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RESUMO DA EXPERIENCIA

O pagamento dos beneficios sociais, efetuado no guiché de caixa das agéncias, era um
processo lento e oneroso ao cidadao e a CAIXA. Envolvia elevado quantitativo de
atendentes e significativo tempo para a execucdo de rotinas inerentes, principalmente no
que diz respeito a qualificacdo e a identificacdo do trabalhador, ao tratamento da
documentacdo e a coleta de assinatura no documento de pagamento, gerando elevado custo
operacional.

Em 1995, a CAIXA langou o Cartdao do Trabalhador, que permitia 0 acompanhamento de
lancamentos do Fundo de Garantia do Tempo de Servi¢o (FGTS) e acesso ao saldo de cotas
de sua participac@o no Programa de Integracdo Social (PIS), mas ndo tinha a funcionalidade
de saque de beneficios e ndo atendia os beneficidrios do Abono Salarial e do Seguro-
Desemprego. A necessidade de aperfeicoar e integrar os processos de atendimento e
pagamento desses produtos sociais levou a criagdo do Cartao do Cidadao, que proporcionou
melhoria significativa na qualidade do atendimento ao cidaddo e minimizou os custos
operacionais.

CARACTERIZACAO DA SITUACAO ANTERIOR

No inicio da atuacdo da CAIXA como agente operador e pagador dos beneficios sociais do
PIS, do Abono Salarial, do FGTS e do Seguro-Desemprego, o pagamento desses beneficios
s6 podia ser efetuado diretamente no guiché de caixa de agéncias predeterminadas,
denominadas domicilio bancdrio, por meio de carnés e guias.

Essa sistemdtica era muito onerosa ao cidadio, que muitas vezes precisava se deslocar por
grandes distancias para poder para remanejamento do beneficio da localidade onde
inicialmente foi previsto o pagamento para a localidade onde ele se encontrava no
momento.



A época, a demanda anual nas agéncias da CAIXA era da ordem de 100 milhdes de
atendimentos, resultando efetivamente em cerca de 80 milhdes de pagamentos de
beneficios de PIS, Seguro-Desemprego e FGTS.

Esses volumes exigiam o envolvimento de elevado quantitativo de atendentes e
significativo tempo para a execugdo de rotinas inerentes, principalmente no que diz respeito
a qualificacdo e a identificagdo do trabalhador, ao tratamento da documentagdo e a coleta
de assinatura no documento de pagamento, gerando elevado custo operacional.

Em 1995, a CAIXA langou o Cartdo do Trabalhador com o objetivo de permitir ao
trabalhador o acompanhamento dos lancamentos em sua conta vinculada do FGTS e o
acesso ao saldo de quotas de sua conta de participacdo do PIS. Esse cartdo nao tinha a
funcionalidade de saque de beneficios.

A geracdo do Cartao do Trabalhador pressupunha a existéncia de conta vinculada ativa em
nome do titular do cartdo e toda a operacdo inerente ao produto vinculava-se ao processo
FGTS, sem atender, dessa forma, aos beneficidarios do Abono Salarial e do Seguro-
Desemprego. A necessidade de aperfeicoar e integrar os processos de atendimento e
pagamento desses produtos sociais levou a criagdo do Cartdo do Cidadao, que 81 também
possibilitou a melhoria da qualidade do atendimento, bem como minimizou 0s custos
operacionais. O Cartao do Cidadao tem por finalidade:

* permitir a identificacdo do cidadao de forma 4gil e precisa;

* possibilitar o acesso as informagdes e aos pagamentos sociais administrados pela CAIXA,
em qualquer ponto de atendimento, principalmente nos canais eletronicos (pontos de auto-
atendimento) e na rede parceira lotéricas e correspondentes bancérios);

* proporcionar conveniéncia ao cidadado, pelo facil acesso aos sus direitos e informagdes.

A flexibilidade do modelo criado para o Cartdo do Cidaddo permite ampliar e adequar
funcionalidades de acordo com as necessidades de cada programa social, que abrange desde
a personalizacdo do cartdao emitido (pldstico) até a forma de entrega do cartdo ao
beneficidrio.

