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- Quem tem direito ao beneficio?

Tem direito ao beneficio o cidadao maior de 18 anos que atenda a todos os seguintes requisitos:

o Pertenga a familia cuja renda mensal por pessoa nao ultrapasse meio salario minimo (R$
522,50), ou cuja renda familiar total seja de até 3 (trés) salarios minimos (R$ 3.135,00); e

o Que nao estejarecebendo beneficio previdenciario ou assistencial, seguro- desemprego ou
outro programa de transferéncia de renda federal, exceto o Bolsa Familia;

o Que nao tenharecebido em 2018 rendimentos tributaveis acima de R$ 28.559,70 (vinte e
oito mil, quinhentos e cinquenta e nove reais e setenta centavos);

o Esteja desempregado ou exerga atividade na condicao de:

o Microempreendedores individuais (MEI);
o Contribuinte individual da Previdéncia Social;

o Trabalhador Informal, de qualquer natureza, inclusive o intermitente inativo.

Nao tem direito ao Auxilio Emergencial o cidadao que:

o Pertence a familia com renda superior a trés salarios minimos (R$ 3.135,00) ou cuja renda
mensal por pessoa da familia seja maior que meio salario minimo (R$ 522,50);

o Tem emprego formal,
o Esta recebendo Seguro Desemprego;

o Esta recebendo beneficios previdenciarios, assistenciais ou beneficio de transferéncia de
renda federal, com excecao do Bolsa Familia;

o Recebeu rendimentos tributaveis acima do teto de R$ 28.559.70 em 2018, de acordo com
declaragao do Imposto de Renda.

Estou com duvidas sobre os critérios para concessao do beneficio e se tenho
direito de receber, o que fago?

E preciso ligar no 111.

1. Ja estou cadastrado, como fago para saber se meu beneficio foi liberado?

Basta consultar no site auxilio.caixa.gov.br ou pelo aplicativo para celular CAIXA | Auxilio
Emergencial informando o seu CPF.

Acessar o aplicativo, clicar em “Realizar Solicitagado”, informar os 4 dados basicos para consulta
para receber a informagao se o beneficio encontra-se em Analise, Aprovado ou Reprovado.

2. Estou no Cadastro Unico, vou receber automaticamente?

O cidad&o inscrito no CadUnico até 20/03/2020, que cumpra os requisitos legais, sera
automaticamente avaliado e verificado se possui os critérios para recebimento. A avaliagao dos
critérios é feita pela DATAPREV com a homologagao pelo Ministério da Cidadania.

Basta consultar no APP pelo CPF em Acompanhe sua Solicitagao. Também ¢é possivel ligar
para a central 111.
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3. Beneficiarios do Bolsa Familia:

Vai receber um dos dois beneficios, e isso vai depender do valor do seu beneficio Bolsa
Familia.

Se recebe menos do que R$ 600,00 (seiscentos reais) no Programa Bolsa Familia, recebera
o Auxilio Emergencial de R$ 600,00 automaticamente por trés meses, desde que cumpra os
critérios da lei. Seu beneficio do Bolsa Familia ficara suspenso esse periodo.

4. Posso receber via cartao cidadao ou preciso abrir conta na CAIXA?

Para receber o Auxilio Emergencial nao é necessario abertura de conta. Se nao for identificada
conta para o beneficiario, sera aberta a Poupancga Digital Social.

5. Como fago para sacar o beneficio?

Se sua familia for beneficiaria do Programa Bolsa Familia, recebera o auxilio de todos os
membros elegiveis da sua familia (até o limite de dois auxilios) por meio do cartao do Programa
Bolsa Familia ou por crédito em conta da CAIXA.

Se esta inscrito no Cadastro Unico, mas n&o é Beneficiario do Programa Bolsa Familia, e cumprir
os critérios para receber o auxilio, o crédito se dara de umas das trés formas abaixo:

o Crédito em poupancga da CAIXA;
o Crédito em conta do Banco do Brasil;

o Ou sera aberta automaticamente uma conta digital na CAIXA para crédito.

