MINISTERIO DA ECONOMIA

OFICIO SEI N° 297/2020/ME

Brasilia, 08 de julho de 2020.

A Sua Exceléncia a Senhora
Deputada SORAYA SANTOS

Primeira-Secretaria da Camara dos Deputados

Assunto: Requerimento de Informagéo.

Senhora Primeira-Secretaria,

Refiro-me ao Oficio 1* Sec/RI/E/m°® 1235, de 10.06.2020, dessa Primeira-Secretaria, por
intermédio do qual foi remetida cdpia do Requerimento de Informagdo n® 409/2020, de autoria do Senhor
Deputado José Guimardes, que “requer que o Ministério da Economia esclarega sobre a atuagio da Caixa
Econdmica Federal no pagamento do auxilio emergencial para o enfrentamento da pandemia de Covid-
19”7,

A propésito, encaminho a Vossa Exceléncia, em resposta a solicitagdo do parlamentar, o
Despacho FAZENDA-ASPAR (8276512), da Secretaria Especial de Fazenda.

Atenciosamente,

Documento assinado elettonicamente
PAULO GUEDES
Ministro de Estado da Economia

} Documento assinado eletronicamente por Paulo Roberto Nunes Guedes,
Ministro de Estado da Economia, em 09/07/2020, as 15:54, conforme

| horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n®
“8.539, de 8 de outubro de 2015.




A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

:";l-.'-.-.,Tf http: //sei.fazenda.gov.br/sei/controlador externo.php?
-:i'f"'} g4k acao=documento conferir@id orgao_acesso externo=0, informando o codigo

"*"‘,:'_J!&,p-"'m-, verificador 9097300 e o cdigo CRC 913FBA5C.

Esplanada dos Ministérios, Bloco P, 5° andar - Plano Piloto
CEP 70.048-900 - Brasilia/DF
455 (61) 3412-2524 - e-mail gabinete.ministro @fazenda.gov.br

Ao responder este Oficio, favor indicar expressamente 0 processo n° 12100.102331/2020-96. SEI n° 9097300



MINISTERIO DA ECONOMIA
Secretaria Especial de Fazenda
Assessoria Parlamentar

Processo n® 12100.102331/2020-96

A Assessoria para Assuntos Parlamentares,

Reportamo-nos ao Requerimento de Informagdo (RIC) n° 409/2020, de autoria do
Deputado Federal José Guimardes (PT-CE), que “Requer que o Ministério da Economia esclarega sobre
a atuacgdo da Caixa Econémica Federal no pagamento do auxilio emergencial para o enfrentamento da
pandemia de Covid-19.”

Nesse sentido, encaminho manifestagdo da Caixa Econdmica Federal, por meio do Oficio
n° 0077/2020/CAIXA, em anexo, assinado em26/05/2020, elaborado pelas Vice-Presidéncias de Rede
de Varejo e de Tecnologia Digital.

Brasilia, 26/05/2020

Respeitosamente,

Documento assinado elefronicamente

JULIO CESAR C.PINTO
Secretario Especial Adjunto de Fazenda Substituto

R 535550

{ .. "y Documento assinado eletronicamente por Julio Cesar Costa Pinto,
&@@Eé @ | Secretario(a) Especial Adjunto(a) de Fazenda Substituto(a), em
b 127/05/2020, as 22:10, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no
“art. 60, § 19, do Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015.

e . A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
¥ http://sei.fazenda.gov.br/sei/controlador externo.php?

Referéncia: Processo n° 12100.102331/2020-96. SEIn® 8276512
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Oficio n® 0077/2020/C AIXA #PUBLICO
Brasilia, 20 de maio de 2020

A Sua Exceléncia o Senhor

Paulo Roberto Nunes Guedes

Ministro de Estado da Economia

Gabinete do Ministro da Economia - Esplanada dos Ministérios, Bloco P
70.048-900 — Brasilia/DF

Assunto: Requerimento de Informagio n® 409/2020
Senhor Ministro,

1. Reportamo-nos ao Despacho, recepcionado em 04/05/2020, por meio do qual esse
Ministério encaminha o Requerimento de Informagdo (RIC) n® 409/2020, de autoria do
Deputado Federal José Guimardes (PT-CE), que “Requer que o Ministério da Economia esclarega
sobre a atuagio da Caixa Econdmica Federal no pagamento do auxilio emergencial para o enfrentamento
da pandemia de Covid-197.

2. A proposito do assunio, apresentamos, a seguir, os esclarecimentos solicitados a
cada item formulado.

Caixa Econdomica Federal?”

