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RESUMO

O Auxilio Emergencial constituiu-se como um dos maiores programas de transferéncia
de renda ja implementados no Brasil, criado em resposta aos efeitos socioecondmicos
da pandemia da covid-19. Concebido para operar por meio de uma jornada
predominantemente digital, o programa alcangou, em curto espago de tempo, milhdes
de cidadaos em situacao de vulnerabilidade. No entanto, uma parcela do publico-alvo
enfrentou dificuldades para acessar o beneficio. Diante desse contexto, esta
dissertagcao tem como objetivo identificar as principais barreiras de acesso ao Auxilio
Emergencial, considerando o acesso de forma ampliada, desde a solicitagdo até o
efetivo recebimento e movimentacgao dos valores. A pesquisa adotou uma abordagem
de métodos mistos, com énfase qualitativa, compreendendo pesquisa bibliografica,
documental e analise de conteudo de uma amostra estatisticamente representativa de
379 reclamagdes registradas na Ouvidoria da Caixa Econémica Federal (CAIXA) entre
2020 e 2021. As manifestagdes dos cidadaos e as respostas institucionais foram
codificadas e classificadas em categorias analiticas relacionadas a dificuldades de
acesso. Os resultados indicam que, embora o programa tenha alcangado ampla
cobertura, persistiram barreiras de acesso associadas a forma como o arranjo
institucional se refletiu na experiéncia do cidadao, as limitacbes das bases de dados
governamentais, as validagdes de segurancga e as pendéncias cadastrais, impactando
a resolutividade das demandas. O estudo contribuiu para o debate sobre a
digitalizacdo dos servigos publicos, fornecendo insumos relevantes para o
aprimoramento do desenho de futuros programas sociais, especialmente daqueles
que adotem jornadas digitais, ao colocar a perspectiva do cidaddao no centro da
analise, reforcando o papel estratégico das Ouvidorias como fonte de informagao

qualificada para o aperfeicoamento de politicas publicas.

Palavras-chave: politicas publicas; servigos publicos digitais; barreiras de acesso;

auxilio emergencial; ouvidoria.



ABSTRACT

The Emergency Aid was established as one of the largest income transfer programs
ever implemented in Brazil, created in response to the socioeconomic effects of the
covid-19 pandemic. Designed to operate through a predominantly digital journey, the
program reached millions of vulnerable citizens in a short period. However, a portion
of the target population faced difficulties in accessing the benefit. In this context, this
dissertation aims to identify the main access barriers to the Emergency Aid,
considering access in a broad sense, from the initial application to the effective receipt
and use of the funds. The research adopted a mixed-methods approach, with a
qualitative emphasis, including bibliographic and documentary research and content
analysis of a statistically representative sample of 379 complaints registered at the
ombudsman’s office of Caixa Econémica Federal (CAIXA) between 2020 and 2021.
Citizen manifestations and institutional responses were coded and classified into
analytical categories related to access difficulties. The results indicate that, although
the program achieved broad coverage, access barriers persisted associated with how
the institutional arrangement was reflected in the citizen's experience, limitations of
government databases, security validations, and pending registration issues, which
affected the resolution of the demands. The study contributes to the debate on the
digitalization of public services, providing relevant inputs for improving the design of
future social programs, especially those adopting digital journeys, by placing the
citizen's perspective at the center of the analysis and reinforcing the strategic role of
ombudsman’s offices as a source of qualified information for the improvement of public

policies.

Keywords: public policies; digital public services; access barriers; emergency aid;

ombudsman.
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1 INTRODUGAO

O Auxilio Emergencial foi um dos maiores programas de transferéncia de renda
ja implementados no Brasil, criado em resposta a pandemia da covid-19. Com o
objetivo de fornecer suporte financeiro imediato a milhdes de brasileiros em situagao
de vulnerabilidade, o programa utilizou amplamente plataformas digitais para inscricéo
e acompanhamento da concesséo e pagamento do Auxilio. No entanto, uma parcela
do publico-alvo do programa enfrentou dificuldades para acessar o beneficio.

Diante desse cenario, esta pesquisa propde uma analise das reclamacgodes
registradas na Ouvidoria do agente pagador, com o objetivo de identificar as
dificuldades de acesso ao Auxilio Emergencial. No contexto deste estudo, o termo
“acesso” sera compreendido de forma abrangente, englobando ndo apenas a
elegibilidade ao programa, mas toda a jornada, desde a solicitagao inicial até o efetivo
recebimento e movimentagao dos valores. A partir dessa analise, pretende-se gerar
insumos para aprimorar o desenho de programas sociais, contribuindo para torna-los
mais acessiveis.

Esta dissertagdo esta organizada em oito capitulos. O capitulo 1 constitui a
parte introdutdéria, com um roteiro para os capitulos seguintes. O capitulo 2 apresenta
a contextualizacdo da pandemia da covid-19 e da atuacdo da Caixa Econdmica
Federal (CAIXA), descrevendo a estrutura e o papel da sua Ouvidoria. O capitulo 3
expde o problema de pesquisa, as questdes norteadoras e os objetivos do estudo. O
capitulo 4 é dedicado ao referencial tedrico, abordando a digitalizagdo dos servigos
publicos e as barreiras de acesso potenciais ao programa do Auxilio Emergencial. O
capitulo 5 detalha a metodologia adotada, incluindo o processo de amostragem
adotado e a estratégia de analise das reclamacgdes registradas na Ouvidoria da
CAIXA. O capitulo 6 traz os resultados obtidos a partir da analise dessas reclamacoes.
O capitulo 7 discute esses resultados considerando as abordagens sobre digitalizagéo
dos servicos publicos. Por fim, o capitulo 8 apresenta as consideracdes finais, com a
sintese dos resultados, as limitacbes do estudo e sugestdes de agendas para

pesquisas futuras.
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2 CONTEXTUALIZAGAO

A pandemia da covid-19 provocou uma crise sanitaria, econdmica e social de
grandes proporgdes, exigindo respostas emergenciais dos governos em todo o
mundo. No final do ano de 2019 e no inicio de 2020, surgiram relatos de um virus que
estaria causando doengas respiratérias graves em pessoas na cidade de Wuhan, na
China. Posteriormente, foi reconhecido pelo governo chinés, em parceria com a
Organizagdo Mundial da Saude (OMS), que se tratava de um virus da familia
Coronaviridae, o Severe Acute Respiratory Syndrome - Related Coronavirus 2 (Sars-
CoV-2). A doenga causada por esse virus recebeu o nome de covid-19 (Coronavirus
Disease 2019) e foi confirmada pela comunidade cientifica sua transmisséo pela
respiracdo. Novos casos comecaram a ser reportados em outros paises além da
China, como Estados Unidos, Japao, Coréia do Sul, Taiwan, Tailandia e Macau.

O espalhamento do virus ao redor do mundo afetou severamente a vida da
populacdo em decorréncia das medidas de precaucdo adotadas no combate a
doenca. O rapido poder de contagio e a possibilidade de evolugao da covid-19 para
quadros graves, especialmente em pessoas mais idosas e doentes crénicos, fizeram
a OMS decretar, em 30 de janeiro de 2020, emergéncia de saude publica de interesse
internacional. O Brasil entrou em estado de emergéncia sanitaria nacional no dia 4 de
fevereiro de 2020, tendo o primeiro caso registrado, de acordo com as fontes oficiais,
no dia 26 do mesmo més (Saluto; Rangel, 2021). Em 11 de margo, a OMS declara
que o surto global do coronavirus havia evoluido para uma pandemia e que 0s paises
precisariam adotar medidas mais severas, a fim de melhor administrar a situagao.
Autoridades mundiais passaram entdo a recomendar que a populagdo cumprisse
medidas de isolamento social para frear o contagio, de modo que, no final de margo
de 2020, um terco da populagdo mundial se encontrava em quarentena ou com algum
tipo de restricdo de movimentagao (Marins et al., 2021).

Entre as medidas adotadas no Brasil para minimizar os efeitos
socioecondmicos trazidos pelas medidas restritivas e de distanciamento social
decorrentes da pandemia do coronavirus, destacou-se a criacdo do Auxilio
Emergencial (AE), um programa de transferéncia de renda voltado a populagéo
vulneravel (Cardoso, 2020).

A formulacado desse programa ficou a cargo do Ministério da Cidadania (MC),

responsavel pela definicdo do publico-alvo e dos critérios de elegibilidade. A
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concessao do beneficio era operacionalizada pelo MC juntamente com a Empresa de
Tecnologia e Informagdes da Previdéncia Social (Dataprev). A CAIXA disponibilizava
0s canais de acesso para a inscricdo dos requerentes, por meio do site
(www.auxilio.caixa.gov.br) ou aplicativo e realizava os pagamentos aos beneficiarios.

Criada pelo Decreto n°® 2.723, de 12 de janeiro de 1861, pelo Imperador Dom
Pedro Il, com o nome de Caixa Econémica e Monte de Socorro, tinha como finalidade
guardar “as pequenas economias das classes menos abastadas” e “emprestar por
modico juro, e sob penhor as somas necessarias para socorrer as urgentes
necessidades das classes menos favorecidas da fortuna” (Brasil, 1861).

Em 1931, a instituigdo inaugurou operagdes de empréstimo por consignagao
para pessoas fisicas. Em 1934, por determinagcdo do governo federal, assumiu a
exclusividade dos empréstimos sob penhor, o que resultou na extingcdo das casas de
prego operadas por particulares. Posteriormente, em 1969, o Decreto-Lei n® 759, a
constituiu sob a forma de empresa publica com personalidade juridica de direito
privado, vinculada ao Ministério da Fazenda (Brasil, 1969; CAIXA, [S.d.]).

Em 1986, a CAIXA incorporou o Banco Nacional de Habitagdo (BNH) e assumiu
a condigao de maior agente nacional de financiamento da casa propria e financiadora
do desenvolvimento urbano, especialmente do saneamento basico. Tornou-se, ainda,
o principal agente do Sistema Brasileiro de Poupanca e Empréstimo (SBPE),
administradora do Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS) e de outros fundos
do Sistema Financeiro de Habitacdo (SFH). Em 1990, iniciou a centralizagdo das
contas vinculadas do FGTS, que, a época, eram administradas por mais de 70
instituicoes bancarias (CAIXA, [S.d.)).

Atualmente, a CAIXA, enquanto instituicdo financeira constituida como
empresa publica, € o maior banco do pais em nimero de clientes, com 157 milhdes’,
e atua como instituicao financeira e como instituicdo mandataria do governo federal
na execucao de diversos programas sociais.

Como agente de politicas publicas, a CAIXA atua na disponibilizagdo e
pagamento de diversos beneficios sociais a populagao brasileira, tais como Bolsa
Familia, Auxilio Gas, Seguro-Desemprego, Seguro Defeso, Abono Salarial, beneficios
previdenciarios, além dos pagamentos regulares e extraordinarios do FGTS e de

1 Valor extraido do ultimo relatoério do ranking de reclamagdes divulgado pelo do Banco Central do Brasil
(BACEN), referente ao 3° trimestre de 2025. Disponivel em:
https://www.bcb.gov.br/meubc/rankingreclamacoes. Acesso em: 10 jan. 2026.
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outros programas federais, estaduais e municipais de transferéncia de renda. Também
atuou como agente pagador do Auxilio Emergencial e do Auxilio Brasil.

A CAIXA é o principal agente pagador dos programas sociais do governo
federal. Conforme relatério da administracdo, no 1° semestre de 2022, por meio de
canais de atendimento préprios ou da rede parceira, realizou o pagamento de R$
154,7 bilhdes em parcelas de programas sociais, beneficios ao trabalhador e
beneficios do INSS (CAIXA, 2022a).

Nesse contexto, a CAIXA foi responsavel por operacionalizar o pagamento do
Auxilio Emergencial, em uma acao de transferéncia direta de renda sem precedentes
no pais. Entre 2020 e 2021, a CAIXA realizou o pagamento a 68 milhdes de pessoas,
totalizando R$ 354,4 bilhdes em repasses. O site de cadastramento ao programa
superou a marca de 1,89 bilhdo de visitas (CAIXA, 2021, 2022b).

Como linha de frente na execucgéao de varias politicas publicas, a CAIXA recebe
valiosos insumos dos seus clientes que podem contribuir para o aprimoramento do
desenho de futuros programas sociais. Esses insumos s&o recebidos por diversos
canais de atendimento, sendo a Ouvidoria a segunda instancia para o tratamento de
reclamagdes, desempenhando um papel estratégico na identificagcdo das
oportunidades de melhoria.

Essa perspectiva reforga a importancia da Ouvidoria da CAIXA, uma vez que a
unidade se configura também como um espaco de escuta e recepgdo das
insatisfacbes dos cidadaos. A Ouvidoria da CAIXA esta vinculada diretamente ao
Conselho de Administragao, devido a necessidade de imparcialidade e de atuacéao
transversal em todas as areas da empresa. Regulada pela Resolugao BACEN/CMN
n° 4.860, de 2020 (Brasil, 2020h), e signataria do Sistema de Autorregulacéo Bancaria
(SARB) da Febraban, a Ouvidoria possui mandato para representacao do cliente na
CAIXA e relacionamento com 6rgaos reguladores e de atendimento ao cliente,
atuando diretamente na gestdo de reclamacdes, na mediacao de conflitos e na
identificacado de fragilidades e causas raizes, gerando subsidios para a melhoria dos
produtos e servicos oferecidos pela empresa.

A CAIXA disponibiliza diversas formas de registro de reclamacbes, divididas em
duas instancias de tratamento. As ocorréncias registradas no Servigo de Atendimento
ao Consumidor (SAC), nas redes sociais € no Consumidor.gov.br sao tratadas na
primeira instancia. Caso o cidadao considere a resposta insatisfatoria, pode reabrir a

reclamacao na Ouvidoria, que atua como canal de segunda instancia. Os clientes
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também podem optar por acionar canais externos, como o BACEN, os Procons e
demais 6rgaos reguladores ou fiscalizadores que atuam na defesa dos direitos do
consumidor. Nesses casos, as ocorréncias também serdo tratadas na Ouvidoria.

Dessa forma, a Ouvidoria da CAIXA atua em trés grandes frentes de
atendimento: BACEN, PROCON e Canais Internos — sendo este ultimo, via de regra,
composto pelas manifestagdes registradas diretamente em um dos canais préprios da
CAIXA. Essa segmentacgéo decorre das especificidades no tratamento das demandas
originadas desses canais externos, que exigem fluxos de trabalho adicionais. O
BACEN e os Procons encaminham as manifestagdes para a CAIXA via sistema, e-
mails ou cartas e demandam n&o apenas resposta ao cliente, mas também retorno
formal ao proprio 6rgao de origem. Portanto, as reclamacgdes tratadas pela Ouvidoria
sdo classificadas de acordo com essa segmentacao.

De forma geral, o tratamento de uma reclamacgao pela Ouvidoria da CAIXA tem
inicio com a recepgao da manifestacao do cliente e seu registro no sistema proprio da
Ouvidoria. Em seguida, caso necessario, a demanda € encaminhada as areas internas
competentes para a prestacdo de subsidios necessarios a construgdo da resposta.
Apos o recebimento e analise desses insumos, a Ouvidoria consolida as informagdes,
elabora a resposta e a encaminha ao cliente.

Durante o periodo de vigéncia do programa Auxilio Emergencial, uma parcela
do publico-alvo enfrentou dificuldades para acessar o beneficio. No contexto deste
estudo, o termo “acesso” sera compreendido de forma abrangente, englobando nao
apenas a elegibilidade ao programa, mas toda a jornada, desde a solicitagao inicial
até o efetivo recebimento e movimentacao dos valores.

Entre 2020 e 2021, foram registradas aproximadamente 27 mil reclamagdes
sobre o programa na Ouvidoria da CAIXA, o que correspondeu a 8% do total de
reclamagdes na Ouvidoria, no periodo. Em 2020, foram 23 mil registros,
representando 14% das reclamacdes na Ouvidoria; em 2021, foram 4 mil, o
equivalente a 3%?.

Ainda que nao constituam um volume expressivo diante da quantidade de
beneficiarios contemplados, as reclamagdes registradas na Ouvidoria do agente
pagador representam uma fonte valiosa de dados sobre as dificuldades enfrentadas

por esses cidadaos no acesso ao beneficio. A analise dessas reclamacgdes pode

2 Dados provenientes do levantamento realizado pelo autor na base de dados da Ouvidoria da CAIXA,
relativos ao periodo 2020-2021.
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contribuir para a formulagédo de politicas publicas mais atentas a oferta de servigos
acessiveis ao cidadao, permitindo que futuros programas sociais sejam desenhados

de forma a minimizar as barreiras de acesso.
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3 PROBLEMA, QUESTOES E OBJETIVOS

Entre as medidas adotadas no Brasil para minimizar os efeitos
socioecondmicos trazidos pelas medidas restritivas e de distanciamento social
decorrentes da pandemia do coronavirus, destacou-se a criacdo do Auxilio
Emergencial (AE), um programa de transferéncia de renda voltado a populagéo
vulneravel (Cardoso, 2020).

O Auxilio Emergencial foi um beneficio financeiro criado pelo governo federal
com o objetivo de assegurar uma renda minima aos brasileiros em situacdo de
vulnerabilidade, durante o periodo de enfrentamento da emergéncia de saude publica
decorrente da pandemia do coronavirus. Instituido em abril de 2020, por meio da Lei
n°® 13.982/2020 (Brasil, 2020a), o programa foi encerrado em outubro de 2021, com o
pagamento da ultima parcela.

Conforme apontado pelo Banco Mundial (2021), o Auxilio Emergencial
configurou-se como um dos programas de protec¢ao social emergencial mais céleres,
robustos e extensos implementados por paises em desenvolvimento. A capilaridade
do programa permitiu alcancar a totalidade dos 5.570 municipios brasileiros,
contemplando mais de 68 milhées de pessoas. Ao considerar tanto os beneficiarios
diretos quanto indiretos, estima-se que o programa chegou a beneficiar 55,6% da
populagao nacional.

Cardoso (2020) argumenta que o Auxilio Emergencial combinou elementos da
Renda Basica de Cidadania, criada pela Lei n° 10.835/2004 (Brasil, 2004), e do
Programa do Seguro-Desemprego, instituido pela Lei n°® 7.998/1990 (Brasil, 1990),
com a ressalva de que o primeiro nunca foi regulamentado pelo poder executivo
federal e o ultimo diz respeito exclusivamente ao trabalhador formal desempregado,
quando preenchidos alguns requisitos. Com isso, o auxilio criado supre uma lacuna
de protecdo social ao abranger trabalhadores informais e outras categorias
vulneraveis, desde que atendidas as condi¢des estipuladas na lei.

A escolha do Auxilio Emergencial como objeto de estudo se justifica, sobretudo,
pela sua singularidade, no contexto das politicas publicas no Brasil. Pela primeira vez,
um programa de transferéncia de renda com abrangéncia nacional foi desenhado para
ter uma jornada completamente digital, desde o cadastramento até o pagamento do
beneficio. Soma-se a isso o fato de que foi implementado em um cenario de extrema

urgéncia e crise sanitaria (pandemia da covid-19), voltado para um publico-alvo
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composto pelos estratos de menor renda e alta vulnerabilidade. A combinacgao entre
grande escala, jornada digital, populagdo de baixa renda e emergéncia sanitaria faz
do Auxilio Emergencial um caso particularmente relevante para estudos sobre as
barreiras de acesso a programas sociais, especialmente entre os grupos mais
vulneraveis.

