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Resumo simples

O Auxilio Emergencial foi a principal resposta do Governo Federal para lidar com os
impactos impostos pela pandemia de Covid-19. A implementacdo do Auxilio
Emergencial exigiu solugdes que evitassem o risco de aglomeragdes, abrindo espago
para o uso de aplicativos para telefones méveis tanto para a formagao de cadastro como
para a execug¢ao do pagamento. O objetivo do artigo € investigar a implementacao do
Auxilio Emergencial a partir da interacao dos beneficiarios desta politica com o Estado,
por meio do Aplicativo Caixa Tem, utilizado para acessar o recurso via conta social digital
criada pela Caixa Econdmica Federal. O referencial teérico adotada ¢é a literatura de
burocracia de nivel de rua, de tela e de sistemas. A metodologia baseou-se na analise
de conteudo das avaliacdes inseridas pelos beneficiarios no Aplicativo Caixa Tem entre
abril e maio de 2020, momento inicial de implementacao do Auxilio Emergencial. Os
resultados indicam que o uso do aplicativo CAIXA TEM causou mais transtorno do que
satisfacdo aos seus usuarios. O artigo contribui com uma reflexdo sobre a
implementacéao de politicas sociais por meio uma burocracia de nivel de sistema incapaz
de atender as dificuldades dos usuarios durante a implementagao do pagamento do
auxilio emergencial.

Resumo expandido
Contextualizagdo do tema

A excepcionalidade, as restricbes sociais impostas pela pandemia de Covid-19 e
atuagao da sociedade brasileira e do Poder Legislativo compeliu o Executivo brasileiro
a uma agenda de politicas que garantissem o acesso a renda para parte da populagao
que se viu subitamente sem possibilidade de exercer suas atividades remuneratérias. A
implementacdo do Auxilio Emergencial exigiu solugdes que evitassem o risco de
aglomeragdes, abrindo espaco para o uso de aplicativos para telefones moéveis tanto

para a formagao de cadastro como para a execug¢ao do pagamento.
Objetivos

Propbe-se uma investigacdo da implementacdo do Auxilio Emergencial a partir das
percepgodes dos beneficiarios do Auxilio Emergencial diante da imposi¢gdo de pagamento
realizado através do aplicativo CAIXA TEM, da Caixa Econdmica Federal. O objetivo é
obter uma avaliagdo a partir das reagbes em decorréncia da implementagdo de uma

acao baseada em burocracia de nivel de sistema, pouco utilizada até entao.



A implementagao do Auxilio Emergencial foi realizada de forma digital, em duas etapas:
(i) os beneficiarios que estavam fora do Cadastro Unico do Governo Federal precisavam
realizar o cadastro no aplicativo Caixa Auxilio Emergencial. As dificuldades com
cadastro via aplicativo Caixa Auxilio Emergencial foram analisadas por Machado,
Valentin e Mountian (2023); (ii) a segunda etapa envolve o Aplicativo CAIXA TEM. Os
beneficiarios que tiveram cadastro aprovado podiam acessar o recurso por meio de

contas digitais através do Aplicativo CAIXA TEM.

O referencial tedrico considera a definicdo classica ofertada por Lipsky (2010) para os
burocratas de nivel de rua como funcionarios que interagem diretamente com cidadaos
e que tém alguma discricionariedade na execugao de seu trabalho. Também considera
a alternativa proposta por Bovens e Zouridis (2002), que apontavam para uma das
formas de reducgdo da discricionariedade, relacionada a adocado de tecnologias de
informacdo e comunicacdo, conformando uma “burocracia de nivel de tela” e,
posteriormente, em “burocracia de nivel de sistemas”, sem interagao entre funcionarios
e cidadaos. Merece destaque a reflexao feita por Lipsky no capitulo adicionado a edigao
especial de sua obra seminal (2010), indicando que as burocracias que lidavam
diretamente com o atendimento e a “classificacdo” de cidadaos estavam investindo
recursos para automatizagdo de processos de recebimento de informacgdes, tendéncia
acelerada pela Internet e pela maior disponibilidade de computadores. Tais ferramentas
poderiam ser utilizadas de maneira irresponsavel, com a informatizagao dificultando o
acesso aos potenciais beneficiarios, e uma consequente reducao da cobertura das

politicas, sem que isso fique registrado como falhas das agéncias responsaveis.
Metodologia

