO ESTADO DE SAQ PAULO

—FESP SEB__E\"AE

~CIESP _ —
SP

SindusCon@ SP

SEADE

Fundacao Sistema de Estadual de Andlise de Dados

Avenida Casper Libero, 464 (11) 3224.1784 CEP 01033-000 S&o Paulo SP
www.seade.gov.br  paep2001@seade.gov.br