Muitos solicitantes e beneficiarios do Auxilio enfrentaram dificuldades para
acessar o Auxilio Emergencial. As reclamacgdes registradas na Ouvidoria da CAIXA
constituem uma fonte rica, embora pouco explorada, de informagdes sobre os
problemas enfrentados e a experiéncia do cidadao. Diante disso, esta pesquisa busca
identificar as dificuldades no acesso ao beneficio, desde a solicitagao até o efetivo
pagamento, tomando como base as reclamagdes recebidas pela Ouvidoria da CAIXA,
a fim de gerar insumos para a melhoria de futuros programas sociais.

Dessa forma, a questdo principal a ser analisada neste trabalho e que se
pretende responder é: quais dificuldades afetam o acesso a programas sociais
implementados por meio de jornada digital e de que forma essas dificuldades séo
tratadas pela administracédo publica no contexto do Auxilio Emergencial?

Nesse sentido, essa pesquisa tem como objetivo geral identificar as principais
dificuldades no acesso ao programa Auxilio Emergencial, com vistas a subsidiar a
formulacdo de futuros programas sociais, contribuindo para uma melhor
acessibilidade a esses programas. E a pesquisa tem como objetivos especificos: i)
Levantar e analisar as reclamagdes registradas na ouvidoria sobre dificuldades de
acesso ao Auxilio Emergencial; ii) Identificar e categorizar as situagdes que motivaram
o registro de reclamagdes na Ouvidoria da Caixa; e iii) Fornecer insumos para o
desenho de futuros programas sociais com base na experiéncia do Auxilio
Emergencial.

Por todo o exposto, considerando o papel da Ouvidoria, a magnitude do
programa e as potencialidades dos insumos recebidos, esta pesquisa visa contribuir
para os estudos no ambito da avaliagao de politicas publicas, assim como para a

formulagcédo de novos programas sociais.
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4 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo tem por objetivo estabelecer o referencial tedrico e analitico que
fundamenta a presente pesquisa, com base na literatura sobre a digitalizagdo dos
servigos publicos, o Auxilio Emergencial e as barreiras de acesso ao programa. O
objetivo € prover a base conceitual necessaria para a interpretagdo dos dados
empiricos extraidos das reclamacgdes registradas na Ouvidoria da CAIXA, conforme
detalhado na metodologia.

O capitulo esta organizado em trés eixos tematicos que se relacionam com o
objeto de estudo. O primeiro trata da digitalizagao dos servigos publicos, explorando
os avangos e desafios associados ao governo eletronico (e-gov). O segundo eixo
aborda o Auxilio Emergencial, detalhando sua concepg¢ao, arranjo institucional,
desenho e fases, evidenciando o papel da CAIXA como agente pagador e a jornada
digital dos requerentes. Por fim, o terceiro eixo aprofunda-se nos desafios de acesso
ao programa, enfatizando o cruzamento de dados governamentais e a atualizagéo dos

dados cadastrais dos beneficiarios.

4.1 Digitalizagao dos servigos publicos

O avanco tecnoldgico transformou a internet em ferramenta indispensavel para
atividades cotidianas, tornando-se, em muitos casos, um requisito essencial para que
as pessoas alcancem determinado intento ou, pelo menos, usufruam de um conforto
adicional que aqueles sem acesso nao terdo, como acessar servigos basicos,
incluindo aqueles oferecidos pelo setor publico, como beneficios sociais (Carvalho,
2003; Ranchordas, 2022).

Ranchordas (2022) destaca a revolugao nos servigos publicos, enfatizando
que, além de transformar a forma como nos comunicamos, a internet também redefiniu
nossas interagdes com as autoridades publicas, resultando na transicdo de uma
administracdo baseada em papel para um modelo digital, por meio do governo
eletronico (e-gov) e de ferramentas digitais, como portais governamentais e sistemas
de identidade digital.

Apesar do uso das modernas Tecnologias da Informagdo e Comunicagéo (TIC)
pelos governos remontar ao inicio da popularizagdo da computacdo, nos anos 1970,
o termo governo eletronico s6 foi criado no inicio da década de 1990, como um

instrumento de marketing governamental para destacar a implementagao de novos



27

sistemas com foco no uso da Internet. Uma das primeiras mengdes ao termo foi feita
pelo ex-vice-presidente dos Estados Unidos da América, Al Gore, ao anunciar o
National Performance Review em 1993 (Prado, 2009). No Brasil, o termo e-gov foi
associado inicialmente, nos anos 90, a movimentos de reforma do Estado e a
expansao da oferta de servigos publicos ao cidadao, por meio do uso de TIC, em
particular pela internet (Przeybilovicz; Cunha; Coelho, 2015).

Atualmente, ndo ha uma definigdo unica para o conceito de e-gov. Przeybilovicz
et al. (2015) apos fazer um apanhado de varios autores, ressaltam que o conceito
ainda esta em progresso, mas em termos gerais, refere-se a selecéo, implementacao
e utilizacdo de TIC em ambientes governamentais para a prestacdo de servigos
publicos, a melhoria da eficacia da gestdo, bem como a promogao de valores e
mecanismos democraticos, possibilitando transformar as relacbes com cidadaos,
empresas e outras unidades do governo, promovendo o empowerment do cidadao e
a democratizacao do acesso as informagdes governamentais.

Davies (2015) faz uma sumarizagdo dos modelos de interacao e prestacéo de
servicos de governo eletrénico, destacando que a grande maioria dos autores
concordam em que eles podem se desenvolver avangcando por pelo menos trés fases:
i) informacional, na qual as informagdes sao fornecidas aos cidadaos, como por meio
do download de relatérios e folhetos de sites; ii) interacional, na qual os cidadaos tém
a capacidade de fazer perguntas, registrar reclamag¢des ou pesquisar fontes de
informacgéo; e iii) transacional, quando os usuarios podem concluir on-line todas as
diferentes etapas de uma interacdo complexa. Além disso, as interagdes de governo
eletrénico podem ser classificadas e exemplificadas como: i) governo-cidadaos ou
G2C, quando os cidadaos apresentam declaragdes de imposto de renda; ii) governo-
empresas ou G2B, quando as empresas buscam licengas; e iii) governo-governo ou
G2G, quando diferentes ramos ou niveis de governo trocam informacgoes.

A implementagéo de tecnologias nos servigos publicos tem sido impulsionada
por demandas da sociedade por maior transparéncia e eficiéncia. A prestacao de
servigos publicos por meio de plataformas digitais pode aproximar o cidaddo da
administragao publica, facilitando o acesso a servigos e informagbes (Falcao et al.,
2023). Nessa linha, Prado (2009) destaca que, além da difusdo das TIC, a emergéncia
de temas como accountability, eficiéncia e transparéncia foi determinante para o
surgimento do governo eletrdnico, ressaltando tratar-se de um dos instrumentos de

modernizacao da gestao publica e de fortalecimento da eficiéncia governamental.
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Arelevancia da relagdo com o cidadao esta alinhada a literatura sobre a gestéo
publica centrada no usuario. Nesse sentido, Ebling (2023), através de uma pesquisa
exploratéria com entrevistas em profundidade com 56 servidores publicos federais,
aponta que, segundo os entrevistados, em que pese existirem algumas situagdes em
que o servigo publico precise contrariar as expectativas de seus usuarios para cumprir
0 seu papel, essa contrariedade deve se limitar aos casos estritamente necessarios,
uma vez que a satisfacdo do usuario € um elemento importante para um servico bem
prestado. Corroborando essa visao, Henriette, Feki e Boughzala (2015), por meio de
uma revisao sistematica da literatura, destacam que os usuarios estdo mais exigentes
€ esperam que as organizagdes ougam, compreendam e sejam flexiveis em relagao
a evolucao de suas necessidades.

Nesse contexto, a tecnologia da informacéo se torna uma ferramenta que pode
contribuir para a transparéncia, prestagido de contas, controle social e participagao
popular, ajudando o brasileiro a exercer a sua cidadania (Almeida et al., 2005). Além
disso, o governo eletrbnico tem a capacidade de promover mais abertura, maior
participagédo dos cidadaos e reducdo dos gastos do governo (Ranchordas, 2022).

Em 2021, 70% dos usuarios de internet no Brasil com 16 anos ou mais
utilizaram ou consultaram algum servigo publico via internet, o que equivale a um
aumento de 12 milhdes de individuos utilizando governo digital em 2021 em
comparagao com 2019, quando esse percentual era de 68%. Em 2024, conforme
ultima pesquisa realizada, esse percentual diminuiu para 61% (CGl.br, 2020, 20223,
2025).

Entretando, a digitalizacdo dos servigos publicos também resulta em desafios,
sobretudo para os grupos mais vulneraveis. Ranchordas (2022), com base em uma
revisao da literatura, argumenta que para idosos, comunidades carentes e individuos
com baixa escolaridade ou habilidades digitais limitadas, a mudanga para portais
governamentais, pagamentos online e aplicativos de smartphone representa um
obstaculo consideravel em suas interagcdes com autoridades publicas, ressaltando que
cidadaos em situagéo de vulnerabilidade sdo ainda mais impactados porque nao tém
acesso adequado a tecnologia, ndo sdo bem-informados e ndo tém o tempo e as
habilidades necessarias para interagir com o governo digital.

No mesmo sentido, Davies (2015) alerta que o governo eletrénico, ao oferecer
servigos digitais por padrao, pode excluir aqueles segmentos da sociedade que nao

tenham acesso facil a internet devido a pobreza, deficiéncias fisicas, idade,
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alfabetizacao digital limitada ou residéncia em areas, como comunidades rurais, com
pouco ou henhum acesso a conexdes de banda larga.

Em que pese 70% dos usuarios de internet no Brasil utilizarem o governo
eletrénico, segundo dados de 2021, quando foi realizada a primeira pesquisa TIC
domicilios apds o inicio da pandemia, € importante destacar alguns recortes. Esse
percentual cai para 54% quando observadas apenas as pessoas das classes sociais
D/E, para 58% entre as pessoas com renda familiar até um salario-minimo e para 30%
em pessoas analfabetas ou com educacgao infantil (CGl.br, 2022b).

Ou seja, do total de usuarios da internet no Brasil, 30% nao utilizam os servigos
de governo eletronico. Os principais motivos apontados por esses usuarios para a nao
utilizacao desses servigos sao a preferéncia por fazer o contato pessoalmente (70%),
a desnecessidade de buscar informagdes ou demandar servigos publicos (57%), a
percepgao de que usar a internet para contato com o governo é complicado (55%), a
preocupagao com a protecado e a seguranga dos seus dados (55%), a dificuldade de
encontrar os servigos (33%), a dificuldade de receber retorno as suas solicitagdes
(32%), a indisponibilidade dos servigos de que precisaram na internet (26%) e nao ter
sido possivel completar a transacgéao (26%) (CGl.br, 2022a).

Costa (2023) reforca a existéncia de barreiras de acesso das pessoas em
situacao de vulnerabilidade aos servigos publicos, considerando que, cada vez mais,
esses vém sendo prestados quase que exclusivamente por meios digitais,
dependendo, portanto, do acesso a internet, de conhecimentos basicos em
informatica e de propriedade de celulares ou computadores.

A pandemia da covid-19 evidenciou ainda mais essas desigualdades. O surto
global do coronavirus levou a medidas de isolamento social que aceleraram a
digitalizagao dos servigos publicos a qual, conforme argumentado por Cardoso (2020),
tem assumido uma nova feigao por meio do uso intensivo das TIC, como verificado no

arranjo do Auxilio Emergencial.

4.2 Implementagao do Auxilio Emergencial

O Decreto n® 10.316, de 7 de abril de 2020, que regulamentou o Auxilio
Emergencial, definiu a competéncia dos 6rgaos responsaveis pela implementagao
desse programa. Em seu art. 4°, estabeleceu para o Ministério da Cidadania (MC) a

competéncia de “gerir o auxilio emergencial para todos os beneficiarios” e para o
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Ministério da Economia (ME) de “atuar, de forma conjunta com o Ministério da
Cidadania, na definicdo dos critérios para a identificagao dos beneficiarios do Auxilio
Emergencial” (Brasil, 2020b). Dessa forma, ficou estabelecido o protagonismo do MC
na definicdo das normas e parametros da implementac¢ao do Auxilio Emergencial cuja
operacionalizagao, entretanto, foi executada pela Dataprev e CAIXA.

Assim, de maneira complementar, a Portaria do Ministério da Cidadania n°® 351,
de 7 de abril de 2020, que regulamentou os procedimentos estabelecidos pelo Decreto
n° 10.316/2020, designou a Dataprev como agente operador, tendo competéncia para
atuar no tratamento de informacgbes relacionadas ao pagamento do Auxilio
Emergencial, na verificagdo dos critérios de elegibilidade por meio do cruzamento
entre as bases de dados governamentais e na identificacdo da situacdo na qual o
pagamento do auxilio emergencial seja mais vantajoso que os beneficios financeiros
do PBF. A referida Portaria também definiu as competéncias da CAIXA, no papel de
agente pagador, por meio da disponibilizagdo da plataforma digital para inscrigao dos
requerentes e o pagamento das parcelas (Brasil, 2020c).

A Dataprev é uma empresa publica que desenvolve e mantém sistemas de
gestao e processamento de dados, com um historico de prestagdo de servigos ao
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). No contexto do AE, a Dataprev foi
encarregada de desenvolver e gerir uma base analitica que reuniu mais de 40
registros administrativos, utilizada para validar as informagbes declaradas pelos
candidatos ao programa. Essa base incorporou, além do cruzamento de dados, um
Motor de Busca e um Gestor Mestre de Dados (Master Data Management — MDM),
ferramentas para lidar com problemas de temporalidade nas bases e para arbitrar,
conforme as caracteristicas de cada candidatura ao beneficio, quais fontes de dados
com informacdes disponiveis deveriam prevalecer na caracterizacdo de cada pré-
requisito de elegibilidade do programa (Banco Mundial, 2021).

Conforme informado por Cardoso (2020), no ambito do MC o Departamento do
Cadastro Unico e o Departamento de Gest&o da Informacdo, ambos da Secretaria de
Avaliacédo e Gestao da Informagao (SAGI), em conjunto com a Secretaria de Renda
de Cidadania — responsavel pelo PBF — e a Subsecretaria de Tecnologia da
Informacgao, foram os agentes responsaveis pela validagdo de parametros,
homologacédo de folhas de pagamento e outros atos subsequentes a

operacionalizagao do Auxilio Emergencial.
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A Lein® 13.982/2020 estabeleceu o Auxilio Emergencial no valor de R$ 600,00,
pelo periodo de trés meses, podendo ser prorrogado durante o periodo de
enfrentamento da pandemia. O beneficio era destinado aos cidadados que estivessem
na situacao de: a) Microempreendedores Individuais (MEI); b) contribuintes individuais
do Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS); ou c) trabalhadores informais, seja
empregado, autbnomo ou desempregado, de qualquer natureza, que estivessem
inscritos no CadUnico até 20 de marco de 2020 ou realizassem autodeclaragdo. Além
disso, a lei exigia como requisito: a) ter idade minima de 18 anos; b) ndo ter emprego
formal; c) ndo receber outros beneficios previdenciarios ou assistenciais, do seguro-
desemprego ou de programa de transferéncia de renda federal, com excec¢ao do Bolsa
Familia; d) ter renda familiar mensal per capita de até meio salario-minimo ou renda
familiar mensal total de até trés salarios-minimos; e e) no ano de 2018, n&o ter
recebido rendimentos tributaveis acima de R$ 28.559,70. As maes provedoras de
familias monoparentais que atendessem aos critérios de elegibilidade teriam direito a
receber o valor do auxilio em dobro. Posteriormente, a Lei n°® 13.998/2020, aprovou a
expansao da medida para maes menores de idade, alterando o art. 2°, inciso | da lei
que institui o programa, que passou a vigorar com a redacgao: “[...] seja maior de 18
(dezoito) anos de idade, salvo no caso de maes adolescentes”. Ademais, a lei limitava
o recebimento do beneficio a 2 membros da mesma familia (Brasil, 2020a, 2020d).

Importante destacar que ao descrever o trabalhador informal, a lei trouxe dois
tipos de beneficiarios: o inscrito no CadUnico e aquele que, mediante autodeclaragao,
cumprisse o requisito de renda. Assim, de maneira resumida, Cardoso (2020)
classificou o publico-alvo como: a) microempreendedor individual; b) contribuinte
individual da Previdéncia Social; c) inscrito no CadUnico; e d) ndo enquadrado nas
hipéteses anteriores, mediante autodeclaragéo.

Aqueles cidadaos pertencentes aos grupos “a”, “‘b” e “c” podiam ser
identificados de maneira relativamente simples, pois possuiam algum tipo de registro
administrativo, derivado de seu relacionamento com programas de governo, seja de
cunho previdenciario ou assistencial. Nesse contexto, o principal desafio para a
operacionalizacdo do beneficio recaia sobre o ultimo grupo, o que exigiu o
desenvolvimento de mecanismos para a validagao da autodeclaracado e inclusdo no
programa.

Conforme arranjo estabelecido pelo MC, a operacionalizagdo da concessao do

Auxilio Emergencial refletia a segmentacao do publico-alvo. A subdivisdo do publico-
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alvo se materializou em trés grandes grupos: a) beneficiarios do PBF; b) inscritos no
CadUnico, mas nao-beneficiarios do PBF; e c) demais cidaddos n&o inscritos no
CadUnico (ExtraCad). Essa subdiviséo & importante porque caracteriza a maneira
diferenciada por meio da qual foi instrumentalizado o acesso ao Auxilio Emergencial
(Cardoso, 2020).

Os beneficiarios do PBF foram contemplados de maneira automatica. Todos
esses beneficiarios que atendessem as regras do Auxilio Emergencial receberiam o
beneficio automaticamente, sem necessidade de requerimento ou novo
cadastramento. Dessa forma, foram estabelecidas rotinas de identificagdo dos
beneficiarios que atendiam aos requisitos para a concessao do Auxilio Emergencial e
verificado se o valor deste era maior do que o do beneficio do PBF. Para aqueles que
atenderam a esses critérios, foi suspenso o pagamento regular do PBF e realizado o
pagamento do Auxilio Emergencial, seguindo os mesmos procedimentos e o
calendario do PBF. Segundo o Banco Mundial (2021), durante a primeira fase do
programa3, 95% das familias beneficiarias do PBF tiveram ao menos um de seus
membros como beneficiario direto do AE.

Aos inscritos no CadUnico e ndo beneficiarios do PBF, o formato de acesso ao
programa era idéntico. Mas uma diferenga ocorria em relagao a forma de pagamento,
que seria por meio da conta Poupanga Social Digital (PSD), que, conforme Lei n°
14.075/2020 (Brasil, 2020g), poderia ser aberta de forma automatica pela instituicdo
financeira para o pagamento do Auxilio Emergencial, sem a necessidade de
solicitagao do cliente e de apresentacao de documentos, além de isenta da cobrancga
de tarifas de manutencdo. Essa conta permitia um limite maximo de valores
movimentados por més de R$ 5.000,00.

Por fim, para o publico ExtraCad, foi necessario recorrer a autodeclaracao e
requerimento digital, por meio do site ou aplicativo desenvolvidos pela CAIXA. O
Banco Mundial (2021) destaca que o requerimento via aplicativo foi uma das
inovagbes mais notaveis trazidas pelo Auxilio Emergencial, ressaltando que o

aplicativo foi desenvolvido em apenas seis dias. Aproximadamente metade do publico-

3 O Auxilio Emergencial foi originalmente desenhado para vigorar por trés meses, mas foi estendido e
reorganizado em trés fases, cada qual regida por normas distintas. A primeira fase do programa (AE1)
compreendeu as trés parcelas iniciais previstas na Lei n°® 13.982/2020, acrescidas de duas parcelas de
prorrogagao estabelecida pelo Decreto n° 10.412/2020. A segunda fase (AE2), denominada Auxilio
Emergencial Residual (AER), foi instituida pela Medida Proviséria n® 1.000/2020. Por fim, a terceira
fase (AE3), denominada Auxilio Emergencial 2021, foi instituida pela Medida Proviséria n® 1.039/2021.



