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Sumadrio executivo

1. Apresentacgao

Este sumdrio executivo apresenta os principais resultados da Pesquisa com
Beneficiarios do Programa Bolsa Familia para Qualificacido de Cartas e
Mensagens, realizada por meio da parceria entre a Secretaria Nacional de Renda
de Cidadania (Senarc) e a Secretaria de Avaliagdo e Gestdo da Informagio (Sagi),
do Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome (MDS).

O envio de cartas e mensagens de extrato para os beneficidrios do Programa Bolsa
Familia (PBF) é uma rotina da Senarc, responsavel pela gestdo, em dmbito federal,
do Programa e do Cadastro Unico para Programas Sociais. Estas comunicagdes sdo
uma estratégia para informar as familias sobre seus direitos e obrigagdes, tendo
como objetivo mais amplo mobiliza-las para a atualizagdo cadastral em momentos
especificos, principalmente nos processos de revisio e averiguacdo cadastrais,
bem como para o cumprimento de condicionalidades.

A pesquisa teve como foco investigar a efetividade dessas comunicagdes,
indicando: o grau de compreensio das cartas e das mensagens pelas familias; as
formas de melhorar a compreensio das familias sobre o Programa e suas rotinas;
as falhas e ruidos existentes na comunicagao; as formas de simplificar a linguagem
e facilitar o entendimento das informacdes.

2. Metodologia

Realizada nos meses de Marco e Abril de 2014, a pesquisa teve carater qualitativo
e foi realizada com grupos focais de beneficidrios do Programa Bolsa Familia,
com foco nas comunicagdes enviadas nos processos de revisdo e de averiguacdo
cadastrais. A escolha desses processos se deu por dois motivos: o tamanho
do publico, que exige grande volume de comunicagdo por meio de cartas e
mensagens nos extratos, e as possiveis repercussdes nos beneficios (bloqueios e
cancelamentos) para quem ndo cumprir os prazos estabelecidos.

Os objetivos especificos da pesquisa foram:

a. testar a compreensio do contetido das cartas e das mensagens de
extrato enviadas as familias beneficidrias;

b. identificar formas de linguagem que facilitem a compreenséo dos
temas;

c. identificar os efeitos que esses meios de comunicagio geram;

d. identificar a melhor abordagem para atingir o objetivo de mobili-
zar as familias para a atualizagdo cadastral.
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Na definigdo territorial da pesquisa, buscou-se abranger areas metropolitanas,
zonas rurais e municipios de cada regido do pais. Foram utilizados critérios de
bom desempenho na gestdo (nos ultimos processos de revisdo e averiguacdo,
além de outros indicadores de gestdo), com o intuito de isolar varidveis que
pudessem afetar o comportamento das familias participantes. Além disso, foram
consideradas para a escolha dos municipios: a disponibilidade da gestdo local
para apoiar na organizagdo dos grupos; as distancias, para otimizar as viagens; as
demais agendas da Senarc nos municipios.

Com base nesses critérios, os municipios selecionados foram:
a. Regido Centro-Oeste: Itapod e Brasilia - DF
b. Regido Sudeste: Belo Horizonte e Vigosa - MG
c. Regido Nordeste: Fortaleza e Crateus - CE
d. Regido Norte: Abaetetuba - PA
e. Regido Sul: Curitiba - PR

Os participantes dos grupos foram selecionados pela Senarc, devendo ser os
responsaveis familiares, homens e mulheres com perfil de escolaridade baixa. Os
municipios apoiaram o projeto mobilizando as familias selecionadas e cedendo
a infraestrutura necessaria: local adequado para a realizagdo dos grupos, nos
Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), transporte e alimentagdo.

Foram realizados 15 grupos focais, com a participacdo de uma média de 12
beneficidrios em cada grupo, sendo que o menor grupo teve participagdo de 4
pessoas, e 0 maior grupo contou com 21 participantes. As atividades foram
conduzidas por um moderador, acompanhado por um relator, com o auxilio de um
roteiro basico previamente estabelecido, com foco na compreensdo dos modelos
de cartas de revisdo cadastral (versdo enviada em 2013 e versdo proposta para
2014) e averiguacdo cadastral (versdo proposta para 2014), além das mensagens
de extrato.