A fonte primaria utilizada foram as avaliagdes com comentarios registradas por usuarios
do aplicativo CAIXA TEM na Google Play Store entre 06 de abril e 31 de maio de 2020,
periodo de implementacdo do aplicativo, totalizando 619.041 registros e o conjunto
amostral estudado corresponde a uma extracdo sistematica e estratificada
temporalmente de 1% ou 620 registros. A base recebeu tratamento posterior seguindo
o procedimento metodoldgico sugerido por Bardin (1977) de analise de conteudo,
correspondendo as seguintes etapas: (i) pré-andlise (organizagdo do material e
caracterizacdo da amostra) (ii) exploragdo do material (identificagdo das unidades de
contexto e de registro, isto &, principais dificuldades e as menores unidades de registro

identificadas e (iii) analise dos resultados.

Resultados



A analise qualitativa classificou os registros como positivos ou negativos e identificou 5
contextos: funcionamento do aplicativo; funcionalidades ofertadas pelo aplicativo;
validagdo para instalagdo para instalacdo do aplicativo; disponibilidade do aplicativo
para download ou acesso; e um inespecifico. A avaliagdo do aplicativo, em escala de 1
a 5, registrou média igual a 2,6 e mediana igual a 1, bastante insatisfatério. No entanto,
as avaliagdes melhoram no més de maio, quando a média atingiu 3,5 e a mediana, 4.
Considerando que algumas avaliagbes puderam ser classificadas em mais de um
contexto, a soma resultou em 712 registros. Entre as avaliagdes positivas, as
mensagens se agrupavam principalmente no contexto de funcionamento do aplicativo
(140 de 248) e a principal unidade de registro foi o elogio ao aplicativo por garantir o
acesso ao auxilio e permitir a transferéncia (80%). Entre as avalia¢cdes negativas, as
avaliagdes se distribuiram principalmente entre funcionamento do aplicativo (27%),
criticas inespecificas ou genéricas (25%), disponibilidade do aplicativo (22%) e
funcionalidade do aplicativo (19%), além de problemas de validacao (5%). As criticas de
funcionamento do aplicativo associavam-se a unidades distintas, como lentidao,
travamento, problemas no acesso inicial ao aplicativo e dificuldades diversas de uso,
acesso e suporte. No contexto de funcionalidade do aplicativo houve relatos frequentes
de dificuldade para a realizacdo de transferéncia, verificagdo de saldo, travamento e
falta de suporte. No contexto sobre disponibilidade do aplicativo, problemas de acesso
e instalacdo foram relatados com maior frequéncia. Sobre a validagado do aplicativo, a
realizagao do cadastro no aplicativo, obtengéo de cddigo de verificagao e procedimentos

de seguranga foram as unidades com maior frequéncia.

Os resultados indicam que, até o inicio do més de maio, o uso do aplicativo CAIXATEM
causou mais transtorno do que satisfagao aos seus usuarios, inclusive nao evitando que
extensas filas se formassem nas portas das agéncias da CEF. O quadro se altera
quando ajustes técnicos foram feitos no aplicativo, ampliando a capacidade de
atendimento simultaneo. Trata-se de uma limitagao da burocracia de nivel de sistemas
na implementagao de novas plataformas tecnoldgicas em momentos de crise, refletidas
tanto no funcionamento do aplicativo como na capacidade de fornecimento de suporte

técnico.

Esse artigo contribui com uma reflexao sobre a implementagao de politicas sociais por
meio de aplicativos para telefones moveis sem a intermediagédo de uma burocracia de
nivel de rua e com uma burocracia de nivel de sistema incapaz de atender as
dificuldades dos usuarios durante a implementagdo do pagamento do auxilio
emergencial. O artigo mostrou que, apesar de permitir o pagamento do Auxilio

Emergencial em um contexto social desfavoravel, sua utilizacdo nao foi isenta de



problemas, conforme previa Lipsky, e criou obstaculos de acesso de parte dos
beneficiados. O principal alerta derivado do presente estudo sugere a necessidade de
gerir implementagcdes que possibilitem a gestdo dos sistemas com a capacidade

discricionaria do setor publico para minimizar a recorréncia da insatisfacdo dos usuarios.
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