33

alvo do programa se incluia nesse segmento, o que gerou uma complexidade
adicional a implementagao da politica (Cardoso, 2020), especialmente em razéo da
auséncia de registros administrativos prévios desses cidadédos e da necessidade de
validagado das informacdes autodeclaradas por meio do cruzamento de multiplas
bases de dados governamentais. O pagamento para esse publico também ocorreu
por meio da conta PSD. Importante destacar que, embora esses requerentes
utilizassem as plataformas digitais da CAIXA (site e aplicativo) para solicitagédo, a
responsabilidade pela analise, verificagdo documental, cruzamento de dados e
afericdo dos critérios de elegibilidade continuava exclusiva do MC, com o suporte
técnico da Dataprev.

Assim, a excegao do publico-alvo do segmento classificado como ExtraCad,
todos os demais cidad&os que ja eram beneficiarios do PBF ou inscritos do CadUnico
tiveram o requerimento do Auxilio Emergencial realizado de oficio, sempre que
cumprissem os requisitos. Para o publico ExtraCad, foi exigido o encaminhamento
voluntario do requerimento por meio das plataformas digitais.

Com excecdo dos beneficiarios oriundos do PBF, cujo pagamento seguiu a
rotina e calendario tradicionais ja estabelecidos no ambito daquele programa, a
operacionalizagdo do pagamento do beneficio para os demais grupos ocorreu
mediante a abertura automatica de contas do tipo PSD. Todavia, enquanto os
beneficiarios oriundos do PBF podiam realizar o saque imediatamente apds o crédito,
os demais tinham de observar um intervalo entre o crédito do beneficio em conta —
restrito a pagamentos de boletos e compras — e o direito aos saques em espécie e
transferéncias bancarias. Além disso, as datas de pagamento do beneficio ndo eram
fixas em um mesmo dia a cada més. Até julho de 2021, o MC ja havia publicado 15
portarias* tratando dos calendarios de pagamento.

Nesse contexto, a movimentagao dos valores creditados na conta PSD ocorreu
predominantemente por meio do aplicativo Caixa Tem, desenvolvido pela CAIXA como
principal interface para operacionalizagdo do beneficio. Por intermédio desse
aplicativo, os beneficiarios podiam consultar saldo e extrato, realizar pagamentos de
boletos e compras por meio de cartdo de débito virtual e, conforme calendario
estabelecido pelo MC, efetuar transferéncias.

4 Portarias do MC nums. 386/2020, 413/2020, 428/2020, 438/2020, 442/2020, 453/2020, 474/2020,
491/2020, 496/2020, 546/2020, 558/2020, 597/2020, 606/2021, 622/2021 e 627/2021.
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O programa do AE foi prorrogado por meio do Decreto n° 10.412, de 30 de
junho de 2020 (Brasil, 2020e), que estendeu o pagamento por mais duas parcelas de
mesmo valor, somando-se as trés parcelas originais, previstas na Lei n® 13.982/2020,
encerrando a primeira fase do programa, denominada Auxilio Emergencial 1 (AE1).

Nesta primeira fase, foram analisados 134 milhdes de requerimentos. Dos 43,7
milhdes de inscritos no CadUnico e beneficiarios do PBF, 19,5 milhdes foram
automaticamente considerados elegiveis ao AE. Ja entre os 33,1 milhdes de inscritos
no CadUnico e ndo beneficiarios do PBF, 10,5 milhdes foram automaticamente
considerados elegiveis. Por fim, destaca-se o volume do publico ExtraCad: das 57,2
milhdes de candidaturas realizadas via aplicativo ou site, 38,2 milhdes foram
consideradas elegiveis, o que representa mais da metade do total de beneficiarios,

conforme detalhado na Tabela 1.

Tabela 1 - Proporgao entre inscritos e elegiveis na primeira fase do Auxilio Emergencial

Inscritos  Percentual Elegiveis Percentual
Publico-alvo . _
(milhées) de inscritos (milhdes)  de elegiveis

CadUnico + PBF 43,7 32,6 19,5 28,6
CadUnico (sem PBF) 33,1 24,7 10,5 15,4
ExtraCad (App/Site) 57,2 42,7 38,2 56,0

Total 134,0 100,0 68,2 100,0

Fonte: elaboragao prépria com base em Banco Mundial (2021).

Posteriormente, ainda em 2020, apds os cinco meses iniciais, a MP n° 1.000,
de 2 de setembro de 2020 (Brasil, 20209), instituiu uma segunda fase do programa,
descrita como “Auxilio Emergencial Residual”, na qual algumas mudangas nas regras
de concessao foram introduzidas, como a redugao pela metade do valor, a ampliacao
de mecanismos de cruzamento de dados para verificagcdo da elegibilidade e a
reavaliagdo mensal da renda a partir de vinculos de emprego e de beneficios
assistenciais ou previdenciarios (Marins et al., 2021).

Os pagamentos do Auxilio Emergencial Residual ocorreram
independentemente de requerimento, em até quatro parcelas de forma subsequente
a ultima parcela recebida da primeira fase, com data limite de 31 de dezembro de

2020, qualquer que fosse a quantidade de parcelas recebidas até entdo. Ou seja, 0
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quantitativo de parcelas mensais a que o beneficiario teria direito estava vinculado ao
momento em que foi cessado o pagamento do Auxilio Emergencial, de R$ 600,00,
limitado ao dia 31 de dezembro de 2020. Marins et al. (2021) destacam que nessa
etapa, das 68,2 milhdes de pessoas beneficiadas, 55 milhdes receberam pelo menos
uma das parcelas dessa nova fase.

Em margo de 2021, depois de alguns meses de interrupgédo, o programa foi
retomado apds a aprovagédo da Emenda Constitucional (EC) n° 109, de 15 de margo
de 2021, que autorizava gastos com o Auxilio fora do teto de despesas publicas. O
governo federal publicou a Medida Proviséria (MP) n°® 1.039, de 18 de marco de 2021,
que estabeleceu novas regras e valores para o programa, marcando a terceira fase
do programa, o “Auxilio Emergencial 2021”, que seria pago em quatro parcelas
mensais. Entre as principais alteracdes, trouxe a limitacdo a uma pessoa beneficiada
por familia, sendo o valor do beneficio definido conforme a composicao familiar. Se a
familia fosse composta por apenas uma pessoa (familia unipessoal), o valor do
beneficio seria de R$ 150,00 por més. Se fosse composta por mais de uma pessoa, o
valor seria de R$ 250,00 por més. No caso de mulher provedora de familia
monoparental, o valor seria de R$ 375,00. Apenas as pessoas ja beneficiadas com o
programa, que continuassem elegiveis no més de dezembro de 2020, seriam
reavaliadas para essa nova fase, ndao havendo, portanto, previsdo de novos
requerimentos (Brasil, 2021a, 2021b; Marins et al., 2021).

As parcelas do Auxilio Emergencial 2021 comegaram a ser pagas no més de
abril de 2021, com uma nova redug¢ao do numero de beneficiarios. A primeira parcela
foi paga a 39,2 milhbes de pessoas, sendo 18,3 milhdes casos de familias unipessoais
(R$ 150,00), 12,3 milhdes familias com mais de uma pessoa (R$ 250,00) e 8,6 milhdes
para mulheres monoparentais (R$ 375,00). Ao comparar o nimero de beneficiarios da
primeira etapa do Auxilio Emergencial, iniciada em abril de 2020 (Lei 13.982/2020),
com o Auxilio Emergencial 2021 (Medida Proviséria 1.000/2020), identifica-se uma
reducéo de aproximadamente 29 milhdes de beneficiarios (Marins et al., 2021).

O Auxilio Emergencial 2021 foi prorrogado por meio do Decreto n® 10.740, de
5 de julho de 2021 (Brasil, 2021d), que estendeu o pagamento por mais trés parcelas
de mesmo valor, somando-se as quatro parcelas originais previstas na Medida
Proviséria n°® 1.039/2021.

O periodo para o requerimento do Auxilio Emergencial estendeu-se de 2 de

abril a 2 de julho de 2020. Nas fases subsequentes do programa (Auxilio Emergencial
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Residual e Auxilio Emergencial 2021), a selegao de beneficiarios foi limitada aos
cidadaos que haviam sido considerados elegiveis a primeira fase do programa, ainda
que de forma retroativa mediante decisdes judiciais (Banco Mundial, 2021).

A conformacéo do arranjo de operacionalizagdo do Auxilio Emergencial sofreu
forte influéncia da atuacdo e das relagbes preexistentes entre os 6rgaos da
administracdo federal responsaveis por outras politicas publicas com escopo
correlato, como o CadUnico e o Programa Bolsa Familia (PBF). Logo, na medida do
possivel, ocorreu um aproveitamento de arranjos e instrumentos preexistentes ao
Auxilio Emergencial, bem como a utilizacdo da estrutura da CAIXA que ja era o agente
pagador do PBF (Cardoso, 2020).

Entretanto, conforme ja mencionado, uma parcela expressiva dos solicitantes
ndo estava registrada no CadUnico, o que exigiu a criagdo de novos processos de
cadastramento, que seriam realizados predominantemente por meios digitais. Nesse
contexto, tornou-se evidente a auséncia de dados e informagdes sobre a condigao de
vida de alguns dos segmentos do publico-alvo visado. Aproximadamente metade do
publico-alvo do Auxilio Emergencial era, até entdo, desconhecido pela administragao
publica, pois ndo fazia parte do PBF nem estava inscrita no CadUnico, constituindo
um grupo de cidadaos que estavam invisiveis para as politicas de prote¢éo social —
os chamados ExtraCad — o que gerou uma complexidade adicional a implementacao
da politica. Para viabilizar o acesso ao beneficio, a solugao adotada foi a utilizacédo de
autodeclaragdo e requerimento remoto (Bacchiegga; Freitas; Vasconcellos, 2022;
Cardoso, 2020).

Diante desse cenario, a urgéncia em adotar solugdes compativeis com as
medidas restritivas e de distanciamento social foi decisiva para o uso abrangente de
TIC na implementagao do Auxilio Emergencial (Cardoso, 2020). Assim, o programa foi
desenhado para ser realizado inteiramente por intermédio de meios digitais, através
da criagao de um aplicativo e um site destinados ao cadastro dos beneficiarios (Marins
etal., 2021).

4.3 Barreiras de acesso ao Auxilio Emergencial

Ao buscar o Auxilio Emergencial, muitos solicitantes encontraram obstaculos,
como dificuldades de reconhecimento documental, auséncia de endereco registrado,

falta de acesso a internet ou a dispositivo para o cadastramento e caréncia de dados
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publicos sobre os cidadaos mais vulneraveis. Bacchiegga, Freitas e Vasconcellos
(2022) destacam que esses desafios para o acesso ao beneficio sdo reflexos de
desigualdades ou caréncias anteriores a pandemia.

A digitalizagdo do programa evidenciou as barreiras digitais como um desafio
para sua implementagdo, ora por problemas de acesso, ora pela dificuldade em
realizar o requerimento de maneira remota (Cardoso, 2020). O que deveria ser uma
medida protetiva para evitar contato social acabou produzindo dificuldades de
cadastramento - seja pela falta de informacéao ou pela dificuldade de acesso a internet
- contribuindo para a formagao de filas e aglomeragdes em unidades da Receita
Federal, agéncias da CAIXA e Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) por
todo o pais (Marins et al., 2021).

Costa e Dutra (2022), através de uma pesquisa bibliografica e documental,
destacam que a populagdo em situagcdo de vulnerabilidade pode ter sido
especialmente prejudicada no acesso ao beneficio, uma vez que 28% da populagao
brasileira ndo possuia acesso a internet. Entre esses individuos, 45% tinham renda
mensal de até um salario-minimo e 49% nao possuiam nenhuma fonte de renda. Os
principais motivos para a falta de acesso a internet eram o custo elevado do servigo
(59%), a falta de interesse (53%) e por nao saberem utilizar a ferramenta (49%). A
partir desses dados, os autores concluem que essas barreiras no acesso as TIC
prejudicaram o acesso ao Auxilio Emergencial, afetando especialmente os mais
vulneraveis.

Além das dificuldades de acesso as TIC, Marins et al. (2021), em sua
investigacdo que analisou o panorama internacional da implementacao de diversos
programas de auxilio emergencial, a partir de dados do Banco Mundial e de
levantamento em jornais e sites oficiais, argumentam que beneficiarios do programa
brasileiro também enfrentaram obstaculos relacionados a dados cadastrais, como a
exigéncia inicial de CPF regularizado.

A obrigatoriedade da regularidade cadastral no CPF como requisito para a
concessao do Auxilio Emergencial foi estabelecida pelo Decreto n® 10.316, de 7 de
abril de 2020, que regulamentou a Lei n°® 13.982/2020, que instituiu o programa.

Outra dificuldade enfrentada pelos beneficiarios estava relacionada com
cruzamentos malsucedidos de dados do cidadao entre sistemas governamentais,
como o Cadastro Nacional de Informagdes Sociais (CNIS) e a Relagdo Anual de
Informacgdes Sociais (RAIS) (Costa; Dutra, 2022; Prado De Morais Giglio et al., 2024).
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Diferentemente dos programas regulares de transferéncia de renda, como o
PBF, a verificagdo de elegibilidade do Auxilio Emergencial foi integralmente
determinada pelo cruzamento de registros administrativos, alcangando um nivel de
interoperabilidade e complexidade sem precedentes em programas sociais
brasileiros. Ao longo da sua implementagdo, os protocolos de verificagdo de
elegibilidade tornaram-se progressivamente mais robustos: no inicio envolvia 17
bases de dados e expandiu-se para abranger mais de 40 bases ao final do programa.
Todavia, essa complexidade nos critérios de sele¢gao e manutencio do beneficio pode
ter introduzido um viés de exclusao, na medida em que a utilizagdo de multiplas bases
administrativas — marcadas por diferencas temporais, informagdes desatualizadas e
inconsisténcias cadastrais entre bases distintas — aumentou o risco de indeferimento
de cidaddos que, embora elegiveis segundo os critérios legais, eram classificados
como inelegiveis nesse processo de verificagao (Banco Mundial, 2021).

Nessa perspectiva, Costa e Dutra (2022) destacam que o indeferimento podia
ocorrer por falhas no préprio cruzamento de dados realizado pelo governo federal. Em
uma abordagem empirica, Prado de Morais Giglio et al. (2024), ao descreverem um
projeto de extenséao idealizado para oferecer suporte especializado em informatica e
assessoramento documental a mais de 700 pessoas em situagao de vulnerabilidade,
corroboraram essa conclusao, constatando que muitas pessoas possuiam todos os
requisitos para receber o Auxilio Emergencial, todavia, devido a cruzamentos de
dados malsucedidos entre sistemas governamentais ou por impossibilidade
documental, o auxilio era indeferido.

Bartholo et al. (2020) observam que, embora o Ministério da Cidadania tenha
esclarecido quais bases de dados seriam utilizadas nos cruzamentos através do
Decreto n°® 10.316/2020 e da Portaria MC n°® 351/2020, n&o restou claro quais as datas
de referéncia das bases usadas na andlise dos vinculos empregaticios. Nessas
normas, € informado que os dados dos requerentes serao cruzados com o Cadastro
Nacional de Informagdes Sociais (CNIS), o Sistema Integrado de Administracéo de
Pessoal (SIAPE), a Relagdo Anual de Informacdes Sociais (RAIS), a base de
mandatos eletivos disponibilizada pelo Tribunal Superior Eleitoral (TSE), as bases de
beneficios previdenciarios e do seguro-desemprego, além da base da Receita
Federal. Esta também explicito que a base do CadUnico a ser usada para a concessao
sera a de 2 de abril 2020. A esse respeito, o Ministério Publico Federal (MPF)
questionou o Ministério da Cidadania por meio do Oficio PFDC/MPF n° 155/2020, de
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4 de maio de 2020, que respondeu que na primeira parcela do auxilio foram
examinados os vinculos formais tendo como referéncia o CNIS de fevereiro de 2020
e a RAIS de 2018. Os autores concluem, portanto, que parte dos auxilios negados se
deveu ao hiato temporal entre as bases de dados governamentais. Nesse cenario, um
cidadao que perdeu o emprego formal em margo de 2020, ao solicitar o beneficio
poderia ter sua solicitagcdo negada, ja que ainda constaria a informacao desatualizada
de emprego formal na base do CNIS.

Em relacdo a base do CadUnico, o Banco Mundial, por meio de analise
documental e entrevistas com gestores do programa, destaca que a concessao do AE
utilizou apenas um extrato estatico do CadUnico, datado de 2 de abril de 2020, para
a caracterizagdo dos vinculos familiares em raz&o da conveniéncia operacional,
assumindo o risco de erro de exclusdo decorrente de eventuais alteracbes na
composicao familiar ndo refletidas naquele recorte. Na avaliagdo dos gestores do
programa, a atualizacdo frequente dos extratos do CadUnico para fins de identificacdo
precisa dos vinculos familiares poderia comprometer a celeridade do processo de
selegdo, além de fomentar aglomeragdées nos postos municipais de atendimento do
CadUnico no ambito do SUAS, responsaveis por esse tipo de atualizacdo cadastral
(Banco Mundial, 2021).

Em alinhamento com Bartholo et al. (2020), Marins et al. (2021) constatam que
mesmo com o reconhecimento do governo federal de que ndo havia possibilidade de
cruzamentos atualizados, as negativas persistiram e mantiveram milhares de pessoas
em compasso de espera, especialmente os trabalhadores que perderam o vinculo de
trabalho e os beneficios previdenciarios como seguro-desemprego e auxilio doenca
ha poucos meses da solicitagao.

Bacchiegga, Freitas e Vasconcellos (2022) destacam que o planejamento do
Auxilio Emergencial desconsiderou diversos obstaculos enfrentados pela populagao
considerada “invisivel” — denominada por outros autores, e neste trabalho, como
“ExtraCad” por estar ausente dos registros oficiais —, como a caréncia de documentos,
de endereco formal e de acesso a internet ou telefone celular, requisitos essenciais
para solicitar o beneficio, ressaltando que as barreiras ao acesso ao programa sao
reflexos de desigualdades e caréncias anteriores a pandemia.
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Dessa forma, com base na literatura revisada, esta pesquisa adotara as
seguintes categorias iniciais para identificar barreiras de acesso ao Auxilio

Emergencial:

e Acesso limitado a dispositivos adequados;

e Acesso limitado a internet;

e Habilidades digitais limitadas (baixa literacia digital);
¢ Desconfianca e auséncia de valor percebido;

e Pendéncias cadastrais; e

e Problemas no cruzamento de dados entre sistemas governamentais.

A suposicao preliminar € que a analise das reclamagdes registradas na
Ouvidoria do agente pagador pode revelar as dificuldades no acesso ao Auxilio
Emergencial, corroborando hipdteses levantadas no referencial tedrico e gerando

insumos para o aprimoramento do desenho de futuros programas sociais.
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5 METODOLOGIA

Esta pesquisa foi conduzida por meio de uma abordagem de métodos mistos,
com énfase na analise qualitativa, utilizando a transformacao de dados como técnica
de pesquisa.

Inicialmente, foi realizada uma pesquisa bibliografica sobre barreiras de acesso
a politicas publicas, com foco nos desafios enfrentados pelos beneficiarios no acesso
por meios digitais. Além disso, foi realizada pesquisa documental para compreender
a estrutura do Auxilio Emergencial, suas diretrizes e o papel da Ouvidoria da CAIXA
na recepgao e tratamento das reclamacgdes. Essa etapa teve o objetivo de estabelecer
um marco analitico para a pesquisa e orientar a construgao inicial das categorias de
analise.