3. Resultados

A seguir estdo apresentados os resultados da pesquisa a partir das seguintes
perspectivas:

a. conteudo geral e linguagem das cartas;

b. andlise de cada um dos modelos de cartas aplicados na pesquisa;
c. comportamento dos beneficidrios e repercussdes das cartas;

d. andlise das mensagens enviadas nos extratos de pagamento.

e. Osresultados especificos da realizagdo de cada grupo focal estdo
apresentados em anexo.
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3.1 Analise do contetido das cartas

No inicio de todos os modelos de cartas hd no cabegalho o nome do Ministério do
Desenvolvimento Social e Combate a Fome e o titulo Bolsa Familia Informa.
Os beneficidrios participantes dos grupos focais demonstraram niao compreender o
nome do Ministério e ter dificuldade de associd-lo ao PBF, porém algumas pessoas
o vinculam a “Brasilia”, atribuindo nivel de importancia mais elevado. No entanto,
o titulo Bolsa Familia Informa teve destaque muito relevante: é chamativo e faz
que as pessoas prestem atencdo, pois se interessam por qualquer informagdo
sobre o Programa Bolsa Familia. As primeiras impressdes ao receber uma carta
sdo de apreensdo e inseguranca, principalmente relacionadas ao medo de perder
o beneficio. Os participantes dos grupos relataram que procurariam a gestdo
municipal assim que possivel, independentemente do contetido e da compreensdo
da carta, para fazer o que fosse necessario a fim de ndo perder o beneficio.

Nos trechos das cartas que se referem ao Cadastro Unico, as pessoas, questionadas
pelos moderadores, ndo souberam dizer com clareza do que se tratava, mas o
vincularam ao “cadastro do Bolsa”, aos documentos e as “informagdes que prestam
no CRAS [Centro de Referéncia de Assisténcia Social]”. Quando o texto trazia a
expressdo “atualizar”, ndo havia dificuldade de entendimento, mas a tendéncia
dos participantes foi de transformar o termo em “recadastrar” ou “renovar”.

Durante a pesquisa, ficou claro que nem todas as cidades tém o atendimento do
Programa Bolsa Familia vinculado a um Centro de Referéncia de Assisténcia
Social e que essa informacio causa confusio sobre qual local devem procurar. No
entanto, quando usada a expressdo “setor responsavel pelo Bolsa Familia”, ficou
mais claro que a familia deve procurar o local de atendimento que estd habituada.

Em relagdo as datas, a pesquisa demonstrou que é importante estar explicita
na carta a data limite para a atualizacdo cadastral, contendo dia, més e ano. No
entanto, as expressdes “até” ou “antes de” ndo fazem diferenga, pois as familias
vao o mais rapido possivel por estarem preocupadas em ndo perder o beneficio.
Entretanto, quando apareceu a frase “mas va antes desse dia, ndo deixe para a
ultima hora”, os beneficidrios conseguiram compreender com maior clareza a
importancia do prazo estipulado e afirmaram que isso poderia reduzir o ndmero
de pessoas que deixaria para procurar o setor responsavel no ultimo dia, evitando
tumultos.

Todos os modelos de cartas aplicados continham informagdes sobre a
documentagio necessdria para a atualizagdo cadastral, apresentadas de maneiras
diferentes. A pesquisa mostrou que os beneficidrios compreendem a necessidade
de juntar os documentos de toda a familia para apresentar a gestdo municipal.
Geralmente, as pessoas entendem as expressdes relacionadas a documentagdo
(documento com foto, comprovante de endereco etc.), embora algumas sejam
reconhecidas de forma diferente. “Comprovante de matricula” é compreensivel,
mas o termo usual é “declaragdo da escola”. Os beneficiarios sugeriram esclarecer
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que o comprovante deve ser o mais atual, pois algumas institui¢des de ensino
emitem todos os meses. Em relagdo ao Registro Administrativo de Nascimento
Indigena (RANI), a grande maioria dos participantes da pesquisa ndo sabia o
que era e teve dificuldade de entender a palavra indigena, mas reconhecendo
como uma excegao, que deveria “ser importante para alguém”, o que parece ndo
prejudicar o entendimento da carta.

Ainda em relagdo a documentacgio, a expressio “Se puder, leve também” indicava
documentos dos demais membros da familia que ndo os do Responsavel Familiar
(RF). Os participantes questionaram a informacao, afirmando que, na realidade, os
atendentes do CRAS ou do setor responsével pelo PBF exigem todos os documentos
de todas as pessoas da familia. Nesse aspecto, é importante que a Senarc reforce,
com a gestdo local, as orientagdes sobre o tema para reiterar que ndo é obrigatdria
a apresentacdo dos documentos de todos os integrantes da familia. Assim, seriam
minimizados os prejuizos as familias, pois os que ndo levam todos os documentos
listados na carta ndo sdo atendidos, “perdendo a viagem” ao setor responsdvel
local.

H4 vérias duvidas sobre o conceito de familia e sobre os documentos de quais
pessoas precisam ser levados. Apesar disso, a grade com os dados de cada pessoa
da familia que foi apresentada ao final das cartas n3o auxilia nessa compreensao,
pelo contrério, causa ainda mais confusdo ao RF. E interessante que a Senarc
reforce o conceito de familia com os gestores e o publico beneficidrio. Por outro
lado, a grade com os dados do responsavel familiar é importante e auxilia na
indicacdo da pessoa que precisa se mobilizar.