2] “1 — Qual a razio das filas que tém se formado em frente as agéncias da

2.1.1 Foi identificado, no primeiro momento, que a formagdo de filas se deu. em grande
parte, pela procura por informagdes ¢ atendimento nas agéncias e ndo, necessariamente, para a
realizacdo de saques relativos ao Auxilio Emergencial, o que foi mitigado com medidas de
divulgaciio massificada das condi¢des de enquadramento, calendério ¢ canais para pagamento do
Auxilio Emergencial, além das a¢des elencadas na resposta ao proximo questionamento.

2.1.2 Ressaltamos que a CAIXA estd devidamente alinhada as determinagdes do
Decreto n® 10.282/2020, que regulamenta as disposi¢des da Lei n® 13.979/2020, para disciplinar
as medidas de controle da pandemia com o objetive de proteger os clientes e empregados por
meio da redugfio da aglomeragio de pessoas no interior das agéncias.

2.1.3 Esclarecemos, ainda, que a entrada limitada de clientes, medida necessdria para
garantir o distanciamento social, respeitando o afastamento minimo de um metro e meio entre as
pessoas também contribuiu para a formagao de filas.
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2.2 “L.1 = Quais medidas objetivas estio sendo adotadas para acabar com tais
filas?”
2.2.1 Com vistas a antecipar a0 maximo o inicio do atendimento presencial e para

eliminagdo das filas, as seguintes agdes foram adotadas:

o Disponibiliza¢do de toda a rede fisica de atendimento, seja por meio de seus
canais parceiros - Lotéricas ¢ Correspondentes CAIXA AQUI ou sua rede
fisica de Agéncias, Postos de Atendimento (PA);

e Para maior acessibilidade dos cidaddios no recebimento de recursos, em
27/04/2020, teve inicio o calendario escalonado para saque em espécie do
auxilio emergencial para os beneficidrios da Poupanga Social Digital nas
agéncias, unidades lotéricas (UL) e correspondentes CAIXA AQUI (CCA), no
intuito de se evitar a busca massiva as agéncias;

» Disponibiliza¢do de equipamentos de autoatendimento para atendimento as
necessidades dos clientes em todo o territorio nacional:

» Disponibilizacdo de canal exclusivo de atendimento sobre o auxilio
emergencial por meio da central telefonica no nimero: 111;

e Possibilidade de movimentagdo, de forma virtual, pelo Internet Banking, ou
mesmo utilizando o cartdo de débito em suas compras, por quem optou por
receber o crédito em poupanga da CAIXA;

e Beneficiarios do Bolsa Familia elegiveis para receber o auxilio receberam o
crédito no mesmo calendério e na mesma forma do beneficio regular;

e Alteragdo do horario de abertura de todas as unidades Caixa no Brasil, que
passou a ser das 8:00h as 14:00h;

e Aberlura de mais de 800 agéncias aos sabados, nos dias 25/04, 02/05 e 09/05,
além do feriado de 21/04, para atendimento exclusivo aos beneficidrios do
Auxilio Emergencial:

e Reforgo da rede instalada com o direcionamento de 06 “caminhdes agéncia
itinerantes™ para atendimento de diversas cidades, realizando o atendimento
exclusivo do Auxilio Emergencial;

e Refor¢o no atendimento das agéncias com a alocagdio de mais de 3.000
empregados ¢ colaboradores oriundos de dreas administrativas, contratagdo de
mais de 3.100 novos vigilantes e aumentado o nimero de recepcionistas, para
auxilio na prestag¢do dos atendimentos de modo a apoiar na organizagiio das
filas ¢ prestar orientagdes aos cidaddos sobre os servigos essenciais, canais de
atendimento e informagdes sobre o Auxilio Emergencial;

e Sinalizagio do piso em frente as agéncias para organizagfio das filas, de modo
a manter o distanciamento minimo enire as pessoas;

Ofeto o GO77 MI200CAINA
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e Implementagio de melhorias continuas na eficiéncia do sistema de
autoatendimento, como a inclusdo de botdo pré-fixado do valor de R$ 600,00
ou R§ 1.200,00 e aumento da performance do sistema de forma a reduzir o
tempo para o pagamento do Beneficio Emergencial COVID-19;

e Alualizagiio do aplicativo “CAIXA Tem”, que, além da alternativa para saque
sem cartdo, possibilita maior niimero de acessos simultineos, com gerenciador
de acessos (espera virtual) configurada para 5 mil usuérios por minuto, com
uma espera média maxima de apenas 1 minuto.

e Realizagdo de parcerias com prefeituras de cerca de 1.100 cidades para a
sinaliza¢do ¢ organizagiio das filas ¢ instalagfio de impressoras para facilitar a
triagem fora da agéncia e melhorar a acomodacgio dos clientes, sempre
levando em conta os cuidados necessdrios para evitar a transmissdo da
COVID-19.

