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Introducao

O presente trabalho apresenta os principais pontos e conclu-
soes do artigo “Auxilio Emergencial e Burocracia de Nivel de Sis-
temas: Uma Janela para a Analise da Implementacdo por meio
dos Comentarios de Usudrios do Aplicativo da Caixa Econdmica
Federal” (VALENTIN ET AL., 2022).

Estudamos a implementacao do Auxilio Emergencial, pro-
grama federal formulado para prover renda imediata a parte da
populacdao atingida pelos impactos da crise pandémica da
COVID-19. Dada a escolha do governo por realizar a implemen-

tacdo por meio de um aplicativo para telefones méveis, nosso
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objetivo foi analisar as consequéncias dessa escolha para a im-
plementacdo do Auxilio Emergencial a partir da percepcdo dos
cidaddos que precisaram interagir com o Estado a partir desta
plataforma. Mais especificamente, investigamos as principais
dificuldades que os usuarios do aplicativo Caixa Auxilio Emer-
gencial encontraram em solicitar o beneficio de forma remota.

O estudo da implementacao de politicas publicas faz sentido
sob diversos aspectos. Talvez o principal deles passe por reco-
nhecer que, muitas vezes, as politicas ndo sdo implementadas
tais como foram formuladas. Desta forma, ao colocarem em pra-
tica as politicas publicas, os responsaveis pela implementacao,
em certas condicOes, acabam influenciando tais politicas e, de
certa forma, participam em sua formulagao.

Para refletir sobre esta questao, utilizamos como referencial
tedrico a literatura sobre burocracias de nivel de rua, nivel de
tela e nivel de sistemas (BOVENS;ZOURIDIS, 2002;LIPSKY,
2005). Do ponto de vista metodolédgico, neste trabalho apresen-
tamos uma anélise quantitativa® dos comentarios inseridos por
usuarios do aplicativo Caixa Auxilio Emergencial na Google Play
Store. Essa estratégia nos permitiu identificar aspectos da imple-
mentac¢do do Auxilio que dificultaram o acesso ao beneficio pe-
los cidadaos, bem como dimensdes subjetivas deste processo,

em um contexto social e econdmico bastante desfavoravel.

1. Analise da implementacao do Auxilio Emergencial

A estratégia utilizada para investigar a implementagao do Au-
xilio Emergencial partiu das interacoes realizadas por cidadaos
com o aplicativo Caixa Auxilio Emergencial. As pessoas podem

interagir com o Aplicativo avaliando o servico oferecido em uma

% No capitulo do livro exploramos também a andlise qualitativa dos resultados.
Ver Valentin et al. (2022) para acesso ao estudo completo.
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escala de 1 a 5 estrelas, inserindo comentarios, bem como cur-
tindo comentdrios realizados por demais usuarios.

Com o objetivo de compreender as principais dificuldades e
problemas relatados por usudrios do Aplicativo - potenciais be-
neficiarios desta politica social - foi realizado o download de to-
das as avaliagoes do Aplicativo Caixa Auxilio Emergencial na Go-
ogle Play Store entre os meses de abril de 2020 e junho de 2021,
totalizando 36.218 avaliacdes'®. Cada avaliacio contém uma
nota de 1 a 5 estrelas, um comentario textual e o nimero de cur-
tidas recebidas. O maior nimero de interacdes ocorreu no inicio
da implementacgdo do Auxilio, nos meses de abril e maio de 2020,
totalizando cerca de 75% do total de avaliacdes inseridas no sis-
tema.!

O préximo passo da andlise identificou quais dificuldades os
usudrios do Aplicativo da Caixa relataram com maior frequéncia
nesses meses. A palavra mais comum nos comentarios foi apli-

cativo, citada 19.060 vezes, presente em 53% dos comentdrios. A

expressdo cadastro também foi muito citada (13.731 vezes) e
apareceu em 38% dos comentarios realizados. Como o foco da
analise é investigar as principais dificuldades encontradas pelos
usudrios, nos concentraremos naquelas relacionadas ao cadas-
tro.

A Tabela 1 apresenta os principais componentes relaciona-

dos ao termo cadastro reunindo as duas amostras de avaliacoes
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(Application Programming Interface) da Google Play Store.

11 As avaliagOes positivas (entre 4 e 5 estrelas) superaram 50% do total em todo
o periodo considerado, com excecdo de margo de 2021. Do ponto de vista
absoluto, chama a atengdo a quantidade de avaliacGes negativas (entre 1 e 2
estrelas) em abril e maio de 2020, totalizando 10.586 avaliacoes (37% do total).
Isso significa que parcela considerdvel do publico-alvo da politica pode ter
enfrentado dificuldades em acessar o beneficio.
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negativas'?