A referéncia ao “0800 da Central de Relacionamento” é util, assim como a
informacdo de que a ligagdo é gratis. As pessoas se interessam e ligam, apesar de
algumas reclamarem da dificuldade de atendimento e de ndo terem conseguido
resolver seus problemas. Percebe-se a importancia de a Senarc se articular com a
Central de Relacionamento, avisando e treinando os atendentes antes do envio da
carta, pois hd registro de picos de atendimento apds seu envio.

Ao final dos modelos de carta, o texto alerta o beneficidrio com avisos como “se
vocé ja atualizou seu cadastro, desconsidere esta carta” ou “se vocé ja atualizou
o seu cadastro este ano, estd tudo certo, ndo precisa atualizar de novo”. Ficou
claro que os participantes ndo deixariam de buscar a gestdo municipal, apesar de
constar na carta esse tipo de aviso.

Por fim, informar nas cartas a data de cadastramento geralmente nio beneficiava
familia, que muitas vezes ndo conseguia distingui-la da data de tltima atualiza¢do
cadastral. Esta dltima seria mais util se aparecesse sozinha.
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3.2 Analise dos modelos de cartas aplicados

A Carta de Revisdo Cadastral de 2013 tem um texto mais enxuto e passou
por diversas valida¢des no MDS, inclusive no Gabinete da Ministra, antes de ser
enviada as familias. Nos grupos focais, essa carta foi a de mais facil entendimento
e ndo gerou reclamacdes sobre o leiaute - as pessoas gostaram das letras grandes
e em negrito, pois facilitavam a leitura -, apesar de terem sido apontadas algumas
sugestdes de melhorias.

Jé4 a Carta de Revisdo Cadastral proposta para 2014, continha um texto mais
longo e explicativo. O leiaute muito homogéneo nio ajudava na compreensio,
sendo que, se houvesse mais destaque pelo tamanho da fonte e/ou negrito,
provavelmente funcionaria melhor. Destaca-se que a intencdo educativa da carta,
iniciando com a frase “faz mais de dois anos que sua familia ndo atualiza os dados
no Cadastro Unico” ndo cumpre a funcio de esclarecer a regra do programa e
deixa o entendimento do objeto central da carta (a mobilizagdo para ir a gestdo
local) comprometido. Indica que a familia estd “devendo”; ndo gera confusio, mas
€ muito extensa e demora para esclarecer seu objetivo.

A Carta de Averiguagdo Cadastral proposta para 2014 também trazia um
texto mais extenso e explicativo. O leiaute dificulta a atencdo, pois é longo e
homogéneo. Os participantes ndo compreendem o conceito de Averiguagdo, ndo
fazem a ligagdo com renda, percebem que hd algo errado e associam o problema
as condicionalidades ou a desatualizagdo. Ndo conseguimos comunicar a regra e
as pessoas sentem falta de informacao.

Além disso, a Carta de Averiguagdo Cadastral proposta para 2014 continha
nogdes de desligamento voluntario, como “se vocé ainda precisa do seu beneficio,
atualize seu cadastro” ou “quando uma familia que melhora de vida sai do Bolsa
Familia, outra que precisa mais vai poder receber”, que ndo funcionam e que
constrangem os participantes, pois todos sdo pobres e consideram que precisam
do beneficio. Como as pessoas desconhecem as regras, elas fazem seu préprio
julgamento sobre o “precisar”. Além disso, ndo conseguem enxergar, na pratica,
a substituicdo delas por outros beneficidrios. Neste sentido, sugere-se que seja
discutido na Senarc se a Carta de Averiguagdo Cadastral deve conter essas
informagdes ou se deve apenas comunicar a necessidade de fazer a atualizagdo.

3.3 Sobre as mensagens do comprovante de pagamento

Em relacio as mensagens enviadas no comprovante de pagamento dos
beneficidrios, ou simplesmente “mensagens nos extratos”, os participantes
dos grupos focais consideram o extrato mais confidvel do que a carta, que pode
extraviar ou ndo ser entregue devido a problemas com os Correios. Por outro
lado, apontaram que a carta pode ser guardada e o extrato pode apagar com o
tempo. Indicaram que é importante que a mensagem se refira a uma data, mas as
expressdes “até” ou “antes de” ndo fazem diferenca. Apontaram que s3o atentos,
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leem com frequéncia as mensagens e percebem que as estas variam, pois “a cada
més a informacio é diferente”.

No contetido das mensagens, o motivo técnico associado a mensagem é importante
para que o beneficidrio seja atendido de uma maneira melhor; o telefone da Central
de Relacionamento é util e o leiaute é bem aceito, mas houve manifestagdes para
que o extrato contivesse mais dados, por exemplo, relacionando os tipos e valores
de cada beneficio recebido no més pela familia.