6. Tenho conta na CAIXA, por que meu beneficio nao caiu na conta?

Sua conta devera atender aos critérios para que o valor seja pago em conta como, por exemplo, nao
ter nenhum tipo de bloqueio e ter movimentagao nos ultimos 90 dias.

Caso a conta nao atenda aos critérios de crédito, sera aberta uma poupancga social digital
em seu nome, e o seu beneficio sera automaticamente creditado nessa nova conta.

7. Vou receber um cartao para sacar o beneficio?

Nao. Vocé néao recebera um cartdo para esse saque.

Se vocé ja recebe Bolsa Familia com Cartdao Cidadao ou Cartdao Bolsa Familia, o saque do
Auxilio Emergencial podera ser realizado com estes cartées.

Se vocé néao é beneficiario do Programa Bolsa Familia, e o crédito foi realizado na sua conta
Poupancga CAIXA, o saque podera ser realizado por meio do seu cartdao da conta.

Caso o pagamento seja realizado em conta do tipo poupanca social digital, aberta em seu nome
para recebimento desse beneficio, o saque podera realizado sem cartdo nas lotéricas e salas
de autoatendimento da CAIXA, seguindo calendario de escalonamento especifico.

8. Estou com saldo negativo na minha conta bancaria, ao ter creditado o
beneficio, o banco podera reté-lo para cobertura da divida?

Nao, os bancos firmaram acordo para que o beneficio nao seja debitado das contas para esse
fim.

9. Se o valor cair na conta e tiver alguma tarifa ou prestagao descontado
mesmo assim? Como proceder?
Langcamentos provisionados de prestagcées pendentes nao serdao debitados do Auxilio
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Emergencial.
A CAIXA disponibiliza o SAC 0800 726 0101 para registro de reclamag¢o6es acerca do crédito
do Auxilio Emergencial que serdo sanadas prioritariamente.

10.Calendario para saque dos valores do Auxilio Emergencial:

Beneficidrio do Programa Beneficidrios do CadUnico Saque em espécie de poupanga
Bolsa de acordocomo fue nasceramem: digital, sem cartdo, nos canais
ultimo digito do NIS: DATA CREDITO de autoatendimento e lotéricas:
: . JAN  qa/abr DATA CREDITO
_ FINAL _ DATA CREDITO AN 14/abr
a | 1g/abr o 27/abr
17/abr MAR 15/abr
,AE'} 28/abr
1N 29/abr
Jut
1 ,-@z 30/abr
27/abr SET 1 o
i 17/abr s
NOV
DEZ 05/mai

Sequnda Parcela

Cidadao Cadastrado no Cadastro Unico e Cidaddo Cadastrado no Site ou APP

Nascidos em:  Crédito em conta |
Janeiro
Fevereiro 26/mai
[Marco
Abril

[Maio 27/mai
Junho
Julho
Agosto 28/mai
Setembro
Outubro

Novembro 29/mai
Dezembro

11.Quais os canais digitais disponiveis hoje para atendimento, incentivando
o cliente a fazer suas operagoes da sua propria casa?

Internet Banking e Mobile Banking e foi ampliado o atendimento em canais remotos, como a
Agéncia Digital, telesservigo e SMS.

R$ 5 mil o limite de transferéncias eletronicas entre contas da CAIXA em todos os canais, além
da possibilidade de aumento do limite das transagdes através do Mobile Banking para até R$10 mil.

A Agéncia Digital Caixa esta disponivel para atendimento 14 horas por dia, das 08 as 22h.

O cliente pode entrar em contato com o gerente por e-mail ou pelos telefones 3004 8104
(capitais e regides metropolitanas) e 0800 208 8104 (demais regides). No exterior, é preciso ligar
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a cobrar para 61 2107 5700.