, 0 contexto em que foram citados por usudrios do
Aplicativo, bem como sua frequéncia absoluta e percentual. O
tempo de demora de analise foi a reclamagao mais frequente en-
tre as pessoas que citaram cadastro e avaliaram negativamente
o aplicativo. Este componente refere-se ao tempo entre a con-

clusao da solicitacdo do Auxilio pelos usudrios e a resposta do
Aplicativo, que pode aprovar ou nao o pedido.
Tabela 1. Principais componentes do cadastro extraidos a partir

das avaliagOes negativas (1 e 2 estrelas) dos usuarios do aplica-
tivo Caixa Auxilio Emergencial nos meses de abril e maio de

202013
Componentes do
P N % Contexto
cadastro
demora no tempo 34 91 Tempo de demora para divulgacédo do resultado
de analise da solicitacdo do Auxilio Emergencial
dificuldade com re- 91 13 Relatos de dificuldades para refazer o cadastro
cadastramento quando a solicitacdo néo é aprovada
. . Informacodes fornecidas pelo usuario sdo invali-
dados inconclusi- ,
VoS 21 13| das (numero do documento para cadastro, dados
de membros da familia, abertura de conta)
Falta de: informacdes sobre erros no cadastro,
. N justificativa na recusa da solicitacao e de canais
falta de informacdo ;.
Jsuporte 19 12 | para recorrer quando o beneficio é negado. Houve
P contestagOes sobre a auséncia de suporte técnico
para correcéo dos dados e suporte para davidas.

12 A primeira amostra inclui as avaliacdes negativas (1 e 2 estrelas) extraidas a
partir dos comentdrios mais curtidos que citaram a palavra cadastro e a
segunda apresenta as avaliacbes negativas extraidas aleatoriamente dos
comentarios que citaram a palavra cadastro.

13 0s componentes das dificuldades com cadastro foram comuns em ambas as
amostras negativas (extracdo aleatéria e maior nimero de curtidas). No
entanto, as frequéncias foram distintas. Além disso, muitos desses
componentes apareceram também nos comentdrios que avaliaram
positivamente o aplicativo. Desta forma, isso sugere que a preponderancia de
avaliagOes positivas pode estar subestimando o verdadeiro numero de
experiéncias negativas por parte dos usuarios.
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0 envio do cddigo via SMS ocorre em dois mo-
mentos: na primeira interacdo com o aplicativo
para a realizacdo do cadastro e para acompanhar a

SMS (codigo 17 11 s . .
(codigo) solicitacdo do Auxilio. As reclamacoes dizem res-
peito ao fato de SMS com o cédigo nédo chegar ou
chegar apds o hordrio de validade.
Travamento, lentiddo, ndo consegue baixar o
problemas gerais 17 1 Aplicativo. Além disso, envolve pedidos de atuali-
com o aplicativo zacdo dos dados ja inseridos para refazer o cadas-
tro.
Dificuldade em cadastrar os membros da fami-
lia no Aplicativo.
membro da familia 16 10 Houve reclamacdes em relacdo ao Aplicativo
responder que os membros da familia ja recebem o
beneficio, quando isso ndo é verdade.
~ Problemas na conexdo com outras bases de da-
conexao entre ba- . ~ - .
ses cadastrais 7 4 dos para liberacdo do beneficio, em especial, a
RAIS e a Receita Federal.
falta de informacao 5 3 Usudrio nao tem informacdo sobre os critérios
do usudrio de elegibilidade.
Dificuldade para sacar o beneficio, apds o
pagamento 3 2 mesmo ser aprovado (Poupanca Digital e Caixa
Tem)
Total 160

Fonte: Elaboracdo propria com base no Aplicativo Caixa Auxilio

Emergencial

Consideracoes Finais

A pandemia de COVID-19 gerou a necessidade de isolamento

social como umas das formas de combate ao virus. Em tese, o

Auxilio Emergencial implementado via aplicativo possibilitaria

que as pessoas nao precisassem se deslocar para as agéncias da

Caixa para realizar o cadastro e resgatar o beneficio. Além disso,
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conforme apontado pela literatura, o fato de o Auxilio Emergen-
cial ser baseado em condicionalidades relativamente claras e
com tarefas rotineiras para a realizacao do cadastro, influenciou
a escolha da implementacao da politica de forma baseada em
aplicativo de telefones méveis produzindo uma burocracia de
nivel de sistemas. A forma da implementagédo ndo foi isenta de
consequéncias para os cidadados que tiveram dificuldades em re-
alizar o cadastro de forma remota, o que fez com que muitas pes-
soas buscassem agéncias da Caixa, efeito ndo previsto e tam-
pouco desejavel. Além de problemas com suporte, a maior parte
das reclamacdes apontadas foi referente ao passo inicial do pro-
cesso, ou seja, o cadastro no aplicativo, incluindo a demora no
tempo de analise e a possibilidade de editar o cadastro em caso
de ndo aprovacio do Auxilio. Por outro lado, a grande diminui-
¢do no numero de avaliagoes depois dos primeiros meses leva a
crer que a maior parte dos cidaddos baixou o aplicativo e iniciou
o seu uso logo no comeco da politica ou que as dificuldades fo-

ram sendo reduzidas com o passar do tempo.
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