DESCRICAO DA INICIATIVA

Objetivos a que se propos e resultados visados

* reduzir o impacto da demanda do atendimento social nas agéncias;

e diminuir o custo operacional dos processos de atendimento ao cidadao e do pagamento de
beneficios sociais;

» ampliar a seguranca na identificagao do cliente e reduzir a ocorréncia de pagamentos
indevidos;

e ampliar a rede de atendimento, proporcionando conveniéncia ao cidaddo, pela
possibilidade de saque em qualquer ponto de atendimento da CAIXA, independentemente
da origem da solicitagdo do pagamento e da existéncia de uma conta-corrente;

 promover a cidadania, por meio do acesso facil as informacdes e aos beneficios sociais e
da disponibilizacdo de uma midia que tangencia os direitos sociais do cidadao.

Puablico-alvo da iniciativa

O Cartdo do Cidadao pode ser emitido para todo e qualquer cidaddo que possua alguma
relacdo com os produtos e servicos sociais administrados pela CAIXA, desde que
previamente identificado no Sistema de Informagdes Sociais (SIISO), por meio do Nimero
de Identificacdo Social (NIS).



Concepcao e trabalho em equipe

A idéia surgiu apds a implantacdo da sistematica de pagamentos online de beneficios do
PIS e do Seguro-Desemprego, eliminando a figura do domicilio bancério e permitindo que
o pagamento do beneficio pudesse ser realizado em qualquer agéncia.

Assim, foi proposta a criacdo de nova midia que unificasse o acesso a informagdo - a
prestada, parcialmente, por meio do Cartao do Trabalhador, para o pagamento de beneficios
- e que ampliasse os pontos de atendimento, com a inclusdo de equipamentos de auto-
atendimento e da rede de lotéricas.

O grupo de trabalho estabelecido para desenvolver e implantar o projeto Cartdao do Cidadao
era composto por gerentes e técnicos do quadro da CAIXA: Claudio Teramoto
(Coordenador), Eduardo Bertoni Nunes, Isabela Margutti de Almeida, Marcelo Augusto da
Silva, Marta Beatriz G. Cunha e Vera Beatriz Neres Candelot. Eram gestores do processo, a
época, Maria da Piedade Regadas de Morais, Gerente Nacional, Alexandre Melilo Lopes
dos Santos, Superintendente Nacional.

Acoes e etapas da implementacao

O projeto Cartao do Cidadao foi dividido em quatro fases de implantagdo e incluiu o
desenvolvimento do Sistema de Informacdo do Cartdo Social (SICID) para geragao,
controle e gestdo da producdo de cartdes, em ambiente Host IBM, e suas interfaces com os
outros SI da CAIXA.

O desenvolvimento desse novo SICID teve como objetivo substituir o antigo sistema,
melhorando as funcgdes existentes e agregando novas funcionalidades e tecnologias para
tornar vidvel o projeto.

A primeira fase caracterizou-se pela implantagdo do SICID em 26 de junho de 2000 e pela
manutencdo do servigo de geracdo de extratos de contas vinculadas do FGTS e saldo do
PIS por meio dos terminais de auto-atendimento das agéncias. Nessa fase, a geracdo de
cartdes era realizada pelo processamento de arquivos de solicitacdo de cartdes gerados
pelos ST do FGTS, do PIS e do Seguro-Desemprego.

Na segunda fase, foi disponibilizada as agéncias a funcionalidade de comando online de
emissdo e cancelamento de cartdo, visando ao atendimento integral dos trabalhadores, e
também foi introduzida a senha numérica, que, associada ao cartdo magnético, passou a
permitir o pagamento de beneficios nos canais de auto-atendimento.

A partir da terceira fase, o SICID passou a controlar as demandas de emissao de cartdo por
origem, possibilitando a cobrancga de tarifa pela prestacao do servigo a parceiros externos,
principalmente na emissao de cartdes com layout personalizado.

A quarta fase da implantacdo caracterizou-se pela preparagdo do SICID para tratar as
demandas de geracdo de diversos tipos de cartdo, de acordo com a origem e o produto,
possibilitando que um mesmo cidaddo tivesse mais de um tipo de cartdo ativo. OSI controla
todos os tipos e vias dos cartdes e gera informacdes para a gestdo do processo.