Em seguida, foi realizado o levantamento e analise do conteudo das
reclamacgdes registradas na Ouvidoria da CAIXA, entre 2020 e 2021, para identificar
as dificuldades de acesso ao Auxilio Emergencial. Os relatos dos cidad&dos foram
codificados e organizados em categorias, permitindo a analise das barreiras de
acesso e da sua incidéncia quantitativa. As categorias iniciais adotadas para essa
andlise, definidas a partir da revisdo da literatura, foram: i) acesso limitado a
dispositivos adequados; ii) acesso limitado a internet; iii) habilidades digitais limitadas
- baixa literacia digital, iv) desconfianga e auséncia de valor percebido; v) pendéncias
cadastrais; e vi) problemas no cruzamento de dados entre sistemas governamentais.

Cabe destacar uma limitagdo inerente a metodologia adotada. Visto que os
dados desta pesquisa sao provenientes das reclamagdes registradas na Ouvidoria da
CAIXA, o universo de manifestagdes esta diretamente condicionado a capacidade do
cidadao de acessar os canais de Ouvidoria. Dessa forma, é provavel que algumas
categorias de barreiras de acesso - como acesso limitado a internet, acesso limitado
a dispositivos adequados, habilidades digitais limitadas e desconfianga ou auséncia
de valor percebido - estejam sub-representadas na base de dados analisada.
Cidadaos que enfrentaram essas barreiras podem nao ter registrado sua insatisfagao
na Ouvidoria. Isso implica que a analise, ao se basear nas reclamagdes registradas,
tendera a capturar predominantemente as barreiras enfrentadas por aqueles que,
apesar de eventuais dificuldades, conseguiram acessar os canais de Ouvidoria e

formalizar sua manifestacao.
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Além da andlise das manifestagdes dos clientes, foram analisadas as respostas
fornecidas pela CAIXA no tratamento dessas reclamacgodes. A categorizagado dessas
respostas buscou compreender como a instituicdo respondeu as dificuldades
relatadas.

ApOs essas duas etapas de codificagao foi realizado um cruzamento entre os
conteudos das demandas dos clientes e os das respostas fornecidas pela CAIXA, com
0 objetivo de analisar as situagdes identificadas e sua relagdo com as barreiras de
acesso, visando gerar insumos para o desenho de futuros programas sociais.

Durante todo o processo, as categorias foram ajustadas conforme achados
emergentes.

Para a validacido dos resultados da pesquisa, foram adotados procedimentos
de transcricdo e registro de trechos dos relatos e das respostas constantes nos
registros coletados junto a Ouvidoria, que serdao mantidos sob guarda do pesquisador.

Para assegurar uma amostra estatisticamente representativa do universo de
reclamacgdes sobre Auxilio Emergencial na Ouvidoria da CAIXA no periodo de 2020 a
2021, o tamanho da amostra foi calculado com base na férmula estatistica para

populagdes finitas, dada por:

i N-z*-p(1-p)
e (N-1+2z2-p(1-p)

onde:

e n =tamanho da amostra

e N =tamanho da populagao

e 2z = valor critico correspondente ao nivel de confianga (para nivel de
confianca de 95%, z = 1,96)

e p = proporgdo esperada na populagdo (adotada como 0,5 para
maximizar a variabilidade e o tamanho da amostra)

e e =margem de erro (adotada como 5% = 0,05)
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Para este estudo, os parametros utilizados no calculo foram:

e N =27.158 (total de reclamacgdes sobre AE na Ouvidoria da CAIXA entre
2020 e 2021)

e z=1,96 (nivel de confianca de 95%)

e p =0,5 (para maximizar a variabilidade e o tamanho da amostra)

e e =0,05(margem de erro de 5%)

A substituicdo dos valores na formula resulta em:

_ 27158-1,96%-0,5-0,5
0,052 (27158 — 1) + 1,962 - 0,5 - 0,5

n

n =379

Portanto, a amostra de 379 reclamacgdes é estatisticamente representativa do
universo de 27.158 reclamagdes com 95% de confianga e 5% de margem de erro.
Dessa forma, a analise das 379 reclamacgdes, selecionadas por amostragem aleatéria,
forneceu uma estimativa da distribuicdo das categorias com um nivel de confianga de
95% e uma margem de erro de 5%.

Para garantir que a analise refletisse a heterogeneidade das reclamacgdes e 0
fluxo real de atendimento da Ouvidoria, foi realizada uma amostragem estratificada
proporcional por frente de atendimento (BACEN, PROCON e Canais Internos). Este
método assegurou a representatividade de cada estrato na amostra final, refletindo a
proporgao original de reclamag¢des em cada frente. Dessa forma, a amostra de 379

reclamagdes foi distribuida proporcionalmente, conforme detalhado na Tabela 2.

Tabela 2 - Distribuigdo das reclamagdes por frente de atendimento da Ouvidoria

Grupo Quantidade Percentual Amostra
BACEN 13.829 50,92 193
CANAIS INTERNOS 11.725 43,17 164
PROCON 1.604 5,91 22
Total 27.158 100,00 379

Fonte: elaboracéo prépria a partir da base de dados da Ouvidoria da CAIXA (2020-2021).
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Dessa forma, a amostra refletiu a distribuicdo real das reclamacgdes por frente
de atendimento, o que garantiu uma maior representatividade do perfil das
reclamagdes na Ouvidoria, enriquecendo a analise e contribuindo para a robustez e
validade dos resultados.

Apos a definicdo das quantidades, as reclamacgdes foram separadas em trés
abas no Excel, conforme sua frente de atendimento. Nessas abas as reclamacoes
foram ordenadas de forma crescente pelo numero identificador da reclamacao. Cada
reclamagao recebeu um numero de 1 a X, onde X é a quantidade de reclamacodes
naquela frente. Por exemplo, na aba BACEN, as reclamag¢des foram numeradas de 1
a 13.829.

O procedimento de amostragem aleatéria para sele¢do das reclamacdes a
serem analisadas em cada frente foi realizado utilizando o software RStudio, com o
uso da funcgao set.seed (1) para garantir a replicabilidade do processo. Dessa forma,
embora 0 numero de cada reclamacgao analisada tenha sido escolhido aleatoriamente,
a reproducado do mesmo script com a mesma semente — set.seed (1) — resultara na
mesma amostra selecionada, reforgando a transparéncia e validade metodoldgica da
pesquisa. Esse script foi executado para cada frente de atendimento (BACEN, Canais
Internos e PROCON), ajustando os parametros pertinentes. A Figura 1 apresenta o

script utilizado no RStudio.

Figura 1 - Script utilizado no RStudio para selecao aleatéria das amostras de reclamacdes analisadas

RStudio
File Edit Code View Plots Session Build Debug Profile Tools Help
Q.| O | = 7 Go to file/function * Addins ~

0" Definicao_das_reclamacoes_analisadas ..

SourceonSave | A 7 - #Run | *#| $Source ~
# Apaga todas as varidveis do ambiente
rmClist = 1s())

set.seed(1)
# Define os parametros da populacdo e da amostra

populacao_n = 13829 # total de reclamacao da frente de atendimento
9 tamanho_amostra_n = 193 # amostra - quantidade de reclamacdes que preciso selecionar daguela frente

1
2
3
4 # Define a semente para garantir replicabilidade
5
6
8

11 # Gera uma amostra aleatdria de 'tamanho_amostra_n' nimeros distintos de 1 a ‘populacao n’
12 amostra <- sample(1l:populacao_n, tamanho_amostra_n, replace = FALSE)

14 # configura o caminho para a pasta Downloads do usuario
15 caminho_downloads <- file.path(Sys.getenv("USERPROFILE"), "Downloads")

17 # Define o caminho acima como o diretdrio onde o arguivo sera salvo
18 setwd(caminho_downloads)

20 # Exporta para CSV e salva o arquivo na pasta Downloads
21 write.csv(amostra, "amostra_aleatoria.csv'", row.names = FALSE)

11 (Top Level) 3 R Script $

Fonte: elaboragao propria.
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O procedimento foi repetido para cada frente de atendimento, ajustando os

valores de populagdo_n e tamanho_amostra_n conforme o caso:

e BACEN:

o populacao_n =13.829

o tamanho_amostra_n =193
e Canais Internos:

o populacao_n=11.725

o tamanho_amostra_n = 164
e PROCON:

o populacao_n = 1.604

o tamanho_amostra_n = 22

Os numeros sorteados foram registrados em uma aba especifica do Excel para
controle e replicabilidade. As reclamagbes cujos numeros corresponderam aos
numeros sorteados foram analisadas.

Dessa forma, ao final do procedimento de amostragem, foram selecionadas
193 reclamagdes do BACEN, 164 dos Canais Internos e 22 do PROCON, totalizando
379 reclamagdes que representam estatisticamente o total de reclamagdes sobre
Auxilio Emergencial na Ouvidoria da CAIXA no periodo de 2020 a 2021.

Cumpre esclarecer que, durante o processo de analise do material empirico,
verificou-se que 25 manifestacées ndo puderam ser analisadas por estarem contidas
em documentos anexos indisponiveis na base de dados levantada para esta pesquisa.
Adicionalmente, 34 manifestacbes referem-se a outros produtos ou servigos, nao
guardando relagao direta com o Auxilio Emergencial, motivo pelo qual também foram
excluidas da analise. A exclusao desses registros decorreu de limitagées da base de
dados disponivel, ndo havendo substituicido por novos casos, de modo a preservar a
aleatoriedade do sorteio original.

Por conseguinte, a base empirica efetivamente analisada nesta pesquisa é
constituida por 320 manifestacbes validas. Quanto as respostas institucionais,
observa-se que, dessas 320 manifestagdes, em 138 casos a resposta nao estava
disponivel na base de dados, o que inviabilizou a analise do conteudo da resposta e
da respectiva resolutividade nesses registros. Assim, a analise das respostas e da
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resolutividade restringiu-se aos 182 casos em que a resposta se encontrava
disponivel.

Dessa forma, quando se tratar das manifestacdes dos cidadaos, os percentuais
foram calculados com base no total de 320 manifestagdes analisadas. Ja no que se
refere as respostas institucionais e a resolutividade das demandas, os percentuais
foram calculados a partir da base de 182 casos com resposta disponivel.

Importante ressaltar que, em consonédncia com a estratégia metodologica
adotada, o processo de categorizagdo foi conduzido de forma iterativa, permitindo
ajustes e refinamentos a medida que novos padrdes e recorréncias emergiam dos
dados. As categorias foram elaboradas pelo préprio pesquisador, inicialmente
orientadas pelo referencial tedrico, sendo progressivamente ajustadas,
desmembradas e agrupadas ao longo da analise do material empirico, de modo a
refletir com maior fidelidade as dificuldades relatadas pelos cidadaos e as formas de
encaminhamento adotadas pela CAIXA. Foram construidas trés tipologias distintas: i)
categorias relativas ao conteudo das manifestagdes dos cidadaos; ii) categorias
referentes ao conteudo das respostas fornecidas pela CAIXA aos cidadaos; e iii)
categorias relacionadas a resolutividade atribuida a cada caso. Essa sistematizacao
constitui o frame analitico que orienta a apresentagao e a discussao dos resultados,
no capitulo seguinte. As categorias consolidadas, acompanhadas de suas respectivas
definigdes operacionais e cédigos de identificagdo, sdo sistematizadas nos Quadros
1, 2 e 3, apresentados a seguir.

No que se refere as categorias relativas ao conteudo das manifestacbes dos
cidadaos, sistematizadas no Quadro 1, a unidade de analise adotada foi a
manifestagéo registrada pelo cidaddo em sua integralidade. Em situag¢des de duvida
quanto ao enquadramento mais adequado, a resposta fornecida pela CAIXA foi
utilizada como elemento complementar de analise, configurando-se como unidade de
contexto. Importante destacar que essas categorias refletem o relato do cidadao, ou
seja, seu ponto de vista, sentimento e percepgéo acerca da situagao vivenciada,
considerando o conjunto de informagdes e experiéncias as quais teve acesso até o

momento do registro da reclamacgéao.
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Quadro 1 - Categorias utilizadas na analise de conteddo das manifesta¢des dos cidadaos

Caédigo Categoria Definigao operacional
Manifestacbes de cidadados que relatam o nao
Pagamento nao recebimento de parcelas do AE ou atraso na
M1 ; ; oo -
realizado / atraso disponibilizacdo do crédito, apesar da
percepcao de elegibilidade.
Pagamento néo Manifestacbes de cidadaos que relatam o nao
M2 . o pagamento do AE mesmo apds decisao judicial
realizado — Judicial .
favoravel.
Manifestagcbes de cidaddaos que relatam
M3 Valor recebido incorreto | divergéncia entre o valor esperado do AE e o
valor efetivamente creditado.
Manifestacbes de cidaddos que relatam
M4 Cadastro — CPF irregular | dificuldades de acesso ao AE decorrentes de
irregularidades no CPF junto a Receita Federal.
Manifestagbes de cidaddos que necessitam
Cadastro ou validagao comparecer presencialmente a agéncia da
M5 : . CAIXA para atualizagdo ou regularizagcéo
via agéncia ~ ) A
cadastral, ndo passivel de realizacdo pelo
aplicativo Caixa Tem.
Manifestacbes de cidaddos que relatam
M6 Cadastro ou validagcdo | dificuldades na validacdo cadastral ou na
via Caixa Tem confirmacdo de identidade diretamente pelo
aplicativo Caixa Tem.
Manifestacbes de cidadaos que relatam que
M7 Dados governamentais | suas informagdes estdo desatualizadas ou
(atualizacao / incorreto) | incorretas em bases de dados governamentais,
prejudicando o acesso ao AE.
Situacdo em analise / | Manifestacbes de cidaddos cujo beneficio
M8 reanalise no Ministério | permanece em analise ou foi bloqueado para
da Cidadania reanalise pelo MC.
Elegibilidade (inelegivel / Manifestagbes de cidaddos que contestam o
M9 indeferimento do AE, alegando cumprir os
critérios) -
requisitos do programa.
Manifestacbes de cidadaos relacionadas as
Regras do programa — regras de funcionamento do programa,
excetuados os critérios de elegibilidade,
M10 Desenho e . . . -
funcionamento incluindo formas de recebimento, calendatlos de
pagamento, cancelamento ou devolugcido de
valores.
Operacao nao efetivada | Manifestagcdes de cidaddaos que relatam
M11 (transferéncia / boleto / | tentativas de transferéncias ou pagamentos de
pagamento) boletos ndo efetivadas com sucesso.
Manifestacbes de cidaddaos que relatam
M2 Acesso a conta digital — | bloqueio na conta PSD, no dispositivo ou no

Bloqueio

aplicativo  Caixa Tem, dificultando a
movimentag¢ao dos valores do AE.
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Acesso a conta digital

Manifestagcbes de cidaddaos que relatam
dificuldades de acesso ao aplicativo Caixa Tem,

M13 (login / visualizaggo / incluindo problemas de login, visualizagdo de
erros) . ~ . .
informagdes ou acesso a funcionalidades.
Manifestagcbes de cidaddaos que relatam
Fraude — Contesta o cadastramento indevido ao AE em seu nome,
M14 N :
cadastramento indicando suspeita de fraude no cadastramento
ao programa.
Manifestagcbes de cidaddaos que relatam
M15 Fraude — Contesta a movimentagdes financeiras n&o reconhecidas,
movimentagao indicando suspeita de fraude na movimentagao
dos valores do beneficio.
Manifestacbes de cidaddos que relatam
. e dificuldades de acesso ao beneficio em razdo da
M16 Dispositivo inadequado

auséncia de dispositivo compativel com o
aplicativo Caixa Tem.

Fonte: elaboragao propria.

No que se refere as categorias relativas ao conteudo das respostas da CAIXA,

sistematizadas no Quadro 2, a unidade de analise adotada foi a resposta fornecida

pela CAIXA, em sua integralidade. Em situag¢des de duvida quanto ao enquadramento

mais adequado, a manifestacéo do cidadao foi utilizada como elemento complementar

de analise, configurando-se como unidade de contexto. Importante destacar que

essas categorias refletem o conteudo da resposta fornecida ao cidadao, ou seja, o

posicionamento, o encaminhamento ou a orientacdo apresentados pela CAIXA no

momento da resposta, apds a analise da demanda do cidad&o, observados os limites

de sua competéncia institucional e as normas e diretrizes vigentes a época.

Quadro 2 - Categorias utilizadas na analise de conteudo das respostas fornecidas aos cidadaos

Caédigo

Categoria

Definicdo operacional

R1

Situagédo MC (em
analise/reanalise)

A CAIXAinforma que o beneficio do cidadao se
encontra em analise ou reanalise pelo MC,
orientando a aguardar a conclusao do
processo e a consultar o resultado por meio
dos canais oficiais do programa. A resposta
ressalta o papel da CAIXA como agente
pagador, esclarecendo que o pagamento
somente podera ser efetuado apds a conclusao
da analise, aprovacao e envio dos valores pelo
MC.

R2

Situagao MC (inelegivel)

A CAIXA informa que o cidadéo foi considerado
inelegivel pelo MC. A resposta ressalta o papel
da CAIXA como agente pagador, esclarecendo
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qgue o pagamento somente podera ser efetuado
mediante decis&o favoravel do MC.

R3

Regularizagao
cadastral/dispositivo/conta

A CAIXA orienta a realizagao de procedimentos
de regularizagdo cadastral, validacdo de
identidade, desbloqueio de dispositivo ou de
conta, a fim de viabilizar o acesso ao beneficio,
incluindo casos que demandam
comparecimento presencial a agéncia ou
validacao pelo proprio aplicativo Caixa Tem.

R4

Orientacdes operacionais
de acesso ao Caixa Tem

A CAIXA fornece instrugdes operacionais para
utilizacdo do aplicativo Caixa Tem, nao
dependentes de analise ou intervencdo da
CAIXA ou do MC, como atualizagdo do
aplicativo, limpeza de cache ou tentativa de
acesso em horarios alternativos.

R5

Orientagbes sobre regras
do programa

A CAIXA presta esclarecimentos sobre o
desenho e funcionamento do programa, como
questdes sobre calendario de pagamento,
devolucdo e cancelamento.

R6

Orientacbes para
contestagao

A CAIXA orienta o cidaddo quanto aos
procedimentos, canais, prazos e etapas do
processo de contestacdo, seja em relagdo a
cadastramento indevido no programa, seja
quanto a movimentagdes financeiras nao
reconhecidas.

R7

Judicial — Depende de
comando do MC

A CAIXA informa que o pagamento decorrente
de decisao judicial depende de liberacao prévia
do MC.

R8

Valores ja movimentados

A CAIXAinforma que os valores do AE ja foram
movimentados ou que a transagdo ja foi
efetivada.

R9

Valores ja disponiveis em
conta

A CAIXA informa que o crédito do AE foi
realizado e encontra-se disponivel na conta,
sem confirmagao de efetiva movimentagao
pelo cidadao.

R10

Resposta indisponivel

Respostas ndo acessiveis, por constarem
apenas em anexo nao disponivel na base de
dados analisada.

Fonte: elaboragao propria.

No que se refere as categorias relativas a resolutividade das demandas,

sistematizadas no Quadro 3, a unidade de analise adotada foi a resposta fornecida

pela CAIXA em sua integralidade. Em situacbes de duvida quanto ao enquadramento

mais adequado, a manifestacéo do cidadao foi utilizada como elemento complementar

de analise, configurando-se como unidade de contexto. Importante destacar que

essas categorias refletem o grau de solugdo da demanda em termos de acesso ao
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beneficio, considerado em sentido amplo, conforme adotado ao longo deste trabalho,
isto €, abrangendo todas as etapas da jornada do programa — desde a solicitagao
inicial até o efetivo recebimento e movimentacdo dos valores. Trata-se, portanto, de
uma categorizagdo que considera o desfecho indicado pelas informagdes

comunicadas ao cidadao pela CAIXA no momento da resposta.

