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APRESENTACAO

O presente Estudo Técnico tem o objetivo de apresentar descritivamente resultados da
estratégia de analise estruturada de cartas da populacdo com demandas ao Ministério de
Desenvolvimento Social. A estratégia de analise consistiu na leitura de amostra de 791 cartas,
enviadas entre 2010 e 2014, e codifica-las em termos de demandas existentes, problemas de
atendimento e perfil sdcio-demogréfico. Com isso, procura-se mostrar o potencial dessa tipo
de fonte para producdo de informacGes complementares para aprimoramento da gestdo de

programas.

1. Introducdo

Cartas e correspondéncias de usuarios de servigos e beneficiarios de programas publicos
podem se constituir em fontes valiosas de informacdo para aprimoramento dos mesmos. Tal
como audiéncias publicas, entrevistas ou grupos de discussdo planejados em pesquisas de
avaliacdo, a comunicacdo direta pode trazer evidéncias sobre a qualidade dos servicos,
problemas ou bloqueios de acesso a programas e também percep¢do sobre satisfacdo com
atendimento de demandas sociais. Os servigos de Ouvidoria Publica, implantados na
Administracdo Pablica ha alguns anos abrem um campo certamente proficuo para analise
nessas perspectivas, além de se prestar a promover a resolutibilidade de problemas

enfrentados individualmente aos solicitantes.

Certamente que quem se vale dos servicos de Ouvidoria e, em especial, aqueles que resolvem
enviar uma correspondéncia ndo constituem uma amostra representativa dos usuarios ou
beneficiarios. O perfil de quem resolve se comunicar diretamente com a Presidéncia da
Republica, Ministério, Governadoria ou Prefeitura € muito particular. Trata-se uma amostra
de pessoas com conhecimento de que existem outros mecanismos de solicitacdo de
informacdes e de pleitear direitos, e que conseguem se expressar por meio da escrita, por mais
limitada que seja tal habilidade. Parcela dos missivistas pode se constituir de pessoas com
mais tempo, de maior escolaridade ou ainda, ao contrario, de pessoas que, desesperadas,
resolvem escrever direto para quem eles identificam como o responsavel que, em Ultima

instancia, poderia resolver sua demanda.

A julgar pelos relatos sistematizados no interessante livro "Cartas ao Presidente Lula" da

profa. Amélia Cohn (2012), e a andlise das correspondéncias enviadas ao Ministério de
3



Desenvolvimento Social e Combate & Fome entre 2010 e 2014, é este Gltimo perfil o que mais
prevalece. 1sso sO reforca a importancia desse tipo de fonte de informacdo como uma das
estratégias de producdo de evidéncias para avaliacdo de programas. Nao € a melhor estratégia,
nem a pior de coleta de informacdes de beneficiarios ou usuarios. E mais uma das variantes
possiveis e necessarias para a almejada estratégia de producéo de informagéo e conhecimento
de programas e servigos publicos mediante a triangulacdo de métodos e sujeitos, como
defendido em Jannuzzi (2016).

Motivado pelos aportes potenciais para as politicas e programas sociais trazidos no referido
livro, 0 gabinete da Ministra do MDS solicitou no comego de 2012 que a SAGI estruturasse

uma sistematica de analise mais aprofundada das cartas enviadas a Ouvidoria.

Este estudo técnico apresenta, nesse sentido, alguns resultados preliminares da estratégia de
sistematizacdo de informacdes a partir da amostra de cartas e correspondéncias eletronicas
enviadas a Ouvidoria do MDS nos ultimos cinco anos. Ndo é um trabalho de exploracdo
exaustiva das cartas, mas uma mostra do potencial das mesmas para analises mais detalhadas,

inclusive, com outras técnicas.

2. Aspectos metodologicos

Entre 2010 e 2015, o sistema de registro de informacgdes e demandas da Ouvidoria do MDS
recebeu 86.584 solicitagfes. Desse total, quase metade foram realizados por telefone e 37%
por meio eletrénico. As cartas totalizaram 10.581 (12%) e os atendimentos presenciais menos
de 1.700. Em média, foram 2.116 cartas por ano, cerca de 176 cartas por més. E sobre esse

universo de cartas que este estudo trata.

A estratégia de andlise das cartas consistiu em selecionar uma amostra aleatoria sistemética de
cerca de 15 cartas do conjunto de cartas que, mensalmente, chegavam ao MDS longo de 2010
a 2015 e registrar suas informacdes que respondiam as demandas estruturadas e questdes de
especial interesse do MDS, como as constantes no formulario disponivel no Quadro 1 e
Anexo 1. Foi desenvolvido um aplicativo — OUVIC- para armazenamento, codificagdo e

analise descritiva dessas cartas selecionadas.