As melhorias que devem ser implementadas nas mensagens de extrato sdo,
fundamentalmente, as mesmas identificadas para as cartas, por exemplo,
substituir “CRAS” por “setor responsavel pelo Bolsa Familia”

3.4 Consideragdes gerais de forma e repercussoes das cartas e mensa-
gens e outros meios de informacgao

A partir da pesquisa, pode-se concluir que quanto mais simples e “limpo” o leiaute
das cartas maior a compreensdo por parte dos beneficidrios. Por outro lado, um
visual muito homogéneo (como no caso das cartas propostas para 2014) cansa o
leitor. Notou-se também que expressdes com letras maiores e em negrito facilitam
perceber a importancia do trecho e auxiliam na memorizagdo. Os participantes
dos grupos demonstraram certa inseguranca ao receber as cartas, pois nio
conseguiam ter certeza de quem as enviou.

Durante a dindmica de grupo, ao receberem a carta, o primeiro sentimento
dos beneficidrios a primeira impressdo é de apreensdo (medo e inseguranga,
fortemente relacionados a possibilidade de perder o beneficio). No entanto, ficou
claro que, seja qual for o teor da carta e o grau de entendimento do contetdo, o
recebimento desta gera interesse para entender a mensagem e os beneficidrios
costumam ir o mais rapido possivel ao setor responsavel.

Em relagdo ao comportamento dos beneficidrios e a dinimica para a compreensio
das cartas, apesar de a maioria dos beneficidrios do PBF participantes dos grupos
focais nunca ter recebido uma carta, demonstraram envolver pessoas do nicleo
familiar para discutir as cartas; em geral mostrariam para pessoas préximas. Nem
sempre mostrariam para terceiros, como vizinhos, e neste aspecto foi possivel
notar algumas diferencas devido a dindmica local (municipios menores tendem a
ter uma vida comunitaria mais intensa, portanto seus moradores compartilhariam
mais as cartas com terceiros do que familias que vivem em regides metropolitanas).
Nota-se alto potencial de difusdo da informacdo, e trechos como “esta carta
ndo vai para todas as pessoas que recebem o Bolsa Familia, sé vai para quem...”
tranquilizam e geram menos reverberagdo da comunicacio.

Em rela¢do aos meios de comunicagdo pelos quais os beneficidrios tém acesso as
informagdes do Programa, o principal é o setor responsavel ou o “0800”. Todos



PESQUISA COM BENEFICIARIOS DO PROGRAMA BOLSA FAMILIA PARA QUALIFICAGAO DE CARTAS E MENSAGENS

demonstraram querer mais informagdes e gostar de receber as cartas. A carta
pareceu ser um bom meio de comunicagio, contudo, os beneficidrios citam muito
o radio e a TV como principais fontes de informacdo, mas ndo hd muito interesse
na internet (com poucos acessos pelos responsaveis e dependéncia dos filhos
para acessar a internet). Eles leem o extrato e percebem que a cada més é uma
mensagem diferente. Mensagens de celular ndo foram bem recebidas por gerarem
duvidas sobre o emissario (“serd mesmo do Bolsa?”). J4 as mensagens nos extratos
sdo das fontes mais citadas e usadas para informagdes sobre o Programa. Notou-
se um impacto muito forte das mensagens nos extratos de pagamentos, pois sao
considerados mais seguros do que as cartas. A prépria mobilizacdo dos grupos
focais gerou confusdo e boatos, pois os gestores convidaram os participantes
por meio de cartas. Isso reforca a necessidade de uma identidade visual para as
comunicagdes prépria do MDS.

Ficou clara uma maior dificuldade de compreensdo no interior/zona rural. H4
mais compartilhamento de informagdes e boatos no interior, o que pode interferir
na transmissdo da informacao. Geralmente, os beneficidrios sdo mais informados
e ativos nas capitais, com excec¢do dos envolvidos em outras politicas sociais,
como, por exemplo, uma ex-beneficidria do interior que atualmente é agente
comunitdria de saude e que tem um importante papel difusor de informacdes
acerca dos programas sociais, dentre eles, o Bolsa Familia.

4. Consideracgodes Finais

Algumas consideragdes sobre a metodologia podem ser uteis na continuidade da
pesquisa ou realizacdo de pesquisas similares:

a. a condugdo dos trabalhos é mais dificil quando um grupo focal tem
mais de 10 participantes;

b. o tempo utilizado para a identificacdo dos participantes é longo;

c. aidentifica¢do utilizando o prisma de papel ficou confusa e ndo
havia onde apoié-lo (a sugestdo é usar etiquetas na roupa);

d. o preenchimento do termo de livre consentimento também levou
muito tempo, pois as pessoas precisaram de ajuda devido a pouca
capacidade de leitura e escrita (a sugestdo é pedir o apoio de uma pes-
soa da gestdo local), além de terem confundido com o objeto do grupo
focal, que também era um documento escrito (carta ou mensagem no
extrato);