e Cumpre salientar que, em alinhamento as orientagdes do Ministério da Sadde
e visando evitar aglomeragtes, o cadastramento do cidaddo, para a andlise de
elegibilidade ao Auxilio Emergencial, foi todo feito por meios
digitais/eletronicos. Nessa mesma linha de atuagéio, para o pagamento aos
cidaddos, foi disponibilizada conta digital, que permite a movimentagio via
aplicativo de facil utilizag@io e, no caso dos beneficiarios do Programa Bolsa
Familia, seguiu o fluxo normal de pagamentos.

e Caso a necessidade do cidaddo seja por sacar em espécie, foi implementado
um calenddrio por data de nascimento, que permite que o fluxo de clientes seja
diluido ao longo de uma semana,

23 “2 — Qual a justificativa para os inlimeros relatos de ineficiéncia do aplicativo
fornecido pela Caixa Econémica Federal?”

2.4.1 Incialmente, cumpre esclarecer que foram desenvolvidos dois aplicativos para
viabilizar o pagamento do auxilio emergencial: o aplicativo “Auxilio Emergencial™ e o aplicativo
“CAIXA Tem™.

2.3. 1.1 No que diz respeito ao aplicativo “Auxilio Emergencial™ esclarecemos que, com o
objetivo de encontrar dezenas de milhdes de brasileiros “invisiveis”, ndo registrados no Cadastro
Unico ¢ no Bolsa Familia, com o direito de receber o Auxilio Emergencial, no menor tempo
possivel, dado o estado de emergéncia, em um processo nido presencial pela restrigdo imposta
pela pandemia, a CAIXA se desafiou a especificar, modelar, projetar, desenvolver, homologar ¢
lancar o aplicativo CAIXA Auxilio Emergencial em 10 dias desde a publicag@o da legislagdo até
o inicio efetivo do cadastramento.

2.3.1.2 O aplicativo “CAIXA Tem”, por sua vez, foi direcionado em poucos dias para
atender a necessidade de acesso e movimentagdo da Poupanca Social Digital, sendo possivel
realizar consultas, transferéncias e pagamentos diversos (dgua, luz, telefone, boletos, etc).

2.3.1.3 E o aplicativo mais leve do mercado financeiro, sendo cerca de 15x menor que 0s$
demais aplicativos bancarios, de forma a funcionar em qualquer modelo de smartphone. Oy
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diferencial ¢ sua usabilidade inspirada nas redes sociais (WhatsApp), com interagtes na forma de
conversas, justamente para ser mais f4cil e popular ao pablico a que se destina. Por fim, ainda
disponibiliza conversas guiadas com apoio de dudio para facilitar o acesso dos cidaddos com
dificuldades de leitura e escrita em dispositivos méveis.

232 Ressaltamos, ainda, que até (5/maio foram abertas mais de 20 milhes de
Poupangas Sociais Digitais, totalmente gratuitas. sendo ¢ maior movimento de inclusio bancaria
e digital do pais.

233 No tocante ao assunto, cumpre esclarecer também que o aplicativo CAIXA Tem
contempla um servigo financeiro diferente do aplicativo Auxilio Emergencial de cadastro e, por
esse motivo, requer questdes de autenticagdo ¢ seguranga mais sofisticados, contendo um
numero de funcionalidades maior e mais complexas, com um grande nitmero de integragdes com
os sistemas financeiros e sociais legados da instituigdo e até externos.

2.33.1 Por conta desses aspectos técnicos especificos, a arquitetura da solugdo
tecnoldgica é maior e mais complexa, o que requer um tempo maior de estabilizag¢do da solugéo.

2332 Ademais, a situagiio de momento trouxe um volume concentrado de acessos,
acima de todas as expectativas, que provocou, nos periodos de maior concentragio, a
intermiténcia momenténea do servigo, embora o aplicativo tenha sido mantido disponivel 24
horas pelos 7 dias da semana.

23321 Para se ter uma ideia do alto volume de acessos, o aplicativo chegou a receber
mais de 1 milhdo de requisi¢des simultaneas, registrando cerca de 20 milhdes de transagdes ao
longo de 24 horas.

23.3.2.2 A seguir, elencamos outros ntimeros de destaque que registram o alto volume de
atendimento com o aplicativo CAIXA Tem de modo a elucidar melhor a questdo vivenciada
atualmente:

e Foram realizados 25 milhdes de acessos (usudrios distintos) nos tltimos 15
dias, com volumes médios diarios de aproximadamente:
# 12 milhdes de consultas (conta/saldo/extrato):
» 25 mil pagamentos de arrecadaciio;
» 40 mil emissoes de cartdo virtual de débito: e
> 750 mil transferéncias entre contas da CAIXA e de outros bancos.