Todos os cartdes gerados pelo SICID, independentemente da origem e do layout, permitem
0 acesso a todos os servicos disponiveis. O modelo implantado requer o cadastramento de
apenas uma senha numérica, que estd associada ao NIS e ndo ao cartdo, para acesso aos
servicos disponiveis.

Recursos utilizados
A equipe foi formada por representantes do gestor, responsavel pela defini¢cao das regras de
negdcios, e da drea de TI da CAIXA, envolvendo também técnicos terceirizados.



Pelo gestor: Cldaudio Teramoto, Eduardo Bertoni Nunes, Isabela Margutti de Almeida,
Marcelo Augusto da Silva e Vera Beatriz Neres Candelot.

Pela TI: Marta Beatriz G. Cunha, Alex Gonzaga, Carlos Romar Gonzalez, Claudio
Mariano, Liliane Gongalves de Araujo, Luiz Carlos Amorim, Luiza Alheira, Marcia Celling
e Rodrigo Faria.

O projeto foi considerado como iniciativa prioritdria da empresa até a sua implantacao total
em 2001, sendo os recursos necessarios alocados. (Ver quadro a seguir).

Por que considera que houve utilizacio eficiente dos recursos na iniciativa?

A utilizagdo dos recursos foi eficiente porque o retorno proporcionado pela implementagao
dessa iniciativa superou muito o valor investido.

Hoje, a CAIXA administra uma base de mais de 80 milhdes de Cartdes do Cidadao que dao
acesso as informagdes e aos beneficios dos programas sociais do Governo Federal, tais
como FGTS; PIS; Abono Salarial; Seguro-Desemprego; Beneficio do INSS; Programa
Bolsa Familia e Remanescentes (Bolsa Escola, Bolsa Alimentacdo, Auxilio Gas e Auxilio
Aluno); Programa de Erradicagdo do Trabalho Infantil — PETI; Programa Agente Jovem;
Programa Garantia Safra; Programa de Volta para Casa.

O Cartao do Cidadao proporciona também seguranca e garantia do repasse do recurso
publico ao cidaddo, pois € individual e intransferivel, tendo como chave principal de acesso
senha registrada pelo préprio beneficidrio e que € de seu exclusivo conhecimento.

Quadro demonstrativo do orcamento do projeto Cartao do Cidadao
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Assim, o Cartdao do Cidaddo tornou-se instrumento essencial para a viabilizacdo da
transferéncia direta de renda ao cidaddo, proporcionando conveniéncia aos beneficidrios e
acesso irrestrito aos seus direitos constitucionais.

Pela relevancia que o Cartdo do Cidadao tem no processo de transferéncia direta de renda
do Governo Federal para o cidaddo, esse instrumento é um diferencial competitivo para a
CAIXA em sua atuagdo como principal parceiro do Governo Federal na gestdo e execugao
das politicas sociais.

CARACTERIZACAO DA SITUACAO ATUAL

Mecanismos ou métodos de monitoramento e avaliacao de resultados e indicadores
utilizados

O monitoramento da iniciativa estd incorporado a rotina didria da CAIXA, uma vez que o
Cartdo do Cidadao € instrumento essencial para o pagamento de beneficios sociais.

O principal indicador da eficdcia do projeto € o uso do cartdo magnético para a efetivacao
de 98% dos pagamentos de beneficios do Programa Bolsa Familia e, aproximadamente,
40% dos pagamentos de beneficios do PIS e do Seguro-Desemprego. Foram emitidos, no
periodo de junho de 2000 a junho de 2007, mais de 80 milhdes de cartdes aos beneficiarios
de programas sociais e de transferéncia de renda.

Resultados quantitativos e qualitativos concretamente mensurados

Os resultados da iniciativa sdo facilmente reconhecidos pelos nimeros que retratam o uso
do cartdo, tanto na utilizagdo do Cartdo do Cidaddo para obtencdo de informacdes (Tabela
1) quanto em sua utilizacao para recebimento de beneficios sociais (Tabela 2 e Graficol).