e. a convocagdo dos participantes pelo gestor local - sem explicar
adequadamente o objetivo da pesquisa - gerou falsas expectativas (a
sugestdo é que a Senarc contate a gestdo local com maior antecedén-
cia, ofereca mais detalhes e se adeque a realidade local).
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Em relagdo a comunicagdo do MDS por meio de cartas e mensagens de extrato,
ficou claro que os beneficidrios ficariam satisfeitos em receber as cartas, pois estas
trazem informacao util, apesar de terem dificuldade de entendimento por serem
muito longas. Aparentemente, existe uma caréncia de informagio por parte dos
beneficidrios, sendo as cartas e mensagens nos extratos muito bem-vindas. O
envio de cartas sempre mobiliza a familia a procurar o setor responsavel pelo
cadastro do Bolsa Familia da cidade, independentemente da mensagem ser bem
compreendida. A comunicago objetiva, com comandos claros e informagdes mais
importantes destacadas no texto sdo mais bem recebidas pelos beneficiarios.

Sobre outros meios de comunicagdo, os grupos afirmaram que qualquer outro
canal seria interessante, mas ndo que costumavam acessar a internet. Gostariam
de receber outras cartas com conteudo sobre as regras do Programa Bolsa
Familia; aparentemente, existe grande caréncia de informacio sobre as regras
do Programa (especialmente quanto ao valor recebido) e grande interesse pelo
entendimento dessas regras. Os participantes também manifestaram interesse
em receber informacdes sobre outros programas sociais, inclusive programas do
Cadastro Unico.

O comprovante de pagamento do beneficio é um canal muito importante para
a transmissdo das mensagens e ficou evidente que os beneficidrios leem as
mensagens, sdo capazes de compreendé-las e acham mais seguras do que as
cartas. Por fim, considera-se que a pesquisa foi produtiva e obteve resultados
significativos que subsidiardo a Senarc na agenda de qualificagdo da comunicagao
com as familias.

5. Recomendacoes
Com base nos resultados da pesquisa, fazemos as seguintes recomendagdes:

a. Fortalecer a estratégia de comunicagdo por meio de cartas e men-
sagens nos extratos, tendo em vista que a pesquisa indicou que as
mensagens sdo lidas e mobilizam a familia beneficidria a procurar o
gestor municipal;

b. Buscar a simplificagdo da linguagem utilizada, sem pretensio de
que as cartas de revisdo e averiguacdo sejam explicativas de diversas
regras de funcionamento do Programa;

c. Analisar se os termos técnicos devem ser abolidos nas cartas ou se
devem vir sob a forma de um termo mais conhecimento dos beneficia-
rios. Por exemplo: “Sua familia estd no processo de Revisdo Cadastral,
que muita gente conhece como recadastramento do Bolsa Familia”;

d. Criagdo de leiaute unificado, que componha uma identidade visual
em todas as cartas da Senarc, para fornecer maior seguranca e fami-
liaridade as familias que as recebem;
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e. Retirar da carta a grade com a composigdo familiar, mantendo a
grade com o nome e Numero de Identificagdo Social (NIS) do RF;

f. Informar previamente os gestores municipais sobre o envio de co-
municados as familias, articulando as a¢6es e orientando-os, inclusive
na utilizagdo de uma linguagem mais familiar aos benficidrios (essa in-
formagdo aparece atualmente no boletim Bolsa Familia Informa, mas
fica diluida entre as demais informacdes sobre os processos de revisio
e averiguagio cadastral);

g. Informar previamente a Central de Relacionamento do MDS sobre o
envio das cartas, padronizando as informacdes e alertando eventuais
picos de atendimento;

h. Quando o comunicado fizer referéncia temporal, expressées como
“va antes desse dia, ndo deixe para a ultima hora” sdo mais bem com-
preendidas pelos beneficiarios;

i. Recomenda-se que sejam reforgadas as orientagdes aos gestores
municipais sobre a documentagdo da familia para o cadastramento ou
atualizacio cadastral;

j. Rever todas as mensagens nos comprovantes de pagamento sob as
perspectivas de entendimento e linguagem descritos nesta pesquisa;

k. Optar por textos objetivos, pois iniciar a carta com alguma explica-
¢do gera confusdo (sugere-se que se inicie diretamente com a ordem a
ser seguida pelo beneficidrio para facilitar seu entendimento);

l. Enviar cartas as familias do Programa com explicagdes a respeito
da composic¢do do beneficio recebido por elas e explicar por que o
beneficio aumentou ou diminuiu;

m. Dar continuidade a realizagdo de grupos focais como método de
pesquisa para qualificagdo de outras cartas - como as de condicionali-
dades - e meios de comunicagio utilizados pelo MDS para informagéo
das familias beneficiarias;

n. Aproveitar a equipe do projeto dos grupos focais para rever a car-
tilha e outros materiais do programa. A cartilha pode ser o meio para
informar melhor os beneficidrios sobre as regras e a composicdo dos
beneficios do Programa Bolsa Familia. Transmitir estas informagdes
nas cartas seria informacdo demais e geraria mais confusdo do que
esclarecimento.