Ao todo foram codificadas 791 cartas, correspondendo a 14% do total. Vale registar que,

como esperado, pelo perfil do publico, muitas dessas cartas eram dificeis de serem lidas, seja



pela grafia como principalmente pelos problemas de redagdo, ortografia e pontuagdo.
Ademais, nem todas as cartas continham informacdes sobre todos os temas de interesse.

As cartas recebidas vieram de todo o pais, seguindo a concentracdo populacional dos pablicos
atendidos pelo MDS, pelo Bolsa Familia, Cisternas e SUAS. Séo Paulo, Minas Gerais, Bahia
e Paraiba séo os estados em que a maior parte das cartas originaram (Figura 1). Como era de
se esperar, pouco mais da metade (55%) das cartas foram enviadas por residentes em

municipios do Nordeste, especialmente os de até 50 mil habitantes (Tabela 1).

Quadro 1: Das cartas a codificacdo de demandas de especial interesse do MDS

-

Formuldrio Estruturado com categorias pré-
codificadas

JALLO16%).Cm 1. Registros de Controle: Municipio, data, tipo
de correspondéncia

2. Caracterizacdo pessoal, familiar e
socioecondmica do remetente

3. Acesso ou hdo aos programas do MDS, BSM e
l outros Ministérios
4. Percepc¢do quanto aos servigos publicos

5. Queixas advindas da relagdo com o poder
publico

6. Demandas em geral (ao MDS e outros
Ministérios)

- | 7. Comentarios do codificador

Figura 1: Origem das cartas codificadas — Principais Estados e Municipios
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Porte do Municipio

Tabela 1: Origem das cartas codificadas segundo Regido e Porte Municipal

Regido Geografica
Norte 1,2% 0,4% 11% 1,0% 0,8% 45%
Nordeste 19,0% 18,5% 6.3% 6.9% 5,2%] ( 55,9%)
Sudeste 6,6% 4,8% 2,8% 8,0% 9,2%| 3TA%
sul 1,0% 0,8% 0,7% 1,7% 0,8% 5,0%
Centro-Oeste 0,4%| 0,4% 0.0% 1,0% 14%|  3.2%

3. Mostra do potencial analitico das cartas

Os missivistas com demandas e queixas para 0 MDS sdo predominantemente mulheres
(80%), em geral, casadas (64%). Seguem, portanto, o perfil tipico de familias inscritas no

Cadastro Unico (Figura 2).

Figura 2: Perfil demogréafico dos missivistas (%) — 2010 a 2014
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Larga parcela dos missivistas para os quais foi possivel identificar sua situacéo laboral e de
condi¢cbes de vida, se identificavam em desemprego (42%). Parcelas menores, mas
significativas da situacdo precéria de insercdo laboral, registravam-se com trabalho rural
(14%), sem possibilidade de trabalhar (15%) e trabalho ocasional (11%). De 722 cartas em
que se pode caracterizar as condi¢Ges de vida, 419 registravam que a renda era insuficiente
para arcar com as despesas do domicilio (58%). Perda de emprego, emprego temporario,

salario baixo, doenca sdo registros recorrentes nas carta dos missivistas (Quadro 2).



Figura 3: Situacéo laboral relatada dos missivistas (%) — 2010 a 2014
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Quadro 2: Extratos de cartas acerca das condi¢des de vida dos missivistas

ECD CASAL PRINCIPAL DA FAMILIA APRESENTA VARIAS DOENGAS, O QUE DIFICULTA TRABALHAR TANTO FORA QUANTO DESENVOLVER ATIVIDADES NORMAIS
DENTRO DE CASA.

Eo coMPANHEIRO TRABALHA NO QUE ARRANJA E O DINHEIRO NAO DA PARA COMER TODOS OS DIAS. MUITAS VEZES TODOS DORMEM COM FOME.
o INTERESSADO £ PORTADOR DE TUBERCULOSE E DIABETICO.

o MARIDO £ PEDREIRO, TRABALHA QUANDO CONSEGUE SERVICO E GANHA MUITO POUCO.

o MARIDO PERDEU O EMPREGO RECENTEMENTE.

o MARIDO TRABALHA E AUTONOMO NA CONSTRUGAO CIVIL.

o MARIDO TRABALHA E GANHA R$400,00(QUATROCENTOS REAISIPOR MES.

o MARIDO TRABALHA NA AGRICULTURA.

