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Piracicaba, 21 de Outubro de 2020

: ODESPACHO
A Para o Expediente da Proxima

Camara Municipal de Mococa/SP 585540 CMem—2 G OUT 2020,
Presidéncia da Camara de Vereadores

Referéncia: REQUERIMENTO - n° 329_2020 - Oficio 01 76/2020-CMM — Solicitagao
de informagdes a CAIXA quanto aos procedimentos de atendimento prioritario junto a
Agéncia Mococa/SP.
CIENTE OS SENHORES
Imo Vereador, Senhor Presidente da Camara de Viereadores,” EREADORES. ARQUIVE SE
Sala das Sessdes_2_0/0UT 2020

ELIAS DE SISTO, -

A CAIXA ECONOMICA FEDERAL — CAIXA, instituicao financeira de direito privado, sob
a forma de empresa publica, criada pelo Decreto-lei n.° 759/69, regendo-se pelo Estatuto
aprovado pela Assembleia Geral Extraordinaria realizada em 14.12.2017, arquivado no
Registro do Comércio, sob o numero n°® 1018255 em 23/02/2018, e alterado pela
Assembleia Geral Extraordinaria de 19.01.2018 arquivado no Registro do Comércio, sob
o nimero 1016518 em 16/02/2018 e publicado no Diario Oficial da Unido em 16/03/2018,
com sede em Brasilia - DF, inscrita no CGC/MF sob n.° 00.360.305/0001-04, e sua
agéncia localizada na Praga Major Jose Pedro, n° 67, Centro, em Mococa/SP, por seus
procuradores que esta subscrevem, ratifica que, assim como as demais instituicoes
bancarias regularmente instaladas e em atividade no Mercado Financeiro Brasileiro,
cumpre rigorosamente e se submete legalmente ao que determina a Lei Federal n°
10.048. de 8 de novembro de 2000, especificamente no que se refere aos seguintes
artigos:

Artigo 10. As pessoas com deficiéncia, os idosos com idade igual ou
superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com
criangas de colo e 0s obesos terao atendimento prioritario, nos termos desta
Lei. (Redagéo dada pela Lei n° 13. 146, de 2015).

Art. 20. As reparticbes publicas e empresas concessiondrias de sServigos
publicos estdo obrigadas a dispensar atendimento prioritario, por meio de

servigos individualizados que assegurem tratamento diferenciado e
atendimento imediato as pessoas a que se refere o art. 10.

Paragrafo unico. E assegurada, em todas as instituigbes financeiras, a
prioridade de atendimento as pessoas mencionadas no art. 10.

SAC CAIXA: 0800 726 0101 (Informagdes, reclamagdes, sugestoes ¢ elogios)

Para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala: 0800 726 2492
Ouvidoria: 0800 725 7474

caixa.gov.br



Ressaltamos que as atividades desenvolvidas pela CAIXA, quer em suas agéncias, quer
por meio da rede de correspondentes bancarios e lotéricos, sao diferenciadas e nao se
limitam a servicos bancarios ordinariamente prestados pelas demais instituicoes
financeiras, dado o papel que desempenha como agente do Governo Federal na
execucao de politicas de cunho social e no pagamento de beneficios a cidadaos em
situacao de extrema vulnerabilidade.

O acesso a servigos essenciais como o Bolsa Familia, Seguro Desemprego, recebimento
de aposentadoria do INSS, saque do FGTS e, recentemente, o processamento do Auxilio
Emergencial constituem exemplos dos servigos essenciais prestados por esta empresa
publica.

Desde a declaragao da pandemia gerada pelo COVID-19, pela Organizagao Mundial de
Saude, a CAIXA instituiu o funcionamento de suas agéncias em regime de contingéncia,
com quadro reduzido de empregados, apenas para atendimento voltado aos servigos
essenciais aos cidadaos que se encontram em estado de vulnerabilidade.

O atendimento para operagbes bancarias ordinarias passou a ser realizado
exclusivamente por meio remoto (digital), de modo a resguardar a saude publica e
seguranga dos clientes, usuarios e empregados. A CAIXA implementou um projeto em
regime de urgéncia que possibilita a realizagao de o trabalho remoto e orientou a inclusao
nessa modalidade de trabalho até 70% dos empregados da rede.