10
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Anexo 1 - Roteiro utilizado nos Grupos Focais
1® parte: Para iniciar o assunto das cartas e identificar os participantes - 10 minutos

a. Como vocés ficam sabendo das novidades do Programa Bolsa Fa-
milia?

b. Que tipo de comunicagio ja receberam? (cartas? extrato do banco
com mensagem? Bilhete do CRAS ou da prefeitura?)

c. Jareceberam carta, pelo correio?
Se sim (lembrar que pode ter sido do municipio e ndo do MDS), perguntar:

a. Qual a impressdo sobre a carta? (Foi fdcil compreender? Deixou mais
duvidas que esclareceu?);

b. O que fizeram? (Leram a carta inteira? Procuraram ajuda de alguém?
Quem?).

2% parte: Apresentacdo da carta - 40 minutos

Explicar novamente que o MDS manda algumas cartas para as familias e... vamos
conversar sobre essas cartas agora (neste momento distribuir uma carta e fixar
na parede uma ampliagdo da carta). Pedir para que leiam a carta e, se quiserem,
conversem sobre ela. Dar 15 minutos para os beneficidrios se apropriarem da
carta e perguntar:

¢ Qual a primeira impressdo ao receber uma carta do Bolsa Familia?
(O que sentiram, o que acharam da carta);

¢ O que acharam que a carta queria dizer? Qual o ponto mais impor-
tante entre tudo o que esta escrito?

 Conseguiram ler? Pediram ajuda para alguém esclarecer alguma
parte da carta?

¢ 0 leiaute é amigavel ou intimidador? (Tem algo que atrapalhou?
Se fosse de outro jeito ajudaria mais a entender o assunto perguntar
como deveria ser)

32 Etapa: Contetido dos textos da carta - 30 minutos

Compreensdo da mensagem: ler novamente a carta inteira e depois de ler
perguntar, paragrafo por pardgrafo, ressaltando os pontos principais:

n
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« O que o leitor apreende da mensagem?

¢ Que termos o beneficidrio compreende e que termos impedem a
compreensio da mensagem? (marcar na carta)

A carta é muito longa ou curta? (se deveria ter mais informacdes ou
se isso confundiria e por que);

« 0 prazo final do processo (revisdo ou averiguagdo) deve estar na
carta? Escrito de que forma (até, antes de, etc)

¢ A carta traz um quadro com todos os integrantes da familia,
conforme as informacdes contidas no Cadastro Unico. Essa grade de
familiares é relevante? E um auxilio para o beneficiario, por exemplo,
na hora de coletar os documentos de cada um?

+ Gostariam de mais informacdes ou est4 suficiente?

42 Etapa: Efeitos da carta - 15 minutos
a. Aintencdo de mobilizar a familia é alcangada?
b. Qual a primeira providéncia tomada pela familia?

c. Ao buscar mais informacdes, o beneficiario prefere ligar para o
“0800” ou procurar diretamente a gestdo do programa?

d. A carta apresenta um niimero de telefone “0800”. Seria util apre-
sentar outros canais de comunica¢io? (Como e-mail, site, Face-
book ou Twitter);

e. E os “papeizinhos que saem quando retiram o beneficio na CAI-
XA”, os extratos? Ja receberam? Qual mensagem? J4 receberam
mensagens diferentes? E til ou atrapalha?

f. O beneficidrio gostaria de receber outras cartas do Bolsa Familia?
Com que teor?

12
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53 Etapa: Agradecimentos finais e encerramento da atividade.

Ajuda 2 chamar a atengdo
Nio conhecem o MDS

e desperta o interesse na
nem assoclam  ao

leitura da carta

PBF.
Estd de acordo, apesar de ndo
Ministério do D Iimento Social e Com| iF saberem exatamente o gue &
Compreendem, mas entendem reconhecendo como “cadastro
:ﬁmn r::;aﬂastramgnm ou || BOLSA FAMILIA INFORMA P e e R T
renovagio”. = = 35 il i
st Jome da responsavel familiar> famliajpaea o, CRAS".
) Chegou a hora de vocé aftalizar suas informagdes no Cadastro Unico.
A data é importante. Mas - Causa confusdo, pois faz com
- - 5 —
‘:‘:;m::; p::li;n iem: | Voce tem ai¢ 13 de dezembro de 2013 para ir a0 setor responsével que os beneficidrios peguem
—— pelo Bolsa Familia na sua idade. Atualize seu cadastroaté esta | ‘adosiosidecomantosiduiiodaia
répido possivel. er “[| familia, pois sabem que o gestar

recomendagdes. sé atende se for desta maneira.
= Leve um documento com foto, seu CPF e os
Reclamagfes sobre o "se de todas as pessoas da sua familia. os beneficidrios

puder”, pois, na realidade, |o |

& apresentacio de todos \Sep'ﬂdﬂ'.]ﬂﬂ‘hmhén! - ::ml"lhe::md m:”:‘
o8 documentos é - mneindemha]hn; 1 eclaragdo da escola”.
obrigatdria. « Comprovante de endereco;