Quadro 3 - Categorias utilizadas para analise de resolutividade

Cadigo Categoria Definigao operacional

Categoria atribuida quando a resposta da CAIXA indica
que o cidadao conseguiu o efetivo acesso ao beneficio,
Resolutividade | com confirmagdo de que os valores do AE foram

Al total creditados e movimentados, ou de que a transferéncia
ou o0 pagamento foram concluidos com sucesso, sem
registro de erro ou devolugao de valores.

Categoria atribuida quando a resposta da CAIXA indica

AD Resolutividade | que os valores do AE foram creditados e estao

parcial disponiveis em conta, porém nido aborda nem explicita
se houve efetiva movimentacéao pelo cidadao.

Categoria atribuida quando a resposta da CAIXA nao
resulta na solugdo da demanda, sob o ponto de vista do
cidaddo. Nesses casos, os valores do AE ndo se
encontram disponiveis para movimentagdo, ou a
resposta indica a necessidade de providéncias futuras,
como: aguardar analise ou reanalise pelo MC, observar
calendario de pagamento, realizar regularizagao
cadastral ou cumprir etapas de validagao. Incluem-se
também situagdes em que a demanda é inviavel a luz
das regras do programa, como casos de inelegibilidade.

A3 aA12 | Nao resolvido

Fonte: elaboragao proépria.

O Quadro 4 detalha as subcategorias que compdem a categoria de
resolutividade “Nao resolvido”, anteriormente apresentada no Quadro 3. Essa
desagregacéao tem por objetivo explicitar as distintas situacbes em que a demanda
ndao resultou em acesso efetivo ao beneficio, distinguindo os diferentes

encaminhamentos indicados nas respostas da CAIXA.
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Quadro 4 - Subcategorias da categoria de resolutividade “Nao resolvido”

Caédigo Subcategoria Definigao operacional
Subcategoria atribuida quando a resposta da
~ . CAIXA informa que o beneficio se encontra em
Nao resolvido (MC — 1 o ) :
A3 o o1 analise ou reanalise pelo MC, incluindo casos de
em analise/reanalise) . ~
bloqueio, retencdo ou cancelamento para
reavaliacéo.
~ . Subcategoria atribuida quando a resposta da
A4 Nao r.eSOIV'EjO (MC - CAIXA informa que o cidaddo foi considerado
inelegivel) . .
inelegivel pelo MC.
Subcategoria atribuida quando a resposta da
Nao resolvido CAIXA orienta o cidaddo a comparecer
A5 (regularizagao via presencialmente a uma agéncia da CAIXA para
agéncia) regularizagédo cadastral, validacdo ou desbloqueio
de conta ou de dispositivo.
Subcategoria atribuida quando a resposta da
~ . CAIXA orienta a realizagao de procedimentos de
N&o resolvido o L :
o . regularizacdo ou validagdo diretamente pelo
A6 (regularizagao via L . ~ !
: aplicativo Caixa Tem, ou a adocao de medidas
Caixa Tem) o . .
operacionais como tentativa de acesso em horarios
alternativos.
Nao resolvido Subcategoria atribuida quando a resposta da
A7 (aguardar CAIXA orienta o cidadao a aguardar calendario de
calendario/reenvio) | pagamento, envio ou reenvio do crédito.
Subcategoria atribuida quando a resposta da
N&o resolvido CAIXA orienta o cidaddo a formalizar a
A8 (contestacao - contestagdo, seja em relagcdo a cadastramento
formalizar) indevido no programa, seja quanto a
movimentacgdes financeiras ndo reconhecidas.
Nao resolvido Subcategoria atribuida quando a resposta da
A9 (contestagao - em CAIXA informa que a contestagao apresentada se
analise) encontra em analise.
~ . Subcategoria atribuida quando a resposta da
Nao resolvido ; ~ . .
~ CAIXA informa que a contestacdo foi analisada e
A10 (contestacao - . . ¥
. . indeferida, sem recomposicdo dos valores
indeferida)
contestados.
Subcategoria atribuida quando a resposta da
Nao resolvido CAIXA informa a impossibilidade de cancelamento
A11 (cancelamento de da solicitagdo do beneficio, ainda que o cidadao
cadastro) manifeste intencdo de desisténcia ou alegue erro
no preenchimento.
Subcategoria atribuida quando a resposta da
CAIXA informa a devolugao dos valores a Uniao ou
N&o resolvido (valor |a necessidade de sua devolugdo, seja
A12 R . . ~ .
devolvido a Unido) | voluntariamente, seja em razdo da néo
movimentagcdo no prazo estabelecido pelo

programa.

Fonte: elaboragao propria.
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6 RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados da pesquisa, com a identificacao das
barreiras de acesso ao Auxilio Emergencial evidenciadas nas manifestacbes dos
cidadaos e nas respostas institucionais da CAIXA a essas manifestagdes.

As manifestagdes foram organizadas em 16 categorias, construidas ao longo
do processo de analise do material empirico, conforme descrito no capitulo de
metodologia. Essas categorias representam as situagdes recorrentes identificadas
nas reclamagodes registradas pelos cidadaos e constituem a base empirica a partir da
qual sao examinadas as barreiras de acesso.

Assim, os resultados estdo organizados conforme essas 16 categorias,
apresentadas em ordem decrescente de volumetria, buscando evidenciar, em cada
uma delas, os tipos de relatos mais frequentes, os respectivos encaminhamentos
institucionais e o grau de resolutividade das demandas, considerado em termos de
acesso ao beneficio em sentido amplo, isto é, a efetiva disponibilizacdo e

movimentagao dos valores.

6.1 Pagamentos nao realizados ou em atraso

A categoria Pagamento n&o realizado / atraso (M1) compreende manifestacoes
de cidadaos que, apesar da percepcao de elegibilidade ou da expectativa de
recebimento, relataram o ndo pagamento do Auxilio Emergencial ou o atraso na
disponibilizagcdo das parcelas em relacdo as datas previstas. Trata-se da categoria
mais frequente da amostra analisada, com 63 manifestacdes, o que corresponde a
19,7% do total de 320 manifestacdes analisadas.

Os relatos associados a essa categoria expressam, de forma recorrente, a
frustragao dos cidadéos diante da divergéncia entre as informagdes consultadas nos
canais oficiais e a efetiva disponibilidade do valor em conta. E frequente que os
beneficiarios afirmem ter recebido a confirmagao de aprovagao ou de envio do crédito,
sem que este se materialize na conta. Esse cenario pode ser observado em
manifestagcbes como a de um cidadao que relatou: “quando acesso o app e ligo para
o 111 falam que o meu auxilio ja foi depositado, mas ainda n&o caiu nada na conta”
(Reclamagao BACEN n. 1148). Em outro caso, o cidadao aponta explicitamente o

descumprimento da data informada: “recebi a informacdo de que o valor seria
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depositado a partir de 18 de abril e até o dia hoje 27 de abril ndo foi realizado”
(Reclamagao BACEN n. 818).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 63 manifestagdes
enquadradas como M1, 33 estavam indisponiveis (classificadas como R10 — Resposta
indisponivel), restando 30 respostas disponiveis, que constituem a base para a analise
das respostas e da resolutividade. Entre essas respostas, observa-se o predominio
da categoria R9 — Valores ja disponiveis em conta, com 9 casos, correspondentes a
30% das respostas analisadas. Nessas situacdes, a CAIXA informa que o crédito foi
realizado e que os valores estariam disponiveis em conta, sem, contudo, confirmar se
o cidadao conseguiu efetivamente movimenta-los.

Em seguida, destacam-se as respostas classificadas como R5 — Orientagdes
sobre as regras do programa, com 8 casos (26,7%), nas quais a CAIXA apresenta
esclarecimentos sobre o desenho e funcionamento do Auxilio Emergencial, como
calendario, fluxo de pagamentos e responsabilidades institucionais. Também foram
identificadas 7 respostas (23,3%) enquadradas como R1 — Situagdo MC (em
analise/reanalise), indicando que o beneficio ainda dependia de analise ou reanalise
do MC. Além disso, 4 respostas (13,3%) informam que o cidadao foi considerado
inelegivel pelo MC (R2). Por fim, apenas 2 respostas (6,7%) indicam que os valores
ja foram movimentados (R8), sinalizando a efetiva utilizagdo do recurso pelo
beneficiario. O Grafico 1 sistematiza a distribuicdo das respostas institucionais nessa

categoria.
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Grafico 1 - Respostas para as manifestagdes M1 - Pagamento nao realizado / atraso

9; 30,0%

8;26,7%

7;23,3%
4;13,3%
2,6,7%

Fonte: elaboragao propria.

R1. Situagao MC (em
analise/reandlise)

R9. Valores ja disponiveis em
conta
R5. Orientagdes sobre regras
do programa
R2. Situagao MC (inelegivel)
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Cabe destacar as respostas institucionais que procuravam esclarecer a
diferenga entre a data de aprovagao do beneficio, a data de envio dos recursos pelo
MC e a efetiva data de crédito em conta, ressaltando que os pagamentos ocorrem de
forma escalonada, conforme trecho de uma das respostas: “verificamos que ele foi
aprovado para recebimento do beneficio do auxilio emergencial, porém ainda nao
houve o crédito do beneficio que esta sendo realizado por ondas. Esclarecemos que
o 111 informa a data em que foi aprovado para recebimento do beneficio e a partir de
qual data o beneficio podera ser disponibilizado” (Reclamag¢ado BACEN n. 818).

A analise da resolutividade indica que a maioria dos casos dessa categoria ndo
foi plenamente solucionada no momento da resposta institucional. Em 9 casos (30%),
os valores ja estavam disponiveis em conta, porém sem evidéncias de que tenham
sido efetivamente movimentados, caracterizando uma resolutividade parcial (A2).
Situagdes desse tipo aparecem, por exemplo, quando a resposta se limita a informar
que “seu beneficio de Auxilio Emergencial foi creditado dia 27/04/2020 em conta
poupancga social aberta para o senhor pela CAIXA” (Reclamagdo BACEN n. 1148).
Apenas 2 manifestagdes (6,7%) resultaram em resolugao efetiva, com a confirmagao

de que os valores foram movimentados (A1), como nos casos em que a instituicao
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informa que “o valor creditado em 27/04 ja foi movimentado integralmente em
28/04/2020” (Reclamagao BACEN n. 1301).

Por outro lado, 19 casos (63,3%) indicam nao resolutividade, seja pela
necessidade de aguardar o calendario ou eventual reenvio de valores (8 casos), de
aguardar anadlise ou reanalise do Ministério da Cidadania (7 casos), ou ainda pela
informacédo de inelegibilidade do cidadao (4 casos). O Grafico 2 sistematiza a

distribuicdo dos graus de resolutividade nessa categoria.

Grafico 2 - Resolutividade para as manifestagées M1 - Pagamento nao realizado / atraso
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Fonte: elaboragao propria.

6.2 Situacao em analise ou reanalise no Ministério da Cidadania

A categoria Situagao em analise / reanalise no Ministério da Cidadania (M8)
reune manifestagdes de cidadaos cujos beneficios permaneciam em analise, ndo
receberam retorno conclusivo ou tiveram parcelas bloqueadas para reavaliagao por
indicios de desconformidade, indicando que o beneficio permanecia em analise ou
reanalise pelo MC. No conjunto, essa categoria compreende 44 manifestacdes, o que
corresponde a 13,8% do total de 320 manifesta¢cdes analisadas.

Os relatos associados a M8 expressam a incerteza dos cidadaos quanto a

concessao ou a manutencao do beneficio, bem como a insatisfacéo diante da demora
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nas analises. E recorrente a mengdo ao tempo prolongado de espera, como na
manifestacdo de um cidadao que relatou: “até o momento continuo em analise”
(Reclamagdo BACEN n. 733). Em situacdo semelhante, outro cidadao explicita o
tempo decorrido: “fazem mais de 3 semanas ja e a unica mensagem que aparece é

'em analise” (Reclamacado BACEN n. 2580). Também foram identificadas reclamacgdes
de cidaddos inscritos no CadUnico, que relataram a realizacdo automética do
requerimento, mas sem avango no processo de analise: “tenho o Cadastro Unico
entéo foi feito automaticamente meu requerimento ao Auxilio Emergencial e até agora
estou em analise” (Reclamacao BACEN n. 1966).

Em outros casos, os cidadaos relatam que ja haviam sido aprovados, mas
tiveram o beneficio suspenso para alguma analise complementar pelo MC: “meu
cadastro voltou pra analise e faz trés meses que estar em analise” (Reclamacéo
BACEN n. 6473). Em outro relato, o cidadao deixa claro que, apds o recebimento da
primeira parcela, o beneficio retornou para reanalise pelo MC: “tendo recebido apenas
a primeira parcela em 20.04.2020 entrando em avaliagdo logo em seguida até a
presente data” (Reclamagédo BACEN n. 9714).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 44 manifestacdes
enquadradas como M8, 13 estavam indisponiveis, restando 31 respostas disponiveis,
que constituem a base para a analise das respostas e da resolutividade. Entre essas
respostas, observa-se forte predominio da categoria R1 — Situacdo MC (em
analise/reanalise), com 29 casos, correspondentes a 93,5% das respostas analisadas.
Nessas respostas, a CAIXA informa que o beneficio depende de analise ou reanalise
do MC, orientando que o cidadao aguarde a conclusdo do processo e consulte o
resultado por meio do site ou do aplicativo do programa.

Além disso, foi identificada 1 resposta (3,2%) informando que os valores ja
estavam disponiveis em conta (R9) e 1 resposta (3,2%) classificada como R2 —
Situagdo MC (inelegivel), na qual o cidaddo é informado de que o beneficio foi
cancelado pelo MC apés a conclusao da analise. O Grafico 3 sistematiza a distribuigcao

das respostas institucionais nessa categoria.
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Grafico 3 - Respostas para as manifestagcdes M8 - Situagdo em analise / reanalise no MC
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Fonte: elaboragao propria.

Cabe destacar as respostas institucionais que procuravam esclarecer a
competéncia da CAIXA, ressaltando que a analise é realizada exclusivamente pelo
MC e pela Dataprev, sendo a CAIXA responsavel pelo pagamento do beneficio apds
a aprovacgao e a disponibilizagao dos valores pelo MC, conforme trecho utilizado na
maioria das respostas: “a gestdo da concessdao do Auxilio Emergencial aos
Trabalhadores Informais € de competéncia do Ministério da Cidadania e a analise dos
cadastrados sao realizados pela Dataprev. Ressaltamos que os cadastros estao
sendo analisados e encaminhados para a CAIXA para disponibilizagcao do valor, caso
aprovado. Para verificar se sua solicitacdo foi aprovada ou indeferida é necessario
realizar a consulta pelo site da CAIXA https://auxilio.caixa.gov.br/#/acompanhamento-
validacao ou pelo Aplicativo do Auxilio Emergencial” (Reclamagéo BACEN n. 500).

A analise da resolutividade revela a predominancia de nao resolutividade nessa
categoria, com 30 casos (96,8%) categorizados como ndo resolvidos, seja pela
necessidade de aguardar analise ou reanalise do MC (29 casos), seja pela informagao
de inelegibilidade do cidadao (1 caso). Por outro lado, apenas 1 caso (3,2%)
apresentou resolutividade parcial (A2), com os valores ja disponiveis em conta, porém
sem confirmagédo de movimentagao. O Grafico 4 sistematiza a distribuicdo dos graus

de resolutividade nessa categoria.
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Grafico 4 - Resolutividade para as manifestagdes M8 - Situagao em analise / reanalise no MC
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Fonte: elaboragao propria.

6.3 Cadastro ou validagao via Caixa Tem

A categoria Cadastro ou validacdo via Caixa Tem (M6) compreende
manifestacdes de cidadaos que relataram dificuldades para cadastrar ou validar dados
por meio do aplicativo Caixa Tem, o que comprometeu o acesso e a movimentagao do
beneficio. No conjunto analisado, essa categoria reune 36 manifestagcdes, o que
corresponde a 11,3% do total de 320 manifestagdes analisadas.

De modo geral, os relatos associados a essa categoria expressam entraves no
processo de habilitagdo do acesso a Poupanga Social Digital (PSD). A maioria das
manifestagbes descreve dificuldades na validagdo de documentos pelo aplicativo
Caixa Tem, informando que os documentos ja haviam sido enviados, mas o aplicativo
ainda nao havia sido liberado, como no registro: “ja faz dias que enviei meus
documentos para fazer a validagdo e assim conseguir acessar o caixa tem, os meus
documentos ja estdo aprovados faz uns 3 dias e mesmo assim no aplicativo do caixa
tem pede pra enviar os documentos, mas ja estao validados” (Reclamagao BACEN n.
9803). Em outro caso, a cidada relata a impossibilidade de concluir o cadastro em
razdo de mensagens indicando a existéncia prévia de CPF e e-mail cadastrados: “nao

consigo entrar no aplicativo caixa tem, fui aprovada no auxilio emergencial. Sempre
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aparece mensagem que CPF ja existe, e-mail ja cadastrado” (Reclamag¢ao BACEN n.
7233). Também foram identificados relatos mais genéricos de dificuldades no
cadastramento, como no trecho: “eu estou como milhares de brasileiros, tentando me
cadastrar neste aplicativo, porém, sem sucesso” (Reclamagdo BACEN n. 5491).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 36 manifestacdes
enquadradas como M6, 17 estavam indisponiveis (classificadas como R10 — Resposta
indisponivel), restando 19 respostas disponiveis, que constituem a base para a analise
das respostas e da resolutividade. Entre essas respostas, observa-se o predominio
da categoria R3 — Regularizagédo cadastral/dispositivo/conta, com 10 casos (52,6%),
nas quais a CAIXA repassa orientagcoes para regularizagao cadastral ou validacédo do
acesso. Em alguns casos, a regularizagao poderia ser realizada pelo préprio aplicativo
Caixa Tem, como na orientagdo: “caso seu documento de identificacdo seja um RG
ou CNH, solicitamos que realize novo envio, através do celular, seguindo os passos
no Aplicativo CAIXA Tem e WhatsApp. Caso seu documento de identificagcado nao seja
um RG ou CNH, solicitamos que comparega a uma agéncia da CAIXA com o
documento de identificag&o original para verificagdo por nossa equipe e liberagdo do
seu celular para movimentagdes no CAIXA Tem” (Reclamacao BACEN n. 11571). Em
outros casos, foi necessario o atendimento presencial: “em atendimento a sua
demanda, orientamos comparecer a qualquer agéncia da Caixa, com documentagao
de identificacio valida e com foto, para solicitar a alteragcao/validagao do seu cadastro.
Em seguida, vocé podera efetuar um novo cadastro com os dados corretos e acessar
o aplicativo novamente” (Reclamacgao BACEN n. 8921).

Em seguida, destacam-se respostas classificadas como R4 — Orientacbes
operacionais de acesso ao Caixa Tem, com 5 casos (26,3%), nas quais a CAIXA
forneceu instrucdes operacionais que ndo dependiam de analise ou intervencédo da
CAIXA ou do MC, incluindo procedimentos como limpeza de cache, realizacdo de
logoff e tentativa de acesso em horarios alternativos. Em menor frequéncia, foram
identificadas 3 respostas (15,8%) classificadas como R8 — Valores ja movimentados
e 1 resposta (5,3%) como R9 — Valores ja disponiveis em conta. O Grafico 5

sistematiza a distribuicao das respostas institucionais nessa categoria.
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Grafico 5 - Respostas para as manifestagdes M6 - Cadastro ou validagao via Caixa Tem
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Fonte: elaboragao propria.