Em relacdo ao atendimento nas agéncias, para garantir a continuidade dos servigos
essenciais conforme Decreto Federal n® 10.202/2020, a CAIXA anunciou novo horario e
ampliou canais digitais e de telesservigo, melhorando a seguranga de clientes e
colaboradores. Desde 24/03 as agéncias da Caixa passaram a funcionar em horario
diferenciado e restrito apenas aos casos que néo podem ser tratados pelo atendimento
telefénico ou pelos aplicativos do banco para celular e demais servigos digitais. A medida
reforca as agdes para melhorar a seguranca de todos os clientes, colaboradores e
parceiros da CAIXA no contexto da pandemia de COVID-19.

O banco mantém a abertura antecipada em uma hora de 1.619 agéncias, exclusivamente
para os atendimentos de clientes de grupo de risco. A lista dessas unidades pode ser
consultada no seguinte enderego:
hitp://www.caixa.gov.br/caixacomvoce/Paginas/default.aspx

A CAIXA orientou seus clientes a acessarem os servigos do banco por meio dos canais
digitais e de telesservigo. Desde o dia 23/04, os clientes da Caixa podem ser atendidos
para servigos selecionados pelo WhatsApp Caixa, através do numero 0800-726-8068.
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O banco ampliou, ainda, o rol de servigos disponiveis em aplicativos para acesso a
informacdes e transagdes de cartdes de crédito, FGTS, beneficios sociais e habitagcao.

Desde 26/03 esta disponivel também via WhatsApp o atendimento da Agéncia Digital
para todos os clientes correntistas e poupadores da CAIXA. Através da digitacao da
agéncia e numero da conta o cliente sera direcionado para atendimento na sua agéncia
de forma remota.

Além disso, foi intensificada a limpeza das unidades, priorizando a higienizagcao em
superficies de contato humano, ou seja: portas de entrada - macanetas e vidros do
entorno, teclados dos equipamentos das SAA — Salas de autoatendimento, balcdes de
caixa e estagdes de trabalho, cadeiras e longarinas dos clientes, portas de banheiros,
torneiras e aparelhos sanitarios. Também foi efetuada compra em atacado de alcool gel
para manutengao das cautelas de higienizagao.

Nao obstante a adogao de todos estes procedimentos que conferem maior seguranga a
populacéo e aos empregados da CAIXA durante a pandemia, esta empresa publica esta
sendo demandada pelo requerimento ora em discussao, sobre a organizagao das filas e
o atendimento em relagdo as pessoas classificadas com o direito de prioridade garantido
pela Lei Federal n° 10.048, de 8 de novembro de 2000, conforme transcrigao do texto
gue segue:

-

1. A segmentagdo dos usuarios quanto a prioridade pode ser
verificada ja no momento da formacgao das filas para acesso a
agencia?

2. Quais medidas efetivamente adotadas pela instituicdo com
vistas ao adequado tratamento dos usuarios prioritarios desde o
primeiro instante de busca pelos servigos financeiros?

1. Resposta 1: SIM, a atuagao prévia da Agéncia Mococa para triagem de atendimento
prioritario e segmentagdo de servigos demandados permite a identificagdo de
pessoas com deficiéncia, idosos com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos,
gestantes, lactantes, pessoas com criangas de colo e obesos que sao, entao,
orientados pelos funcionarios da CAIXA.

2. Resposta 2: A Agéncia Mococa disponibiliza colaboradores na Sala de
Autoatendimento, antes de adentrarem as dependéncias internas do banco, para
identificar e orientar as pessoas, segmentando e otimizando o fluxo de entrada e a
prestacao dos servigos.
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Cumpre ressaltar que a CAIXA vem constantemente buscando identificar situagdes de
risco que se encontrem dentro do seu ambito de atuagéo a fim de melhorar o atendimento
prestado ao publico em geral e diminuir as consequéncias decorrentes da pandemia.

A CAIXA, como executora de politicas publicas para a populagdo e parceira dos
Municipios, reivindica ter seu papel compreendido neste momento crucial, inclusive com
o apoio e da colaboragao da Administragao e dos Orgaos Publicos municipais.

Desde ja agradecemos, ao tempo em que nos colocamos a disposicao para mais
esclarecimentos

Respeitosamente,
LUCIANO Assinado de forma digital por
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