Lo 0 )

de brasileiros cadastrados com sucesso e, por essa razo, entendemos que esse aplicativo
contribuiu para o objetivo proposto, além do que vem evoluindo significativamente.

23.3.23 Em apenas 15 dias de langamento, chegou-se a marca aproximada de 50 milhdes

2.4 “2.1 — Quais medidas objetivas estio sendo adotadas para reparar tais
ineficiéncias?”

2.4.1 Desde o langamento dos aplicativos, a CAIXA realizou melhorias, praticamente
didrias, tanto nas solugdes quanto na infraestrutura, seja para realizar ajustes de funcionalidades
requeridas pelo Programa/Ministério, seja para a otimizagio do desempenho do servigo.

24.1.1 De modo a elucidar melhor a questdo, destacamos, a seguir, algumas mel
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¢ Ampliagéo da infracstrutura interna dedicada para os sistemas envolvidos na
solucdo;

e Estruturagdo da monitoragio continua dos servicos;

e Duplicagio da capacidade de atendimento (acessos simultineos) com o aporte
de infraestrutura em nuvem (clowd computing);

e Segregaciio dos servigos de autenticagiio do aplicativo de outros sistemas
legados; ‘

e Implantacdo do gerenciador de acessos para priorizar o atendimento aos
beneficidrios do Programa;

* Otimizagdo do processo de geragdo do cédigo de autorizagio (foken);

e Melhoria continua das funcionalidades com o objetivo de facilitar o
entendimento e a experiéncia dos usudrios; e

* Separagio interna no sistema das fungdes de cadastro, saque ¢ transagdes
online para dividir o volume de acessos simultaneos desses servicos e com
isso aumentar o desempenho individual dessas funcionalidades e do
aplicativo.

242 Além de todas as implementagdes anteriores, ja realizadas, a monitoragio ¢
melhoria continua da solugdo permanece com dedicagio exclusiva de varias equipes ¢
provedores, que estdo trabalhando em turno integral, inclusive nos finais de semana, para
garantir o bom atendimento a “todos os brasileiros™.

243 Como fruto dessa dedicagio, ressaltamos que j4 estd disponivel para acesso, nova
versdo do Aplicativo CAIXA Tem, que, além da alternativa para saque sem cartiio, agora
possibilita maior niimero de acessos simultaneos.

244 Essa ampliagéo da capacidade prevé atendimento aos usudrios que niio conseguem
acesso imediato nos hordrios de maior utilizagdo, sendo que o gerenciador de acessos (espera
virtual) foi configurado para 5 mil usudrios por minuto para garantir uma étima experiéncia para
a utilizagdo do aplicativo. Essa configuragio esta garantindo a estabilidade do servigo com uma
espera média mdxima de apenas 1 minuto.

2.5 Os resultados alcangados pelo atendimento da CAIXA com apenas um més de
operagao, que estdio apresentados a seguir, corroboram para a assertividade das solucdes
implementadas:

52,6 milhdes de cadastros recebidos;

875,6 milhdes de acessos ao site (https://auxilio.caixa.gov.br):
82.8 milhdes de download do app CAIXA | Auxilio Emergencial;
89,3 milhdes de download do app CAIXA Tem;

50,4 milhdes de pagamentos realizados;

R$ 35.8 bilhdes transferidos para a populagiio;

20 milhdes de contas Poupanga Social Digital;

161.8 milhdes de ligagdes paraa Central 111; ¢

75 milhdes de brasileiros com resposta a dividas.

2.6 Com relagdo aos questionamentos “3°, “3-17 ¢ “4”, tendo em vista as
competéncias estabelecidas pelo Decreto n® 10.316, de 7 de abril de 2020, esclarecemos QUG
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CAIXA nio dispde de informag@es para se pronunciar, sendo que o Ministério da Cidadania ¢ o
gestor do Auxilio Emergencial e detém as informagdes acerca do processo de analise com fins de
concessio do beneficio.

3. Colocamo-nos a disposi¢iio para eventuais esclarccimentos necessarios.

Respeitosamente,

PAULO HENRIQUE Assinado de forma digital por
PAULO HENRIQUE ANGELO
ANGELO SOUZA:64958094253

SOUZA:64958094253 Dados: 2020.05.22 17:39:05 -03'00'

PAULO HENRIQUE ANGELO SOUZA
Vice-Presidente

Rede de Varejo
CLAUD' Assinado de
forma digital
O por CLAUDIO
CLAUDIO SALITURO SALITURO:7137
Vice-Presidente SALITUR 2083715
Tecnologia Digital . Dados:
07 1 3 72 2020.05.26
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