A analise da resolutividade revela a predominancia de nao resolutividade nessa
categoria, com 15 casos (78,9%) categorizados como nao resolvidos, seja pela
necessidade de regularizagdo via agéncia (8 casos), seja pela necessidade de
regularizagdo por meio do aplicativo Caixa Tem (7 casos). Por outro lado, 3 casos
(15,8%) apresentaram resolutividade total (A1), com confirmagdo da movimentagao
dos valores, e 1 caso (5,3%) apresentou resolutividade parcial (A2), com os valores ja
disponiveis em conta, porém sem confirmacido de movimentagdo. O Grafico 6

sistematiza a distribuicdo dos graus de resolutividade nessa categoria.
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Grafico 6 - Resolutividade para as manifestagdes M6 - Cadastro ou validagéo via Caixa Tem
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Fonte: elaboragao propria.

6.4 Acesso a conta digital (login / visualizagao / erros)

A categoria Acesso a conta digital (login / visualizagao / erros) (M13) reune
manifestacdes de cidadaos que relataram ndo conseguir acessar o aplicativo Caixa
Tem, visualizar informagées como saldo e extrato ou utilizar funcionalidades como
pagamentos e transferéncias. No conjunto analisado, essa categoria compreende 33
manifestagdes, o que corresponde a 10,3% do total de 320 manifestagdes analisadas.

Os relatos dos cidadaos expressam a ocorréncia de instabilidade e falhas no
funcionamento do aplicativo. Sdo recorrentes situacdes de impossibilidade de
consulta de saldo e extrato, como no caso de um cidadao que relatou: “ndo consigo
acessar o aplicativo da erro de saldo e ndo consigo efetuar nenhuma transagao”
(Reclamacao BACEN n. 5838). Em outra manifestagdo, o cidadao descreve a
impossibilidade de efetuar pagamentos: “erro no app caixa tem nao consigo fazer
pagamentos” (Reclamacédo BACEN n. 8004). Também aparecem relatos genéricos de
mau funcionamento do aplicativo, como no trecho: “o aplicativo caixa tem n&o esta
funcionando perfeitamente” (Reclamagao BACEN n. 5603), ou ainda situagdes em
que o cidadao informa nao conseguir sequer acessar o aplicativo: “ndo consegui ainda

acessar esse aplicativo Caixa Tem” (Reclamagao PROCON n. 874).
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No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 33 manifestacdes
enquadradas como M13, 9 estavam indisponiveis, restando 24 respostas disponiveis,
que constituem a base para a analise das respostas e da resolutividade. Entre essas
respostas, observa-se o predominio da categoria R4 — Orientagdes operacionais de
acesso ao Caixa Tem, com 14 casos (58,3%), seguida de R3 — Regularizagédo
cadastral/dispositivo/conta, com 6 casos (25,0%). As demais categorias aparecem
pontualmente, com 1 caso (4,2%) cada: R9 — Valores ja disponiveis em conta, R8 —
Valores ja movimentados, R1 - Situagdo MC (em analise/reandlise) e RS —
Orientacdes sobre as regras do programa. O Grafico 7 sistematiza a distribuicdo das

respostas institucionais nessa categoria.

Grafico 7 - Respostas para as manifestagcbes M13 - Acesso a conta digital (login / visualizagao / erros)
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Fonte: elaboragao propria.

As respostas institucionais classificadas como R4 frequentemente enfatizaram
a observancia das rotinas operacionais e etapas de validagao no préprio aplicativo,
com mengao explicita ao reforco da seguranga, como no trecho: “o acesso e a
movimentagao dos valores da Poupanga Social Digital realizada por meio do aplicativo
CAIXA TEM contempla etapas de verificagdo de dados para garantir maior seguranga
aos beneficiarios” (Reclamacdo BACEN n. 11402), direcionando o cidadao a

procedimentos no aplicativo e a conferéncia dos dados cadastrais. Ja nas respostas
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classificadas como R3, a CAIXA tendeu a associar a dificuldade de acesso a medidas
de seguranca e a necessidade de regularizagdo cadastral, como no trecho:
“‘informamos que por razdes de seguranga sua conta foi bloqueada. [...] Dessa forma,
orientamos comparecer a qualquer agéncia da Caixa, com documentagdo de
identificacao valida e com foto, para finalizagao do processo de validagao e solicitagao
de desbloqueio da conta” (Reclamagao BACEN n. 5838).

A analise da resolutividade revela a predominancia de nao resolutividade nessa
categoria, com 22 casos (91,7%) categorizados como nao resolvidos, seja pela
necessidade de regularizagao via Caixa Tem (15 casos), de regularizacao via agéncia
(5 casos), de aguardar o calendario ou eventual reenvio de valores (1 caso), ou de
aguardar analise ou reanalise do Ministério da Cidadania (1 caso). Por outro lado, 1
caso (4,2%) apresentou resolutividade total (A1), com confirmagdo de movimentagao
dos valores, e 1 caso (4,2%) apresentou resolutividade parcial (A2), com os valores ja
disponiveis em conta, porém sem confirmagdo de movimentacdo. O Grafico 8

sistematiza a distribuicdo dos graus de resolutividade nessa categoria.

Grafico 8 - Resolutividade para as manifestagbes M13 - Acesso a conta digital (login / visualizagao /
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Fonte: elaboragao propria.
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6.5 Regras do programa — Desenho e funcionamento

A categoria Regras do programa — Desenho e funcionamento (M10) reune
manifestacdes de cidaddos que questionaram aspectos gerais das regras do Auxilio
Emergencial que n&o diziam respeito diretamente aos critérios de elegibilidade, como
devolugdes por recebimento indevido ou por nio utilizagdo, formas de recebimento,
calendarios de pagamento e impossibilidade de cancelamento da solicitagdo. No
conjunto analisado, essa categoria compreende 28 manifestagdes, o que corresponde
a 8,8% do total de 320 manifestagdes analisadas.

Os relatos associados a essa categoria revelam situagbes em que o cidadao,
apods finalizar o cadastro, identificou erros no preenchimento das informagdes ou
concluiu que nao atendia aos requisitos legais do programa, encontrando obstaculos
para retificar ou cancelar a solicitagdo. Um cidadao expressou essa dificuldade ao
relatar: “fiz o cadastro no auxilio emergencial, porém vi que nao tenho direito, porém
la ndo tem a opgado cancelar, e ndo consigo cancelar, preciso de ajuda pra cancelar
nao quero receber o dinheiro que nao é meu” (Reclamagao BACEN n. 465). Em outro
caso, a motivagao para o cancelamento decorria de erro de digitagao: “poderia excluir
0 meu cadastro do auxilio emergencial pois deu um erro na hora da digitacao e talvez
por isso ndo estdo aprovando” (Reclamagdo BACEN n. 418). Também aparecem
manifestagcbes em que o cidaddao busca informagbes sobre o calendario de
pagamento, como no trecho: “[...] quer saber quando recebera a 22 parcela”
(Reclamacao Canais Internos n. 2153).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 28 manifestagdes
enquadradas como M10, 11 estavam indisponiveis, restando 17 respostas
disponiveis, que constituem a base para a analise das respostas e da resolutividade.
Entre essas respostas, observa-se o predominio da categoria R5 — Orientagdes sobre
as regras do programa, com 10 casos (58,8%), seguida de R9 — Valores ja disponiveis
em conta, com 5 casos (29,4%), e de R8 — Valores ja movimentados, com 2 casos
(11,8%). O Grafico 9 sistematiza a distribuicdo das respostas institucionais nessa

categoria.
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Grafico 9 - Respostas para as manifestagdes M10 - Regras do programa - Desenho e funcionamento
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Fonte: elaboragao propria.

Cabe destacar as respostas institucionais que informaram sobre a
impossibilidade de cancelamento da solicitagao apds a finalizagao do cadastro, como
no trecho: “uma vez finalizado o cadastro no aplicativo, os dados sdo guardados para
verificagoes e batimentos com as bases de dados administrativas, por essa razdo néo
€ possivel o retorno para alteragdes apds essa fase. Informamos que nao é possivel
desconsiderar o cadastro realizado” (Reclamagao BACEN n. 418).

A analise da resolutividade revela a predominancia da nao resolutividade nessa
categoria, com 10 casos (58,8%) categorizados como nao resolvidos, seja pela
impossibilidade de cancelamento da solicitagdo (5 casos), seja pela necessidade de
aguardar o calendario ou o eventual reenvio de valores (3 casos), ou ainda, por
situagoes relacionadas a devolugao de valores a Unido (2 casos). Por outro lado, 5
casos (29,4%) apresentaram resolutividade parcial (A2), com os valores ja disponiveis
em conta, porém sem confirmag¢ao de movimentagao, e 2 casos (11,8%) apresentaram
resolutividade total (A1), com confirmagao de movimentagao dos valores. O Grafico

10 sistematiza a distribuicdo dos graus de resolutividade nessa categoria.
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Grafico 10 - Resolutividade para as manifestagdes M10 - Regras do programa - Desenho e
funcionamento
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Fonte: elaboragao prépria.

6.6 Elegibilidade (inelegivel / critérios)

A categoria Elegibilidade (inelegivel / critérios) (M9) reune manifestacoes de
cidaddos que relataram o indeferimento do Auxilio Emergencial pelo MC e
discordaram da analise de elegibilidade realizada, alegando cumprir 0os requisitos
estabelecidos pelo programa. No conjunto analisado, essa categoria compreende 26
manifestacdes, o que corresponde a 8,1% do total de 320 manifesta¢des analisadas.

Os relatos dos cidadaos expressam a contestacdo do indeferimento e a
percepcgao de injustica na analise da elegibilidade. Sao recorrentes manifestacbes em
que o cidadao afirma preencher todos os requisitos legais, como no relato: “o cidadao
qguestiona o fato de sua demanda para receber o auxilio emergencial ter sido negada.
Segundo informa, preenche todos os requisitos para receber o beneficio. Esta
desempregado ha mais de um ano, é trabalhador informal (autbnomo) e esta sem ter
como obter o sustento para sua familia” (Reclamagdo BACEN n. 2330). Também
aparecem manifestacdes em que o cidadao contesta o fundamento do indeferimento
apresentado pelo MC, como no registro: “tive o retorno com a negativa membro da
familia ja recebeu, na qual discordo totalmente e tenho como provar’ (Reclamagao
BACEN n. 4499).
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No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 26 manifestagdes
enquadradas como M9, 9 estavam indisponiveis, restando 17 respostas disponiveis,
que constituem a base para a analise das respostas e da resolutividade. Entre essas
respostas, observa-se exclusivamente a categoria R2 — Situagcado MC (inelegivel), com
17 casos (100,0%), indicando que a instituicdo atribuiu o indeferimento a deciséo do
MC. O Grafico 11 sistematiza a distribuicdo das respostas institucionais nessa

categoria.

Grafico 11 - Respostas para as manifestagbes M9 - Elegibilidade (inelegivel / critérios)

17;100,0%

R2. Situacao MC (inelegivel)

Fonte: elaboragao propria.

Nas respostas institucionais, a CAIXA adotou como postura o esclarecimento
quanto a divisao de responsabilidades na governanca do programa, enfatizando que
“a gestdo da concessao do Auxilio Emergencial ao Trabalhadores Informais é de
competéncia do Ministério da Cidadania e analise dos cadastrados sao realizados
pelo governo federal, sendo a CAIXA responsavel pelo pagamento do beneficio apos
a concessao do auxilio aos cidadaos” (Reclamagdo BACEN n. 9392). Ademais, a
instituicao orientou que a eventual contestacao da analise do MC fosse realizada por
meio do aplicativo ou site do programa, como indicado no trecho: “caso nao concorde

com o resultado da analise do cadastro o senhor pode acessar os canais citados
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acima (APP CAIXA | Auxilio Emergencial ou Site da Caixa) e realizar nova solicitagéo
ou contestagao da analise” (Reclamagdo BACEN n. 4633).

A analise da resolutividade revela que todos os casos com resposta disponivel
(17 casos) foram categorizados como néo resolvidos, uma vez que as respostas
institucionais informam a inelegibilidade como resultado da analise do MC, sem
evidéncia de reversao da decisdo ou de acesso efetivo ao beneficio no momento da
resposta. O Grafico 12 sistematiza a distribuicdo dos graus de resolutividade nessa

categoria.

Grafico 12 - Resolutividade para as manifestagdes M9 - Elegibilidade (inelegivel / critérios)
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Fonte: elaboragao proépria.

6.7 Acesso a conta digital — Bloqueio

A categoria Acesso a conta digital — Bloqueio (M12) reune manifestagdes de
cidadaos que relataram a impossibilidade de acessar ou movimentar os valores do
Auxilio Emergencial em razao de bloqueio na conta Poupanga Social Digital (PSD),
no dispositivo ou no aplicativo Caixa Tem. No conjunto analisado, essa categoria
compreende 19 manifestacbes, o que corresponde a 5,9% do total de 320

manifestacdes analisadas.
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Os relatos dos cidadaos expressam dificuldades de acesso decorrentes de
bloqueios na conta, dispositivo ou aplicativo. Sdo recorrentes as situagdes em que o
bloqueio ocorreu em razdo do CPF estar cadastrado em varios dispositivos, como no
relato de um cidaddo: “estou tendo um grande transtorno ao tentar acessar o caixa
tem simplesmente diz que meu cpf estd cadastrado em muitos dispositivos”
(Reclamagao BACEN n. 9265). Em outros casos, o cidaddo apenas informa que a
conta se encontra bloqueada, sem detalhar a causa, como no trecho: “estou com meu
dinheiro no Caixa Tem e minha conta esta bloqueada as primeiras parcelas; utilizei o
aplicativo normal agora na minha terceira parcela; desde o dia 31 de junho nao
consigo fazer nada” (Reclamagao BACEN n. 8547).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 19 manifestacdes
enquadradas como M12, 7 estavam indisponiveis, restando 12 respostas disponiveis,
que constituem a base para a analise das respostas e da resolutividade. Entre essas
respostas, observa-se o predominio da categoria R3 - Regularizagao
cadastral/dispositivo/conta, com 8 casos (66,7%), nas quais a CAIXA orienta o cidadao
a realizar procedimentos de regularizagao (nesses casos sempre com a necessidade
de comparecimento presencial a uma agéncia). Adicionalmente, 2 respostas (16,7%)
foram classificadas como R4 — Orientacbes operacionais de acesso ao Caixa Tem, 1
resposta (8,3%) como R8 — Valores ja movimentados e 1 resposta (8,3%) como R9 —
Valores ja disponiveis em conta. O Grafico 13 sistematiza a distribuigdo das respostas

institucionais nessa categoria.
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Grafico 13 - Respostas para as manifestagbes M12 - Acesso a conta digital - Bloqueio
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Fonte: elaboragao propria.

As respostas institucionais enquadravam o bloqueio como medida de
seguranga ou como necessidade de validagao adicional. Em diversas respostas, a
CAIXA esclarecia que “o acesso e a movimentacao dos valores da Poupancga Social
Digital realizada por meio do aplicativo CAIXA TEM contempla etapas de verificagao
de dados para garantir maior seguranga aos beneficiarios” (Reclamagao BACEN n.
8159), orientando o cidadao a realizar procedimentos de regularizacdo por meio de
atendimento presencial em uma agéncia: “orientamos comparecer a qualquer agéncia
da Caixa, com documentacdo de identificacdo valida e com foto, para solicitar a
alteracao/validacao do seu cadastro” (Reclamagdo BACEN n. 8159).

A analise da resolutividade revela a predominancia da nao resolutividade nessa
categoria, com 10 casos (83,3%) categorizados como n&o resolvidos, seja pela
necessidade de regularizagdo via agéncia (8 casos), seja pela necessidade de
regularizagcado via aplicativo Caixa Tem (2 casos). Por outro lado, 1 caso (8,3%)
apresentou resolutividade total (A1), com confirmagdo da movimentagao dos valores,
e 1 caso (8,3%) apresentou resolutividade parcial (A2), com os valores ja disponiveis
em conta, porém sem confirmacdo de movimentacdo. O Grafico 14 sistematiza a

distribuicdo dos graus de resolutividade nessa categoria.
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Grafico 14 - Resolutividade para as manifestagdes M12 - Acesso a conta digital - Bloqueio
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Fonte: elaboragao propria.

6.8 Dados governamentais (atualizagao / incorreto)

A categoria Dados governamentais (atualizacdo / incorreto) (M7) reune
manifestacdes de cidadaos relatando que suas informagdes estavam desatualizadas
ou incorretas nas bases de dados do governo federal — como INSS, RAIS, SIAPE ou
CadUnico — que resultaram em indeferimento, bloqueio ou cancelamento do Auxilio
Emergencial. No conjunto analisado, essa categoria compreende 15 manifestagoes,
0 que corresponde a 4,7% do total de 320 manifestagbes analisadas.

Os relatos dos cidadaos expressavam a divergéncia entre a condigao real e as
informagdes registradas nos sistemas governamentais utilizados na analise do
beneficio. Sao recorrentes os casos em que o cidadao informa ter tido a solicitagao
indeferida por suposto vinculo formal, apesar de se encontrar desempregado, como
no relato de uma cidada: “o resultado da analise do meu auxilio por duas vezes deu
negado devido a 'emprego formal', entretanto n&o estou empregada desde o dia 4 de
margo” (Reclamagao BACEN n. 5936). Em outra manifestagao, outra cidada descreve
falhas na comunicagao entre entes publicos, relatando: “tive minha solicitacdo negada
em 22/04/2020, sob a alegacao de ser Cidaddo com emprego formal vinculado ao

RAIS e Cidadao (&) é servidor (a) publico (a). Existe uma n&o conformidade nesta
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alegacéo, tendo em vista que fui prestadora de servigos junto a Prefeitura [...] a ndo
conformidade existente ocorreu devido a ndo comunicagcdo junto aos orgaos
competentes, que a Secretaria de Saude teria que ter realizado, quando da minha
rescisdo com a mesma. Ja foi realizado pedido de atualizacdo de dados no site do
INSS, mas até o momento, em analise. Consequentemente o site da RAIS também
continua desatualizado. Informo aos senhores que estou desempregada’
(Reclamacao BACEN n. 3821).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 15 manifestagdes
enquadradas como M7, 8 estavam indisponiveis, restando 7 respostas disponiveis,
que constituem a base para a analise das respostas e da resolutividade. Entre essas
respostas, observa-se o predominio da categoria Situagdo MC (inelegivel) (R2), com
5 casos (71,4%), seguida de Situagdo MC (em analise / reanalise) (R1), com 2 casos
(28,6%). O Grafico 15 sistematiza a distribuicdo das respostas institucionais nessa

categoria.

Grafico 15 - Respostas para as manifestagbes M7 - Dados governamentais (atualizagéo / incorreto)
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Fonte: elaboragao propria.

As respostas institucionais enfatizavam a competéncia deciséria do MC e da
Dataprev na analise do beneficio, esclarecendo que a CAIXA nao detém governanga
sobre os critérios de aprovacao ou atualizagcdo das bases de dados utilizadas. Esse



73

padrao aparece em respostas que reiteram a estrutura de governanga do programa,
como no trecho: “a gestdo da concessao do Auxilio Emergencial ao Trabalhadores
Informais € de competéncia do Ministério da Cidadania e analise dos cadastrados séao
realizados pela Dataprev, sendo a CAIXA responsavel pelo pagamento do beneficio
apo6s a concessao do auxilio aos cidadaos” (Reclamagao BACEN n. 3821). Ademais,
algumas respostas orientavam que eventual contestagdo da analise do MC fosse
realizada por meio do aplicativo ou do site do programa, conforme indicado no trecho:
“caso nao concorde com o resultado da analise do cadastro o senhor pode acessar
os canais citados acima (APP CAIXA | Auxilio Emergencial ou Site da Caixa) e realizar
nova solicitacdo ou contestacao da analise” (Reclamagao BACEN n. 4775). Em alguns
casos, a CAIXA também repassava contatos do Ministério da Cidadania, como em:
“caso o(a) senhor(a) ainda tenha questionamentos ou duvidas relacionadas a negativa
do beneficio, sugerimos que registre uma manifestagao na Ouvidoria do Ministério da
Cidadania, por meio da plataforma Fala.Br’ (Reclamagao BACEN n. 3821).