Tabela 1: Uso do cartiao por produto (1 semestre de 2007)



SIPIS SISDE SIFGS SICID SIPAS SIEXNT
Tipe de Sistema de | Sistemade | Sistemade | Sistema Sistema de | Sistema do
Cartio do Cadasiramento Segurn Pagamenio Cartiodo | Pagamentos Exirate
Cidadio da PIS Desempregn | do Fundo | Cidadiio Sociais Social
de Garantia Total
CCIDX - Cartao
dn{.'i_dadiu
CAINA 4,840,898 | 17.654.472 | 9.485.500 | 1.437.663 | 3.288.780 | 10.729.402| 47.436.715
COIDG - Cartdo
do Cidaddo
Governo Federal 66,885 132.209| 06539 48164 8.189862| 134769 8668518
CBES - Cartio
Holsa Escala 16,588 36,231 23,738 5694 4313157 49521 4,447,929
CBAL - Cartio
Bujsa
Alimentagho 125 469 225 337 TLAT3 532 T3.301
SOCIAL- Cartdo
Social da
Previdéncia 12639 30688 35477 330323 305866 #6094 B11.087
PROFAE -
Cartin FPROFAE
(Projeto de
Profissionalizagio
dis Trabalbadores
da Arca de
Enfermagem) 1.529 2748 2336 168 11.707 4715 13.203
BOLEA FAM -
Cartio Bolsa
Familia 224 493 430827 321342 | 630.556| 75.820.990 | 602.035| 78.100.745
TOTAL F0T3659 | 18337734 | 9963157 | 2.475.925  92.000.935 | 11.607.088 | 139,561 498
Tabela 2: Uso do cartiao por produto
Total de pagamentos da transferéncia de beneficios (transferéncia de renda +
servigos delegados)
2004 2007
Canal Posicae acumulada Posiciio acumulada
Qe Valor YaCanal Qide Valor YaCanal
PV - Com Cartiio 1.500.5T6 104,108 0,79% 4R5.500 32191 0.47%
Auto-Atendimento 24990543 [ 2151935 13,19 13166418 1370019 12.68%
Lotéricos GTECH STRE235 | 4676891 30,55% 0 0] 0.0
Latéricos CAINA 54794907 [ F4R4402| 28.92% [ 63106900 | 6798754 | 60,78%
Correspondentes bancirios 16.340.102 | 1072096 |  8.62% 9.400.084 713330 | 9.05%
Pagamento com Cartiio 155.509.452 | 13489431 | B2,07% |  B6.059.000 | 5814395 82.99%
PV - Sem Caridio 24973.203 | 7.438587| 13.18%| 10390452 3905897| 10,01%
Crédito em Conta 60794010 511,743 3.21% 6441209 1272583 6,200
P1S Empresa 2.926.179 432901 1,54% $31.634 173911 0,80%
Pagamenio sem Cartiio 33078783 [ R.T03.231) 17.93% | 17.663.295 | 5352.391 | 17.01%
TOTAL Pagos 189.488.265 | 21192663 100% | 103.822.296 | 14.166.786 100 %




Grifico 1: Participacao do Cartao do Cidadao no pagamento de beneficios

Fazendo uma anélise qualitativa, o Cartdo do Cidadao proporcionou conveniéncia a todos
0s seus usudrios, pois possibilitou a consulta as informagdes sociais € o saque dos
beneficios sociais em uma rede de atendimento muito mais ampla e mais proxima de sua
residéncia. O Cartdao do Cidaddo democratizou o acesso a servigos bancérios (pagamentos)
sem obrigatoriedade de o cidaddo possuir uma conta-corrente.

Além disso, para a instituicio CAIXA, o Cartdo do Cidaddao proporcionou redugdo de
custos e melhoria da qualidade de vida de suas equipes de atendimento e dos cidadaos para
os quais se esfor¢a em atender bem.

LICOES APRENDIDAS

Solugoes adotadas para a superacao dos principais obstaculos encontrados

O principal obsticulo na implantacio do projeto era o tempo necessdrio para O
desenvolvimento integral do SICID, pois existia grande pressdo interna e externa para a
implantacdo imediata da solug@o.