- gmnmm g matricula de suas crificas na escola. KEeTentendem CIdERe"

nem RANI, mas percebem

Sevocééindigma,pode apresentara == que & uma excegdo, entio
Nem  sempre o Certidio Administrativa &Nmmm/ ndo se importam.

atendimente & no

cRas. Ver [ T~—{Casotenha dividas ou precise de mais informagdes, procure o Centro R
recomendagdes. de nﬂhﬁcﬂ de Assisténcia Social, o CRAS, da sua cidade. T A

| reselver seus problemas. Ver

Ou ligue: 0800 7072003. A ligagio éds graga. | e

Néo csusa efeits, pois todas Mantenha seu Beneficio, Atualize o seu cadastro,
ficam apreensivos e procuram

o #5e vock §4 stualizon sen cadastro em desconsiders estacarta.
o setor responsivel de "?‘d— Ajuda  a  identificar

qualguer forma. Ver confirmar o RF e o NIS.
e "RecponEavel Famiar L =) =
<hlome do responsivel famillars NN KRN NN
Fessoe: o s Tamiia que estio cacestracas s Retirar, pois todos ficam
<Home da pessod da famille- e
—Nome da pessoa Ga fmil TRHNNNHRNHRR 'L
“Home da peccoa 62 Emila R o setor de
—Hiome 03 pessoa 0a famille- NNNNNHNNNRN J qualguer forma.

Observagdes gerais: Carta simples, de facil entendimento, com um visual que
indica os pontos mais importantes, com letras maiores e em negrito.
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Anexo 3 - Resultado da pesquisa com a Carta de Revisao Cadastral
proposta para 2014 (elaborada pela Senarc)

Ajuds a chamar a atengdo

N3c conhecem MDS e desperta o interesse na
nem assotiam ao PBF. leitura da carta.
~_
" Ministério do Desenvolvimento Social e C/ouléte iFome
Ndo entendem que Bolsa Familia Informa
isso € o conceito de
Revisdo Cadastral. M~ (a) ....<<Responsavel pela Unidade Familiar>>, Ajuds 8 destacar a
P . . . . importdncia da data,
Faz mais de 2 anos que vocé nio atualiza as informagdes da sua familia no facilitando e
Cadastro Unico. Para manter o beneficio do Bolsa Familia, vocé precisa atualizar o // T el
cadastro até 16 de maio de 2013. Mas vi antes desse dia, nio deixe para a " D
ey e fazer a atualizacdo.
iiltima hora.
oK. lfma.ueosaorkﬁpnm.ivdpeloadamﬂnimepehhlsahmﬂiamm_
cidade. Leve estes documentos:
R TR - Como o cartio do Bolsa Familia estd no seu nome, leve um documento de Orfantacka
identidade com foto, o seu CPF ou o titulo de eleitor. Se sua familia for indigena, muito  longa;
puder”, pois, na realidade, da | 0“ = Administrativo de Nasci de Indi (Riﬂ] -}. dificulta muito a
a apresentagio de todos % ey - =
o8 documentos & | —Paraasoutraspmasdamafamﬂ:a,levepelommosumdusa .
obrigatéria. N de carteira de identidade, carteira de
0, CPF ou titulo de aleltor,
N
a::mmms:;nmg n: - Se puder, leve também: vante de end (que pode ser a conta de luz ou
- s de agua), eanmdemba]hoededaragiodaem]adasmgas. u
; Nie agrega
recomendagdes. \ Se vocé ainda tiver dividas, procure o Centro de Referéncia de Assisténcia Social, informagio Gtil A
\"hCRAS mais perto da sua easa. Ou ligue: 0800 707 2003 Esse & o telefone do carta; houve
e ministério que cuida do Bolsa Familia. A ligagdo & de graca.
acerca da
apreensivos e procuram o e .
setor responsével de gqualquer | T+ Mantenha o seu beneficio. Atualize o seun cadastro. Aiantimento.
forma. Ver recomendagdes. \z
]amomwwmzoﬁ,mmmﬂ'ummm&em
# Essa carta ndo vai para todos os beneficidrios do Bolsa Familia, s0 vai para quem esta com o
«cadastro muito antigo. . -
LA emaniaaaas maimssEssEsssmisssmssasmEsassasssmsmmsmasEE DULER) B ECHINED 2
| Resp pels Unidade Familiar NIS (N® de Identificagio Social): i 1 confirmar o RF e o NIS.
3 positivo e / ! ivel pela unidade <<NNN_NNNNNNN-N>>
tranquiliza as pessoas O i
que compartilham 2 PESSOAS DA SUA FAMILIA QUE ESTAD CADASTRADAS NS Retirar, pois todos
informacio das cartas YOOO00UUOUO000 <<NNN NNNNN NN-N>> ficam apreensivos
com terceiros. XOOOOTERDOROUK <<NNNNNNNNNN-N>> | b= & nrocuram o setor
HXOOOOOUKIO00 <<NNN.NNNNN.NN-N>> e
qualguer forma.
A datz da  dltima
atualizacdo é
importante, ré
MERSIT (B DATA DE CADASTRAMENTO: DOIMMIAAAA
néo canseguem DATA DA ULTIMA ATUALIZAGAC DO CADASTRO DE SUA FAMILIA: DD/MMIAAAA
diferenciar da data de

cadastramento.