A analise da resolutividade revela que todos os casos com resposta disponivel
(7 casos) foram categorizados como ndo resolvidos, seja pela informagdo de
inelegibilidade definida pelo MC (5 casos), seja pela necessidade de aguardar analise
ou reanalise do MC (2 casos). O Grafico 16 sistematiza a distribuicdo dos graus de

resolutividade nessa categoria.
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Grafico 16 - Resolutividade para as manifestagcdes M7 - Dados governamentais (atualizagao /
incorreto)
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Fonte: elaboragao prépria.

6.9 Cadastro ou validagao via agéncia

A categoria Cadastro ou validagao via agéncia (M5) reune manifestacoes de
cidadaos que precisavam atualizar informagdes cadastrais que nao envolviam CPF
irregular nem validagdo via aplicativo Caixa Tem, exigindo, portanto, o
comparecimento a uma agéncia da CAIXA, como nos casos de atualizagcdo de
telefone ou endereco de e-mail. No conjunto analisado, essa categoria compreende
14 manifestagcdes, o que corresponde a 4,4% do total de 320 manifestagdes
analisadas.

Os relatos dos cidadaos evidenciam entraves no acesso ao aplicativo Caixa
Tem em decorréncia da necessidade de atualizacdo cadastral presencial. Em um dos
casos, o cidadao nao reconhecia o telefone cadastrado: “o numero que consta no
aplicativo ndo € o meu numero de telefone” (Reclamagéo BACEN n. 7976). Em outra
manifestacao, o cidadao precisava atualizar o endereco de e-mail: “Preciso mudar o
e-mail do Caixa Tem, pois ndo consigo abrir’ (Reclamag¢ao BACEN n. 8615).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 14 manifestacdes
enquadradas como M5, 5 estavam indisponiveis, restando 9 respostas disponiveis,

que constituem a base para a analise das respostas e da resolutividade. Entre essas
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respostas, observa-se o] predominio da categoria Regularizagao
cadastral/dispositivo/conta (R3), com 7 casos (77,8%), na qual a CAIXA orienta o
cidad&do a realizar procedimentos de regularizagdo, nesses casos sempre com a
necessidade de comparecimento presencial a uma agéncia. Adicionalmente, 2
respostas (22,2%) foram classificadas como Valores ja disponiveis em conta (R9). O

Grafico 17 sistematiza a distribuicao das respostas institucionais nessa categoria.

Grafico 17 - Respostas para as manifestagdes M5 - Cadastro ou validagao via agéncia
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Fonte: elaboragao propria.

A analise da resolutividade revela a predominancia da nao resolutividade nessa
categoria, com 7 casos (77,8%) categorizados como nao resolvidos, em razdo da
necessidade de regularizagdo via agéncia. Por outro lado, 2 casos (22,2%)
apresentaram resolutividade parcial (A2), com os valores ja disponiveis em conta,
porém sem confirmacao de movimentacao. O Grafico 18 sistematiza a distribuicdo dos

graus de resolutividade nessa categoria.
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Grafico 18 - Resolutividade para as manifestagées M5 - Cadastro ou validagéo via agéncia
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6.10 Fraude — Contesta a movimentagao

A categoria Fraude — Contesta a movimentacao (M15) reiine manifestagdes de
cidadaos que relataram a realizacdo de movimentacgdes financeiras em sua conta,
como saques, transferéncias ou pagamentos por terceiros sem sua autorizagao,
indicando suspeita de fraude na movimentagéo do beneficio. No conjunto analisado,
essa categoria compreende 11 manifestagdes, o que corresponde a 3,4% do total de
320 manifestagdes analisadas.

Os relatos dos cidaddos expressam a surpresa e a indignagéo diante da
constatagcdo de movimentagdes nédo reconhecidas, geralmente identificadas quando o
beneficiario tentou utilizar os valores do Auxilio Emergencial. Em um dos casos, uma
cidada relatou: “fiquei surpresa ao constatar que o beneficio do Auxilio Emergencial a
qual tenho direito, no valor de 600,00 foi sacada diretamente em uma agéncia da
Caixa ([XXX]) na regiao [XXX], lado completamente oposto da minha regido bem
como, eu sequer sei onde fica e ndo tinha nem recursos financeiros para chegar até
1a” (Reclamagdo PROCON n. 37). Em outro relato, o cidadao informa que a fraude

ocorreu na segunda parcela do beneficio: “ja na segunda parcela, descobrir que
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alguém havia feito uma conta online, usando o numero do meu CPF e que ja havia
feito uso do dinheiro” (Reclamagao BACEN n. 10570).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 11 manifestacbes
enquadradas como M15, 7 estavam indisponiveis, restando 4 respostas disponiveis,
que constituem a base para a analise das respostas e da resolutividade. Entre essas
respostas, todas foram classificadas como Orientagcbes para contestagcdo (R6), nas
quais a CAIXA orienta o cidadado quanto aos procedimentos, prazos e resultado do
processo de contestacdo. O Grafico 19 sistematiza a distribuicdo das respostas

institucionais nessa categoria.

Grafico 19 - Respostas para as manifestagdes M15 - Fraude - Contesta a movimentagéo
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Fonte: elaboragao proépria.

Cabe destacar as respostas institucionais que detalham o procedimento de
contestacao e os prazos de analise, como no trecho: “caso nao reconheca essa
transacao, pedimos que o senhor comparecga a qualquer agéncia da CAIXA portando
documento de identificacao pessoal valido e com foto, para preencher formulario de
pedido de contestacdao de movimentagao em conta. Ressaltamos que a CAIXA enviara
SMS para o telefone moével do senhor apds o registro da contestagéo e ao final do
processo. A analise da contestacao, incluindo a recomposicao da conta, se for o caso,
sera efetuada em até 10 (dez) dias uteis, contados da data do registro do processo
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pelo senhor na agéncia” (Reclamacdo BACEN n. 4182). Em outra resposta, a
instituicao esclarece que “os processos de contestacdo de movimentagdes em conta
sao analisados com base em critérios técnicos para a verificacdo das transacgdes
financeiras ndo reconhecidas pelos clientes, cabendo a CAIXA fazer a recomposi¢cao
dos valores apenas nas situagdes em que sao detectados indicios de fraude”
(Reclamagao BACEN n. 10570).

A analise da resolutividade revela que todos os casos com resposta disponivel
(4 casos) foram categorizados como nao resolvidos, seja pela necessidade de
aguardar a analise da contestacado pela CAIXA (2 casos), seja pela orientagdo para
formalizar a contestacdo em uma agéncia (1 caso), seja pela informagao de
indeferimento da contestagao (1 caso), sem recomposi¢cdo dos valores contestados.

O Grafico 20 sistematiza a distribuicdo dos graus de resolutividade nessa categoria.

Grafico 20 - Resolutividade para as manifestagdes M15 - Fraude - Contesta a movimentagao
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Fonte: elaboragao propria.

6.11 Fraude — Contesta o cadastramento

A categoria Fraude — Contesta o cadastramento (M14) reune manifestagdes de
cidadaos que relataram a realizagao indevida da solicitagdo do Auxilio Emergencial

em seu nome, sem que tivessem efetuado o cadastramento, indicando suspeita de
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fraude no cadastramento ao programa. No conjunto analisado, essa categoria
compreende 9 manifestacées, o que corresponde a 2,8% do total de 320
manifestagbes analisadas.

Os relatos dos cidadaos expressam a constatacdo do cadastramento
fraudulento no programa, com a utilizagdo indevida dos seus dados. Em um dos
casos, o cidadao relata: “meu CPF foi utilizado indevidamente por outra pessoa para
solicitar o Auxilio Emergencial em meu nome” (Reclamagdo BACEN n. 4455). Em
outra manifestacdo, o cidadao descreve o momento em que percebeu a fraude: “fui
fazer meu cadastro no site de Auxilio Emergencial, alguém ja tinha solicitado e sacado
o valor” (Reclamagao BACEN n. 5862).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 9 manifestacbes
enquadradas como M14, 6 estavam indisponiveis, restando 3 respostas disponiveis,
que constituem a base para a analise das respostas e da resolutividade. Entre essas
respostas, todas foram classificadas como Orientacbes para contestacdo (R6), nas
quais a CAIXA orientava o cidaddo quanto aos procedimentos, canais e prazos para
formalizar a contestacdo. O Grafico 21 sistematiza a distribuicdo das respostas

institucionais nessa categoria.

Grafico 21 - Respostas para as manifestagbes M14 - Fraude - Contesta o cadastramento
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Fonte: elaboragao propria.
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Cabe destacar as respostas institucionais que orientavam o cidadao a utilizar
canais disponibilizados pelo governo federal para quem teve seus dados utilizados
indevidamente para solicitar o beneficio, como no trecho: “informamos que o governo
federal disponibiliza o site [link], para quem acha que foi vitima de fraude, pois acredita
que seu CPF foi usado indevidamente por outras pessoas para sacar o Auxilio
Emergencial. Informamos que para utilizar esse servigo, que esta hospedado no Portal
de Servicos do Governo Federal, é necessario ter CPF e fazer o cadastro inicial.
Depois de preencher e enviar o formulario de reclamacgao, o Ministério da Cidadania
analisara o pedido. A analise da solicitagdo podera ser acompanhada pelo préprio site,
no item ‘Minhas solicitagdes’ (Reclamagao BACEN n. 13218).

A analise da resolutividade revela que todos os casos com resposta disponivel
(3 casos) foram categorizados como n&o resolvidos, uma vez que as respostas
apontam para a necessidade de formalizar a contestagcao. O Grafico 22 sistematiza a

distribuicdo dos graus de resolutividade nessa categoria.

Grafico 22 - Resolutividade para as manifestagdes M14 - Fraude - Contesta o cadastramento
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Fonte: elaboragao propria.
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6.12 Pagamento nao realizado — Judicial

A categoria Pagamento néo realizado — Judicial (M2) reune manifestagcbes de
cidadaos que relataram o nao recebimento do Auxilio Emergencial mesmo apos
decisdo judicial favoravel. No conjunto analisado, essa categoria compreende 7
manifestagdes, o que corresponde a 2,2% do total de 320 manifestagdes analisadas.

Os relatos dos cidadaos expressam a expectativa de recebimento do beneficio
ap6s a obtengao de decisao judicial, seguida de frustragdo diante da auséncia do
pagamento. Em um dos casos, o cidadao relatou: “ganhei judicialmente para receber
o Auxilio emergencial 2021, aceitei a proposta de acordo que me fizeram, o juiz deu
30 dias para caixa me pagar o prazo venceu ontem e ainda ndo me pagaram”
(Reclamagao BACEN n. 13602). Em outra manifestagcdo, o cidadao questiona o
crédito das parcelas devidas apos decisao judicial favoravel: “gostaria de saber sobre
as parcelas pagas do auxilio que ganhou na justica” (Reclamagéo Canais Internos n.
7289).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 7 manifestacdes
enquadradas como M2, 3 estavam indisponiveis, restando 4 respostas disponiveis,
que constituem a base para a analise das respostas e da resolutividade. Entre essas
respostas, observa-se o predominio da categoria Judicial — Depende de comando do
MC (R7), com 3 casos (75,0%), nas quais a CAIXA informa que o pagamento das
parcelas decorrentes de ordem judicial depende de liberagao prévia do Ministério da
Cidadania. Em 1 caso (25,0%), a resposta foi classificada como Regularizagéo
cadastral/dispositivo/conta (R3), com solicitacdo do envio de documentacédo de
identificacdo para liberagdo do acesso ao aplicativo Caixa Tem. O Grafico 23

sistematiza a distribuicao das respostas institucionais nessa categoria.
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Grafico 23 - Respostas para as manifestagbes M2 - Pagamento nao realizado - Judicial
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Fonte: elaboragao propria.

Cabe destacar as respostas institucionais que reforcavam a atribuicdo do
cumprimento de decisao judicial ao MC, como no trecho: “a responsabilidade pelo
atendimento a decisao judicial € do Ministério da Cidadania” (Reclamagao BACEN n.
11001). Em outra resposta, a CAIXA esclarecia que o pagamento por ordem judicial
depende de acédo prévia do MC: “em relagdo ao pagamento das parcelas por ordem
judicial, informamos que depende de acao do Ministério da Cidadania, de acordo com
o fluxo proposto para o pagamento do Auxilio Emergencial” (Reclamagao BACEN n.
13602). Em um terceiro caso, a instituicdo informava o prazo operacional apds o envio
das informacdes pelo MC: “o Ministério da Cidadania ainda n&o enviou as informacdes
de pagamento a CAIXA. Ressaltamos que o prazo da CAIXA para processamento e
disponibilizagdo do beneficio em conta social digital, a partir do recebimento das
informagdes pelo Ministério da Cidadania, € de 15 dias. Desta forma, orientamos
aguardar o prazo para processamento e disponibilizagdo do beneficio em conta social
digital” (Reclamag¢ao BACEN n. 12861).

A analise da resolutividade revela que todos os casos com resposta disponivel
(4 casos) foram categorizados como né&o resolvidos, seja pela necessidade de
aguardar a liberacdo do pagamento pelo Ministério da Cidadania (3 casos), seja pela

exigéncia de envio de documentagao para liberagdo do acesso ao aplicativo Caixa
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Tem (1 caso). O Grafico 24 sistematiza a distribuicdo dos graus de resolutividade

nessa categoria.

Grafico 24 - Resolutividade para as manifestacées M2 - Pagamento nao realizado - Judicial
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Fonte: elaboragao propria.

6.13 Operagao nao efetivada (transferéncia / boleto / pagamento)

A categoria Operagao nao efetivada (transferéncia / boleto / pagamento) (M11)
reune manifestagdes de cidadaos relatando tentativas de realizagao de transferéncias
ou pagamentos por meio do aplicativo Caixa Tem que ndo foram efetivadas. No
conjunto analisado, essa categoria compreende 6 manifestagbes, o que corresponde
a 1,9% do total de 320 manifestagdes analisadas.

Os relatos dos cidadaos expressavam a percepcao de que transacdes
financeiras foram iniciadas, mas nao foram concluidas com sucesso. Em alguns
casos, tratava-se de transferéncias bancarias, nas quais o cidadao alegava que os
valores nao foram creditados na conta de destino, como no relato: “entrei no aplicativo
Caixa Tem e fiz 2 transferéncias para minha conta. Ocorre que até hoje, dia 27, o
crédito nao foi efetuado e na conta do auxilio esta zerada, ou seja, o dinheiro saiu e
nao foi pra conta do Santander” (Reclamagao BACEN n. 3992). Em outros casos, os

relatos referem-se a erros no momento de realizar pagamento de boletos, como no
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trecho: “toda vez que tenta fazer um pagamento aparece a mensagem 'tente mais
tarde” (Reclamagao BACEN n. 5922).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 6 manifestacdes
enquadradas como M11, 2 estavam indisponiveis, restando 4 respostas disponiveis,
que constituem a base para a analise das respostas e da resolutividade. Entre essas
respostas, observa-se o predominio da categoria Valores ja movimentados (R8), com
3 casos (75,0%). Em dois desses casos, a CAIXA informou que a transferéncia (DOC)
foi efetivada com sucesso, sem ocorréncia de erro operacional e sem devolugdo dos
valores a CAIXA, orientando o cidadao a verificar o crédito junto ao banco de destino.
No terceiro caso, a instituicao identificou movimentagdes realizadas na conta apds o
registro da manifestacao, indicando que eventual indisponibilidade momentanea havia
sido sanada. A resposta restante (25,0%) foi classificada como Orientagdes
operacionais de acesso ao Caixa Tem (R4). O Grafico 25 sistematiza a distribuicdo

das respostas institucionais nessa categoria.

Grafico 25 - Respostas para as manifestagdes M11 - Operagao néo efetivada (transferéncia / boleto /
pagamento)
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Fonte: elaboragao propria.

A analise da resolutividade revela a predominancia de resolutividade nessa

categoria, com 3 casos (75,0%) categorizados como resolutividade total (A1), com
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confirmagédo de movimentagao dos valores e efetivagao da transacéao pleiteada. Por
outro lado, 1 caso (25,0%) foi categorizado como nao resolvido, em razédo da
necessidade de adoc¢ao de procedimentos técnicos/operacionais pelo cidadao, como
realizacdo de logoff e limpeza de cache no aplicativo. O Grafico 26 sistematiza a

distribuicdo dos graus de resolutividade nessa categoria.

Grafico 26 - Resolutividade para as manifestagdes M11 - Operagao nao efetivada (transferéncia /
boleto / pagamento)
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6.14 Valor recebido incorreto

A categoria Valor recebido incorreto (M3) reune manifestagdes de cidadaos que
relataram o recebimento de valores divergentes daqueles que acreditavam ter direito
no ambito do Auxilio Emergencial. No conjunto analisado, essa categoria compreende
4 manifestagdes, o que corresponde a 1,3% do total de 320 manifestagdes analisadas.

Os relatos dos cidadaos expressam a percepgao de inconsisténcia entre o valor
creditado e o valor esperado. Em um dos casos, o relato era o de que a: “cliente
recebeu o valor de R$ 600,00 referente ao Auxilio Emergencial e como é chefe de
familia ela considera que deveria receber R$ 1.200,00” (Reclamagédo Canais Internos

n. 1069). Em outra manifestacdo, uma cidadd afirma ter recebido valor
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significativamente inferior ao previsto: “venho através desse solicitar o valor correto
do meu Auxilio Emergencial, de 600$ que é meu por direito. Pois vocés mandaram
48%, e eu recebo o auxilio, peco encarecidamente que mandem o valor correto”
(Reclamagao Canais Internos n. 8004). Também foi identificado relato de divergéncia
em uma parcela especifica, como no trecho: “cliente informa que recebeu
corretamente a primeira parcela do Auxilio Emergencial, porém, a segunda parcela,
recebida em 08/06 veio somente R$ 385,20” (Reclamagado Canais Internos n. 1791).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, nenhuma resposta
estava disponivel para essa categoria entre os casos analisados. As quatro
manifestagcdes foram classificadas como Resposta indisponivel (R10), por constarem
em documento anexo nao disponivel na base de dados. Dessa forma, n&o foi possivel
analisar o conteudo das respostas institucionais nem a resolutividade das demandas

relativas a essa categoria.

6.15 Cadastro — CPF irregular

A categoria Cadastro — CPF irregular (M4) reune manifestacées de cidadaos
que relataram dificuldades no acesso ao Auxilio Emergencial em razdo de
irregularidades no CPF junto a Receita Federal. No conjunto analisado, essa categoria
compreende 3 manifestagdes, o que corresponde a 0,9% do total de 320
manifestacdes analisadas.

Os relatos dos cidadédos evidenciam barreiras de acesso decorrentes da
situagao irregular do CPF que, mesmo apds a regularizagao junto a Receita Federal,
continuaram a gerar dificuldades para o recebimento das parcelas do beneficio. Em
um dos casos, a cidada relatou que: “ja regularizou sua situagéo na Receita Federal
novamente em 06/05/2020. Quer receber o auxilio” (Reclamagao Canais Internos n.
719). Em outra manifestagdo, um cidaddao aponta o nao recebimento de parcela
especifica em razao de pendéncia cadastral: “ndo recebi minha 42 parcela do Auxilio
Emergencial, pois meu Titulo de Eleitor e CPF estava suspenso. Fiz a regularizagao
de ambos e consegui receber a 52 parcela. Minha pergunta: como fago pra receber a
42 parcela, que foi recusado pela Caixa?” (Reclamagéo Canais Internos n. 6881). No
outro relato, foi questionada a demora apés a regularizacdo do CPF: “seu CPF foi
regularizado em 28/03/2021, ndo ha motivo para tanta demora na regularizagéo da

conta para o crédito do cliente” (Reclamagao Canais Internos n. 11402).
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No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, das 3 manifestagdes
enquadradas como M4, 2 estavam indisponiveis, restando 1 resposta disponivel para
analise. Essa resposta foi classificada como Valores ja disponiveis em conta (R9),
informando que o crédito havia sido realizado e estava disponivel para saque,
conforme o trecho: “verificamos que o crédito das parcelas reclamadas pelo senhor
foi realizado em 29/09/2021 na Conta Poupanca Social Digital e se encontra
disponivel para saque” (Reclamagdo Canais Internos n. 11402). O Grafico 27

sistematiza a distribuicdo das respostas institucionais nessa categoria.