Servigos disponiveis no Internet Banking CAIXA - Internet e celular

Saldos, Baratss ¢ Transferéncias
‘Pagamentos de Contas ¢ Boletos

Aposta e Restdtados

d3 Mega-Sena )
SimulacSo de contratagio de Internet Banking CAIXA Servigos para Cartdo de Credito e
Crédito e Financiamento ‘ Débito ~ Bloqusio, 2° Via e outros

Servigos disponiveis na Agéncia Digital

Alteragao de limites para transagdes e canais digitais
Cadastramento e desbloqueio de assinatura eletronica
Credenciamento de estabelecimentos
Aplicagbes/resgate de investimentos

Contratacao de cartdo de crédito

Contratagao e manutencao de produtos de crédito e seguridade

SN N NS SR NN

Solicitacao de pausa nos contratos PF, PJ e Habitacao

v 22 via de boletos, inclusdo de débito automatico

O banco ampliou, ainda, o rol de servigos disponiveis em aplicativos para acesso a informagdes e
transacgdes de cartdes de crédito, FGTS, beneficios sociais e habitagao.

&
Boisa
-~ Familia
CAIXA \—-—/
APP tptertas CAIXA mmm APP Botsy tamvlla

APP rabeag30 CAA APP FOTS

Respostas as principais duvidas dos colegas:

Os lotéricos receberam as informagoes para o atendimento aos clientes por meio do Expresso
Parceiros. O gerente geral de rede deve contatar cada parceiro para esclarecer duvidas.

Muitos nao tem internet - O APP CAIXA esta com navegagao gratuita. Mesmo que a pessoa nao
tenha crédito no celular, o APP navega.

Para os casos em que o cliente estiver sem celular, podera ser adotado o processo de
contingéncia de geragao do Token (cédigo de acesso) na agéncia.

A prioridade é a instalagao do aplicativo CAIXA Tem e orientag¢ao ao cliente para geragao do
token via aplicativo. Caso o cliente ndo possua acesso ao aplicativo pode ser adotada a solugao
contingencial.

A contingéncia é para ser utilizada pela agéncia. O GGR coordenara o atendimento, priorizando a
geracao da senha pelo app CAIXA Tem. Se houver necessidade, podera utilizar o fluxo de geracao do
token por empregado da agéncia conforme fluxo estabelecido e divulgado.

Grande parte dos nossos clientes nao estdao com o celular, nao tem acesso a celular ou a celular
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que tenha o aplicativo, eles utilizaram “do amigo ou familia”. Para esses casos, pode ser adotada a
rotina de contingéncia.
Se gerar o token pela agéncia, o codigo sera entregue pelo empregado da agéncia ao cliente.

O Token teve o prazo de validade estendido para 2 horas. O prazo sera de 120 minutos, tanto para
o token gerado na agéncia quanto para o token gerado no app CAIXA Tem. Atenc¢ao: o app CAIXA
Tem quando gerar o TOKEN amanha vai mostrar um reloginho demonstrando 5 minutos.
Apesar disso, o TOKEN tera validade de 120 minutos. Em préxima versao a ser langada ao longo
da semana, esse reléginho sera limado.

O Token de saque do CAIXA Tem pode ser gerado conforme a necessidade do cliente. Nao
existe limitacdo de quantidade de Tokens gerado pelo App.

Empregados que registrarem intengao de trabalhar pelo queroatender.caixa - um grupo ja podera
iniciar nesta segunda (27). A DERED enviou a lista para os SUVs neste domingo. Os demais poderao
iniciar na terca ou quarta, a depender das providéncias normativas necessarias a serem adotadas.
Todos os voluntarios sao para além da cota de 30%. Exatamente por isso que ha o consentimento
expresso do voluntario de querer trabalhar na agéncia, mesmo estando no periodo de home office,
dentro da cota de 70%. Reforgamos que todos que se voluntariarem, devem fazer por uma decisdo de
foro intimo e por quererem genuinamente contribuir na agéncia. Nao devem, sob nenhuma hipétese,
serem instados para tal.

Quem se voluntariar, podera se arrepender e voltar pro home office/rodizio.

Clientes que esqueceram a senha do CAIXA Tem - O cliente deve ser orientado a utilizar o CAIXA
Tem para realizar o Saque. Nesse caso, deve ser demonstrada a op¢ao de cadastrar nova senha no
APP. A geracdo de Token por empregado da agéncia deve ser utilizado de forma contingencial.