Observacdes gerais: Texto muito longo, o que faz que os beneficiarios se percam
na leitura. Visual muito homogéneo e sem pontos de atengdo. A tentativa de
explicagdo do processo de revisdo, do ministério que “cuida” do Bolsa Familia,
entre outros, ndo esté clara.
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Anexo 4 - Resultado da pesquisa com a Carta de Averiguacao Cadastral
proposta para 2014 (elaborada pela Senarc)

Ajuda a chamar a atengdo
Nio  conhecem  MDS e desperta o interesse na
leitura da carta.

nem associam ao PBF.

-

\Mi.nistério do Desenvolvimento Social e Combiate i Fome W aosha com 3
|~ renda, mas com
Bolsa Familia informa / eondicionalidades.
Senhor (a) <responsavel familiar>,

Identificamos que sua familia talvez esteja fora da regra para receber o Bolsa
Familia. Nossa avaliacio indicou que alguma informacio do seu Cadastro ndo esta

Ndo entendem que
“nossa” & 6 MDS, nem

compreendem o que é =] Por isso, vocé precisa -ar o Setor Responsivel pelo Cadastro Unico e pelo ,—-
essa “avaliagdo”. Bo]saPamﬂ:anam e para atualizar o seu cadastro até o dia 16 de maio. || “
Para atualizar o cadastro, vocé precisa levar estes documentos:
-Seocartéudu!o'lsahmﬂlamvernommme lmumdocumenwdg
. wmﬁutn,mcl’}'mohmlodedeﬂor Sesuafzmﬂ.labr
T T pode levar o Regi istrativo de s (Rami); Orientagio muito
4 longa  confunde
aem gl ainda - Para as outras pessoas da familia, leve menos um desses documentos:
precisam. N3o sabem certidio de nascimento ou de easamento, D:Ia.;tem de identidade, carteira de :ol:t:r:;:;:ﬂ -
as regras do Programa trabalho, CPF ou titulo de eleitor;
e fazem seu proprio
julgamento. Nio - Se puder, leve também: comprovante de endereco, que pode ser sua conta de Inz.
mobilza  para o [l Carteira de u-aha]hpemmuwvamedamatrimlada,suiamas na escola. T .
N =T era desconfianga, po
iadgamanta I Sewakainda precisar do Bolsa Famili, atualize sen cadastro t6 16 de o, ndo veem outra famiia
¥ conhecida recebendo o

Ismbrequsemmw importante dar as informacdes corretas da sua familia nal A" eneticic e conhecem
hora de atualizar o cadastro. Quando uma familia melhora de vida e sai
Familia, outra familia que precisa mais vai poder receber o beneficio.,

casos de familias que
necessitam, mas nunca

Se tiver divida, ligue para nossa Central de Atendimento, oBeo 707 2003. A IjEgEsstam L
. hgaqioédgmqaemtemod:mtodelermdﬂmlas Jf PIgERMa-
Ajuda a i i e R PR - [——
confirmar o RE e o NIS. | : Responsivel peia Unidade Familiar: " NIS (W* g identificagio Soaial): '
. 5 pela unidade famili <<NNN.NNNNN.NN-N>> . Retirar, pois  nio
Fremmmmm e SemsmssSssssssssssssssssssrssssssssssssssssssssss \ agrega  infarmagio
e 3 PESSOAS DE SUA FAMILIA GUE ESTAD CADASTRADAS NiS il hauve
fieam XIOCOOOOCOOCKXAX <<NNN NNNNN NN-N=> acerca
RXRRICCUOOORREKK <<NNNNNNNN.NN-N>> o
€ procuram o setor XOOUCOOUOOO00CKXX. <<NNN.NNNNN.NN-N>>
responsdvel  de
qualquer forma.

DATA DE CADASTRAMENTO: DDIMMAAAA
DATA DA ULTIMA ATUALIZAGAD DO CADASTRO DE SUA FAMILIA- DDVMMIARAR

Observacdes gerais: Texto muito longo, o que faz que os beneficidrios se percam
na leitura. Visual muito homogéneo e sem pontos de atencdo. Ndo entendem
o conceito de averiguacdo nem associam as regras do Programa a renda ou a
informacdes cadastrais incorretas.
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