Grafico 27 - Respostas para as manifestagbes M4 - Cadastro - CPF irregular

1;,100,0%

R9. Valores ja disponiveis em
conta

Fonte: elaboragao proépria.

A analise da resolutividade, baseada no unico caso com resposta disponivel,
indica resolutividade parcial (A2), uma vez que os valores estavam disponiveis em
conta, porém sem confirmagéo de efetiva movimentagao pelo beneficiario. O Gréfico

28 sistematiza a distribuicdo dos graus de resolutividade nessa categoria.
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Grafico 28 - Resolutividade para as manifestagdes M4 - Cadastro - CPF irregular
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Fonte: elaboragao propria.

6.16 Dispositivo inadequado

A categoria Dispositivo inadequado (M16) reune manifestacdes de cidadaos
que relataram nao possuirem dispositivos adequados para acessar o aplicativo Caixa
Tem, o que dificultou a movimentagao dos valores do Auxilio Emergencial. No conjunto
analisado, essa categoria compreende 2 manifestagbes, o que corresponde a 0,6%
do total de 320 manifestagdes analisadas.

Os relatos dos cidadaos evidenciam barreiras de acesso ao beneficio
associadas a auséncia de dispositivos compativeis com os requisitos técnicos do
aplicativo. Em um dos casos, o cidadao informou a incompatibilidade do seu celular
com o Caixa Tem: “alega que esta com dificuldades em baixar o aplicativo Caixa Tem;
informa que celular é incompativel” (Reclamagéao Canais Internos n. 316). No outro
caso, foi relatado que o cidadao n&o dispunha de um dispositivo adequado: “ndo
possui telefone com tecnologia adequada para realizagao da movimentagao da conta
por meio de pagamento de contas pelo app” (Reclamagao Canais Internos n. 6877).

No que se refere as respostas fornecidas pela CAIXA, nenhuma resposta
estava disponivel para essa categoria entre os casos analisados. As duas

manifestagdes foram classificadas como Resposta indisponivel (R10), por constarem
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em documento anexo nao disponivel na base de dados. Dessa forma, nao foi possivel
analisar o conteudo das respostas institucionais nem a resolutividade das demandas

relativas a essa categoria.
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7 DISCUSSAO

Os resultados apresentados no Capitulo 6 permitem aprofundar a compreensao
das dificuldades enfrentadas pelos beneficiarios do Auxilio Emergencial, evidenciando
que os obstaculos ao acesso ao programa se distribuiram ao longo de toda a jornada
do cidadao, desde a solicitacdo até a efetiva movimentacdo dos valores. Essa
constatagao reforga a adequacgao da abordagem analitica adotada neste estudo, que
compreende o0 acesso em sentido amplo: desde a solicitagcdo inicial até a efetiva
movimentagao dos valores.

Um dos achados da pesquisa diz respeito a forma como a divisdo de
competéncias entre o MC, a Dataprev e a CAIXA se refletiu na experiéncia do cidadao
e no tratamento das reclamagdes, pois, conquanto essa divisdo fosse clara
internamente, ndo se mostrou nitida para o usuario final. Embora a CAIXA atuasse
como agente pagador, os cidadaos recorreram a ela para solucionar problemas cuja
decisdo era de competéncia exclusiva do érgao gestor, como a aplicagao das regras
do programa ou a analise de elegibilidade. Dessa forma, as reclamagdes eram
tratadas dentro dos limites formais de atuagdo da CAIXA, que ndo dispunha de
competéncia nem de acesso direto aos sistemas do MC ou da Dataprev para oferecer
resposta terminativa a esses cidadaos. Esse desenho institucional contribuiu para um
indice elevado de nao resolutividade das demandas, que alcancou 81,9% nos casos
analisados, sendo que, desses casos, 59,1% eram de competéncia exclusiva do MC,
fora da governabilidade direta da CAIXA, como a necessidade de aguardar analise ou
reanalise do MC (A3), cidadao considerado inelegivel pelo MC (A4), necessidade de
aguardar calendario (A7), impossibilidade de cancelar a solicitacédo (A11) e valores
devolvidos a Uniao (A12).

Esse padrao se manifesta de forma particularmente evidente nas reclamacgdes
relacionadas a analise prolongada (M8), critérios de elegibilidade (M9) e regras gerais
do programa (M10). Nessas situagdes, a atuacdo da CAIXA, enquanto agente
pagador, revelou-se estruturalmente limitada, restringindo-se, em grande parte, a
reafirmar a competéncia deciséria do MC, confirmando a inelegibilidade, orientando o
cidadao a aguardar novas analises pelo ministério ou o calendario de pagamento, ou
prestando orientagdes sobre as regras do programa. Mesmo em situagdes amparadas
por decisdes judiciais favoraveis aos cidadaos — identificadas na categoria M2 —, a
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efetivagcdo do acesso ao beneficio permaneceu condicionada a fluxos operacionais e
comandos do MC como 6rgao gestor.

Ademais, também foi observado em alguns casos de pagamento ndo realizado
ou atrasado (M1) um descompasso informacional que gerou a percepc¢ao de falha no
pagamento. Tal percepc¢ao decorria da auséncia de integragéo plena entre os fluxos
informacionais do MC, da Dataprev e da CAIXA. A multiplicidade de status,
calendarios e canais de consulta, que por vezes apresentavam informagdes
divergentes ou pouco claras, gerou inseguranga e frustragéo.

Os resultados também indicaram um descompasso entre o desenho do
programa — concebido para ser uma jornada integralmente digital — e a recorrente
necessidade de atendimento presencial, como observado em muitos casos de
reclamacdes relativas a atualizagao de telefone ou enderego de e-mail (M5), cadastro
ou validacdao de dados via Caixa Tem (M6), bloqueio da conta PSD (M12) e
dificuldades de acesso ao aplicativo Caixa Tem (M13). Embora o Auxilio Emergencial
tenha sido desenhado para ser operacionalizado por meios digitais, a analise das
respostas institucionais indica que, em 15,4% dos casos analisados, os cidadaos
foram orientados a comparecer fisicamente as agéncias para a realizacdo de
validagdes de seguranca, desbloqueios ou regularizagdes cadastrais, indicando que
parte dos entraves ao acesso surgiu quando o canal digital foi implementado sem que
etapas de atendimento presencial estivessem resolvidas no ambiente digital.

A anadlise também evidencia as dificuldades decorrentes de cruzamento de
dados governamentais discutidas por autores como Bartholo et al. (2020), Costa e
Dutra (2022) e Prado De Morais Giglio et al. (2024). Foram identificadas reclamagdes
relativas a informagdes desatualizadas ou incorretas em bases de dados
governamentais (M7), quando cidad&os relataram indeferimentos causados por
informacdes desatualizadas em bases como CNIS e RAIS, evidenciando um hiato
temporal entre a condigao atual do cidadao e os registros administrativos. Informagdes
desatualizadas nessas bases levaram ao indeferimento indevido de solicitagcbes de
cidadaos que ja haviam perdido seus vinculos formais de trabalho, mas que ainda
figuravam como empregados nos registros administrativos. Essas situagdes se
assemelham aos casos do projeto descrito por Prado De Morais Giglio et al. (2024),
quando muitas pessoas possuiam os requisitos para receber o Auxilio Emergencial,
mas devido a cruzamento malsucedido de dados entre sistemas governamentais o

beneficio era indeferido.
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De forma semelhante, o uso de um extrato estatico do CadUnico, emitido em 2
de abril de 2020, para a caracterizagdo dos vinculos familiares penalizou cidadaos
que tiveram alteragdes em sua composi¢ao familiar ao longo da pandemia, mantendo-
os em estado de espera ou indeferimento, mesmo cumprindo os requisitos do
programa. Segundo o Banco Mundial (2021), os gestores do programa avaliaram que
a atualizacdo frequente dos extratos do CadUnico, para fins de identificagdo precisa
dos vinculos familiares, poderia comprometer a celeridade do processo de selec¢ao,
além de fomentar aglomeragées nos postos municipais de atendimento do CadUnico,
responsaveis pela atualizagdo cadastral. Dessa forma, decidiram utilizar um extrato
estatico em raz&o da conveniéncia operacional, assumindo o risco de erro de exclusao
decorrente de eventuais alteragdes posteriores na composicdo familiar. Algumas
reclamacgdes nesse sentido foram categorizadas como critérios de elegibilidade (M9),
quando o cidadao afirmava que o motivo do indeferimento do beneficio era o de que
‘membro da familia ja recebeu”, indicando que a priorizacdo da conveniéncia
operacional em detrimento da atualizagdo frequente criou barreiras para quem teve
sua situacao familiar alterada durante a pandemia.

Ademais, esses achados dialogam com os argumentos de Marins et al. (2021)
e Banco Mundial (2021), que destacam como o uso intensivo de registros
administrativos, ainda que represente um avango relevante em termos de
interoperabilidade, carrega limitagcbes importantes decorrentes da utilizagcdo de
registros marcados por ambiguidades e da impossibilidade de cruzamentos
atualizados.

Apesar de ter sido um arranjo necessario para viabilizar a implementacao
célere do programa em larga escala, representando um avancgo relevante em termos
de capacidade administrativa e integragéo de informacdes, os resultados sugerem que
a dependéncia de cruzamentos automatizados, em mais de quarenta bases de dados,
para a verificacdo de elegibilidade e manutencao do beneficio, pode ter introduzido
um viés de exclusao, especialmente para aqueles que tiveram alteragdes em sua
trajetdria laboral ou composic¢ao familiar pouco antes da solicitagao.

As dificuldades de acesso decorrentes de CPF irregular, mencionadas por
Marins et al. (2021), também vieram a tona nas reclamacdes identificadas pela
categoria Cadastro — CPF irregular (M4). Em que pese tentativas de suspender essa
obrigatoriedade, por meio de acao judicial interposta pelo Governo do Estado do Par3,

alegando excessiva burocracia e risco de comprometimento das medidas de



93

isolamento social, a exigéncia se manteve até o encerramento do programa com o
STJ acolhendo os argumentos da AGU sobre a necessidade de CPF regularizado para
dirimir fraudes e que eventual retirada dessa obrigatoriedade demandaria a
remodelagdo da plataforma acarretando atrasos no pagamento para mais de 45
milhdes de cidadaos ja aprovados (Agéncia Brasil, 2020; STJ, 2020). Esses registros
de reclamagdes confirmam que a obrigatoriedade de regularidade cadastral no CPF,
como requisito para a concessao do beneficio, foi um obstaculo para parte dos
cidadaos.

Outro achado relevante refere-se aos relatos sobre dispositivos inadequados
(M16), que, embora numericamente reduzidos na amostra, revelam situagcées nas
quais havia cidadaos com dificuldades para acessar o auxilio por possuirem celulares
incompativeis com os requisitos técnicos do aplicativo Caixa Tem. Esse achado
reforgca os argumentos de Ranchordas (2022) e Costa (2023) de que a digitalizagao
dos servigos publicos pode gerar barreiras de acesso, especialmente para pessoas
em situagao de vulnerabilidade que nado disponham de dispositivos adequados.

Um aspecto relevante a ser destacado diz respeito a uma presumivel sub-
representagcio, na base empirica analisada, das reclamagdes associadas a barreiras
digitais estruturais — aquelas relacionadas a condigcbes socioecondmicas e
infraestruturais que limitam o acesso e o0 uso de tecnologias digitais —, tais como
acesso limitado a internet, auséncia de dispositivos adequados e baixa literacia digital.
Essa sub-representacdo nao seria evidéncia da irrelevancia dessas barreiras,
devendo ser interpretada a luz do recorte empirico adotado. Conforme ja discutido na
metodologia, essa limitacdo decorre do proprio desenho da pesquisa, que se baseia
em reclamacgdes registradas na Ouvidoria da CAIXA, o que implica que apenas
cidaddos que conseguiram acessar 0s canais institucionais de reclamacéo estédo
representados. Dessa forma, é plausivel supor que os cidadaos que enfrentaram
barreiras mais severas de acesso digital — justamente aqueles com maior dificuldade
de acesso a internet, a dispositivos ou a habilidades digitais — estejam sub-
representados na base analisada, ja que podem n&o ter registrado suas
manifestagdes na Ouvidoria.

Nesse sentido, os achados deste estudo ndo contradizem a relevéancia das
barreiras digitais estruturais, mas capturam predominantemente as dificuldades
enfrentadas por aqueles cidaddos que conseguiram transpor a barreira inicial de

acesso aos canais de reclamacao da CAIXA.
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No que se refere as respostas institucionais e a analise de resolutividade, os
achados indicam uma atuagao predominantemente informativa por parte da Ouvidoria
da CAIXA, com orientagdes recorrentes para aguardar as analises do MC, aguardar o
calendario, realizar a regularizagdo cadastral, realizar procedimentos no proprio
aplicativo Caixa Tem ou, ainda, o direcionamento do cidadao a outros entes da
administragcao publica, especialmente o MC. Esse padrédo de resposta se mostra
coerente com o papel formal atribuido a CAIXA no arranjo do programa, restrito a
funcdo de agente pagador e a disponibilizagdo de canais digitais, sem competéncia
decisoria sobre as regras ou a elegibilidade dos beneficiarios.

Por outro lado, os resultados também reforcam o potencial estratégico da
Ouvidoria como fonte de informacdes qualificadas para o aprimoramento de politicas
publicas. As manifestacbes analisadas revelam padrdes recorrentes de dificuldades
na jornada do cidadao, indicando pontos criticos que poderiam ter sido mitigados caso
esses insumos tivessem sido considerados no desenho do programa.

Dessa forma, os achados deste estudo fornecem subsidios relevantes para o
debate sobre o desenho de futuros programas sociais e fundamentam as

consideragdes finais, apresentadas no capitulo seguinte.
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8 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta dissertacdo teve como objetivo identificar as dificuldades no acesso ao
Auxilio Emergencial, a partir da analise das reclamagdes registradas na Ouvidoria da
CAIXA, com vistas a subsidiar o aprimoramento do desenho de futuros programas
sociais. Partindo da compreensédo de acesso em sentido amplo — que envolve nao
apenas a elegibilidade formal, mas toda a trajetéria do cidadao desde a solicitagao até
o efetivo recebimento e movimentagcao dos valores —, o estudo buscou lancar luz
sobre barreiras enfrentadas por beneficiarios em um contexto marcado pela
necessidade da rapida digitalizacédo dos servigos publicos, diante da urgéncia imposta
pela pandemia da covid-19.

Os resultados evidenciam que, embora o Auxilio Emergencial tenha se
destacado pela rapidez de implementacao, capilaridade e magnitude, seu desenho
predominantemente digital produziu desafios de acesso para uma parcela do publico-
alvo. As reclamacgdes analisadas revelam que as dificuldades enfrentadas pelos
cidadaos nao se restringiram a verificagcdo da elegibilidade, mas envolveram
problemas relacionados a pendéncias cadastrais, inconsisténcias e defasagens nos
cruzamentos de dados entre sistemas governamentais.

A analise das manifestagdes dos cidadaos permitiu identificar que falhas no
cruzamento de bases governamentais e a necessidade de atualizagdes cadastrais
foram fontes significativas de barreiras no acesso ao beneficio. Em especial, o uso de
registros administrativos com defasagem temporal e a adog¢ao de extratos estaticos
de bases, como o CadUnico, contribuiram para indeferimentos ou suspensdes que
nao refletiam a situacao real dos requerentes no momento da solicitagao.

A analise das respostas institucionais da CAIXA, por sua vez, revelou um
padrao de atuagéao fortemente condicionado ao arranjo institucional do programa. Em
grande parte dos casos, as respostas limitaram-se a informar procedimentos,
orientagbes ou encaminhamentos compativeis com o papel da CAIXA como agente
pagador, evidenciando as restricdes institucionais impostas pela separacdo de
competéncias entre os érgaos envolvidos na politica. Em outros casos, foi possivel
verificar o descompasso entre a concepg¢ao de uma jornada integralmente digital e a
recorrente necessidade de atendimento presencial para validagdes de seguranga,
desbloqueios ou regularizacbes cadastrais. Esse achado refor¢a a importancia de

compreender as reclamagdes nao apenas como falhas operacionais pontuais, mas
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como manifestagcdes que refletem limites estruturais do desenho e da governanca do
programa.

Do ponto de vista tedrico, os resultados dialogam com a literatura sobre
digitalizagdo dos servigos publicos, ao indicar que a adogao de solugdes digitais pode
simultaneamente ampliar o alcance das politicas publicas e manter ou criar barreiras
de acesso. A analise das reclamacbes reforca que a experiéncia do cidaddo em
politicas publicas digitais € fortemente influenciada pela governanga do arranjo
institucional e pela jornada de acesso, e ndo apenas pela disponibilizacdo das
solugdes tecnologicas.

Como contribuigao pratica, esta pesquisa oferece insumos relevantes para o
aprimoramento do desenho de futuros programas sociais, especialmente daqueles
que adotem jornadas digitais. Ao colocar a perspectiva do cidaddo no centro da
analise, o estudo revelou padrdes recorrentes de dificuldades de acesso que poderiam
ter sido mitigados, caso esses insumos tivessem sido considerados no desenho do
programa. Nesse sentido, os achados reforgam o potencial estratégico das Ouvidorias
como fontes de informagdo qualificada para a identificagdo de fragilidades e
oportunidades de melhoria nas politicas publicas.

Cabe reconhecer, contudo, algumas limitagdes do estudo. Por se basear nas
reclamacgdes registradas na Ouvidoria da CAIXA, a analise reflete as experiéncias de
cidadados que conseguiram acessar os canais institucionais de reclamagao. Assim,
determinadas barreiras de acesso — especialmente aquelas relacionadas a auséncia
total de conectividade, de dispositivos ou de habilidades digitais — podem estar sub-
representadas na base analisada. Além disso, os resultados estdo circunscritos ao
contexto especifico do Auxilio Emergencial, implementado em um cenario excepcional
de pandemia, o que pode limitar a generalizagdo dos achados para outros programas
e contextos.

Como agenda para pesquisas futuras, sugere-se a ampliagcao da analise para
outros espacos de atendimento ao cidadao, como os Centros de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS), pesquisas de campo ou entrevistas com cidadaos que nao
conseguiram acessar o programa, de modo a capturar experiéncias ainda mais
invisibilizadas. Estudos comparativos entre diferentes programas sociais ou entre
diferentes modelos de jornada de acesso também podem contribuir para aprofundar

a compreenséao sobre as barreiras de acesso em politicas publicas digitais.
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Em sintese, ao analisar as reclamacgdes registradas na Ouvidoria da CAIXA,
esta dissertagao evidencia que o acesso a politicas publicas digitais € um fendmeno
complexo, que extrapola a dimenséao tecnoldgica e envolve escolhas institucionais,
arranjos de governanga e caracteristicas do publico atendido. Ao trazer a perspectiva
do cidadao para o centro da analise, o estudo refor¢a a importancia de politicas
publicas mais sensiveis as multiplas dimensdes do acesso, contribuindo para o

aprimoramento do desenho de futuros programas sociais.
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