Para que o SICID fosse desenvolvido de forma a se adequar a demanda de tempo que a
empresa necessitava, além de se rever o escopo do desenvolvimento foi alocado nimero
maior de pessoas no projeto, tanto na equipe do gestor quanto na equipe de TL

Foram definidos também pacotes claros de desenvolvimento que atenderam aos anseios da
empresa e viabilizaram o projeto.

Fatores criticos de sucesso

Estruturacdo sistémica dos processos de emissao, distribuicdo e controle do uso do cartdo;

* adesdo de todos os gestores de beneficios sociais no uso da midia para pagamento de seus
beneficios;

* grande aceitagdo do Cartdo do Cidadao pelo publico-alvo, como elemento facilitador de
acesso aos seus direitos.

Por que a iniciativa pode ser considerada uma inovaciao?

O Cartdo do Cidadao tornou-se instrumento essencial para a viabilizacdao da transferéncia
direta de renda ao cidaddo, proporcionando conveniéncia aos beneficidrios e acesso
irrestrito aos seus direitos constitucionais.

Quando de sua implementagdo, os servigos bancdrios de pagamento de valores davam-se
quase que exclusivamente por meio de carnés e guias, sendo o uso do cartio magnético
restrito aos correntistas dos bancos.



O publico dos programas sociais e de transferéncia de renda é composto por cidaddos das
camadas mais pobres da populacdo, que, em sua grande maioria, nao t€ém acesso a uma
conta bancdaria; assim, esses cidadaos ficavam limitados ao atendimento burocratico e
pessoal nas agéncias.

Os programas sociais e de transferéncia de renda sdo destinados a cidaddos de todas as
localidades do Pais, entretanto, somente cerca de 2.000 municipios t&€m agéncias bancarias.
Assim, grande parte dos cidaddos era forcada a se deslocar para outras cidades para ter
acesso aos seus direitos, inclusive os moradores dos grandes centros, que eram obrigados a
se deslocar a agéncias distantes de suas residéncias.

O Cartao do Cidadao possibilitou que a rede de atendimento a esse cidadao fosse ampliada,
uma vez que, por meio dessa midia, o pagamento do beneficio foi viabilizado em qualquer
ponto de atendimento da CAIXA, nao mais se restringindo as agéncias.

Dessa forma, a rede de atendimento foi ampliada de cerca de 2.000 para mais de 22.000
pontos de atendimento em todo o Brasil, considerando a rede de parceiros e os pontos de
auto-atendimento.

Os servigos disponibilizados ndo se restringem somente a pagamento, mas também dao
acesso ao cidaddo, no dia e local de sua conveniéncia, ao extrato de informacdes dos
programas sociais a que tenha direito; dessa forma, com o Cartdo do Cidadao, ele pode
averiguar, por exemplo, se sua parcela de Seguro-Desemprego ja estd disponivel para
saque, assim como o saldo de seu FGTS, checando se o empregador fez o recolhimento que
lhe era devido.

Acima de tudo, o Cartao do Cidadao é uma inovagao por:

* reduzir custos dos processos, permitindo a prestacdo de servigos ao Governo Federal, com
precos que nao comprometem a gestao de politicas publicas e programas sociais;

* disponibilizar ao cidaddo servigos bancdrios e sociais, em sua localidade, sem onerd-lo
com a obrigacdo de possuir conta em banco;

* proporcionar seguranca e garantia do repasse do recurso publico ao cidaddo, pois é
individual e intransferivel, tendo como chave principal de acesso senha registrada pelo
proprio beneficidrio e que € de seu exclusivo conhecimento;

* promover a cidadania, por meio de uma midia que tangencia os direitos dos cidaddos
brasileiros — o Cartdo do Cidad3o.

Além dos programas e das informacdes ja disponibilizados atualmente por meio desse
instrumento, o Cartdo do Cidaddo tem flexibilidade para agregar outros e tantos quantos
programas sociais e servigos de informagdes se queira utilizar para alcance do cidadao.
Assim, o Cartdo do Cidadao pode ser considerado ndo apenas uma midia que torna possivel
0 acesso a pagamentos e a informagdes, mas, principalmente, um instrumento de inclusao
bancdria e social para grande parte da populagdo brasileira.