Em caso de geragao do token por empregado CAIXA sera necessaria a digitalizacao do MO e do
documento de identificagcao do cliente. A digitalizagao pode ocorrer em momento posterior ao
atendimento (ao final do dia), porém a digitalizagdo deve ocorrer para todos os clientes para os quais
forem gerados token por empregado CAIXA. Documentos a serem digitalizados: Documento de
Identificacdo e o MO 38.344.

O acesso ao SISET sera automatico para os empregados com fung¢ao gerencial e caixa. Devera ser
solicitado via acessologico.caixa (sistema SISET e perfil SET_SEGAUTDISP), para os demais
empregados, conforme a conveniéncia e atendidas as exigéncias normativas.

Cliente foi aprovado, informou conta ja encerrada e nao foi aberta Poupanca Digital - Para todos
0s casos em que houve problema no primeiro crédito (contas encerradas / DOCs devolvidos / contas
bloqueadas, etc) a CAIXA esta abrindo uma poupancga social digital e efetuara o crédito ao longo desta
semana.

Todos os cidadaos aprovados e com recebimento até 25 ABR estdo com a Poupanga Social
Digital aberta.

Casos de clientes que recebem bolsa familia em valor inferior ao auxilio emergencial e que o
valor disponibilizado foi o menor - Nem todos beneficiarios do Bolsa Familia se enquadram nos
critérios da Lei 13.982/2020. A elegibilidade ao Auxilio Emergencial é realizada pela Dataprev.

Erro no cadastro - para os cidadaos que realizaram o cadastro pelo app ou site, podem consultar
esses canais para verificar o status do seu pedido. Ha duas possibilidades:
Dados inconclusivos: podera fazer nova solicitagdo para corrigir dados equivocados;
Reprovados: estes foram reprovados por ndo atenderem um ou mais requisitos da lei
13.982/2020. Nesse caso, o cidadao pode contestar o requisito apontado, ou fazer nova solicitacao
para corrigir os dados.
Pra quem ainda aparece no APP Auxilio Emergencial em andlise, s6 pode realizar correcdes de
dados apods o retorno com as respostas acima citadas.
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Clientes que tem a conta aberta no NSGD, mas o APP CAIXA TEM diz que o cliente nao possui
conta digital aberta - A mensagem ocorre quando o cliente informa CPFs diferentes durante o
processo de acesso e login/cadastramento no App CAIXA Tem.

Gerar nova senha de acesso ao APP se o cliente esqueceu - na tela onde é solicitada a digitacao
da senha, o préprio cliente recupera a senha no App clicando na Opg¢ao “Recuperar Senha” e segue o
fluxo de recuperacao.

O App CAIXA Tem permite a transferéncias para diferente titularidade em qualquer banco.

O foco principal é a geragao do Token no CAIXA Tem e na realizagao dos saques nos ATM,
lotéricos e CCA.

Automatizar a autorizacao do App para acesso ao telefone ou perguntar quando da instalagao -
O app ja tem as autorizagdes necessarias. Nao ha necessidade de interacdo do usuario para tal.

Os empregados NAO poderao fazer TEV para outra conta na Caixa (mesma titularidade), via
SISAG.

O MO38344 e documentos passarao por conformidade reativa por amostragem. A digitalizagao
devera ser realizada Dossiedigital.caixa, menu Dossié do cliente.

As contas digitais foram abertas centralizadamente na agéncia digital de varejo de Sao Paulo, 3880.
A CE SUCAS/SUREP/SUMEYV 002 trata sobre autorizacdo de movimentagao de poupanca social
digital, e retifica a CE 01 informando que a liberagdo deve ser com acesso ao SISDC.MZ.CAIXA. O

procedimento trata da liberagado de acesso ao CAIXA Tem, com atribuicdo de nivel 12 no SSO.

O processo divulgado nesta segunda (27) € para gerar o token para saque e devera ser feito no
login.prd.caixa/seguranca.