0 MARIDO TRABALHA NA AREA RURAL.

o MARIDO TRABALHA NA AREA RURAL SEM RENDA FIXA E PRECARIO.

o MARIDO TRABALHA NA ROCA, QUANDO APARECE E GANHA MUITO MAL PARA SUSTENTAR UMA FAMILIA COM CINCO PESSOAS.
9o MARIDO TRABALHA POR SERVICOS PRESTADOS E GANHA MENSALMENTE R$50,00.

EO REMETENTE E CONSELHEIRO TUTELAR E EM SUA CARTA PEDE PELA SRA.JOCILENE JULIA DA SILVA, FACE ELA TER SOLICITADO A AJUDA DO CONSELHO
TUTELAR DA CIDADE DE BELEM DO SAQ FRANCISCO, EM PERNAMBUCO.

EPEDE AJUDA PARA ENCONTRAR EMPREGO, POIS ESTA COM MUITA DIFICULDADE POR CAUSA DA IDADE AVANGADA(S9ANOS).
iPESSOA FALECIDA HA MAIS DE 5 ANOS E 6 MESES.

Epor varias DOENGAS NA FAMILIA TEVE DE REALIZAR EMPRESTIMOS NA COMPRA DE REMEDIOS. MORA EM IMOVEL CONTEMPLADO PELO PROGRAMA
MINHA CASA MINHA VIDA, O QUAL ESTA COM AS PRESTAGOES EM ATRASO. PRECISOU FAZER OUTROS EMPRESTIMOS PARA COBRIR DIVIDAS QUE FORAM SE
ACUMULANDO E NAO CONSEGIU QUITA-LAS. FOI APOSENTADO POR INVALIDEZ E PELOS MOTIVOS CITADOS SUA SITUAGAO DE DOENGA SOFREU
CONSIDERAVEL PIORA E, SE ENCONTRA EM ESTADO DE EXTREMA NECESSIDADE. PENSA EM SUICIDAR-SE. PEDE A PRESIDENTA DILMA PARA PODER
AJUDA-LO, CASO CONTRARIO PERDERA INCLUSIVE A ATUAL RESIDENCIA.

Dos remetentes que se consegue identificar a condi¢cdo de acesso ao Bolsa Familia (518
cartas), 20% revelou ser beneficiaria. A maior parte dos remetentes esta pleiteando (44,5%)

ou esta com beneficio suspenso ou cancelado (36,4%).



Figura 4: Situacao de beneficiario ou ndo do Bolsa Familia dos missivistas — 2010 a 2014 (%)

Aparentemente, esse quadro foi mudando ao longo dos anos, como resultado provavel das
acoes de Busca Ativa do Plano Brasil Sem Miséria. De fato, a parcela de missivistas que “ndo
entende porque ndo recebe beneficios do Bolsa Familia, enquanto outros na mesma condicéo
recebem” diminuem de 2010 para 2014 (Tabela 2). Essa percepgdo € externada por 35% dos
missivistas, acompanhada ndo muito longe por aqueles que “agradecem por terem recebido o

beneficio do programa” (25%) e aqueles que “reconhecem as agdes publicas na area social”

(14%).

Tabela 2: Percepg¢do quanto aos servi¢os publicos segundo semestre e ano pelos missivistas — 2010 a 2014 (%)

Ano/Semestre da Data de Recepgao

2010/01{2010/02/2011/01{2011/02|2012/012012/02(2013/01(2013/02(2014/01|2014/02

Percepgdo quanto aos servigos publicos

MNao entende porque sua familia ndo recebe
beneficios que outras em igual/melhor situagao
recebem

5,1%

® Naoé

5,3%

beneficiaria,
mas pleiteia

L Q=

beneficiana
e esta
recebendo

» Esta com

beneficio

Suspenso

ou

cancelado

5,9%

3,3%

2,4%

2,7%

4,5%

3,7%

2,0%

0,0%

34,9%

Tem duvidas sobre as regras de acesso a
beneficios seciais (BPC, aposentadoria, BF)

0,0%

0,2%

0,2%

0,0%

0,2%

0,6%

2,4%

0,4%

0,2%

0,0%

4,3%

Agradece pelo beneficio/programa

0,6%

1,2%

2,2%

2,2%

14,5%

1,6%

0,6%

1,8%

0,2%

0,0%

25,1%

Recebe o beneficio mas considera o valor baixo

1,0%

2,2%

0,6%

1.4%

1.4%

1,0%

1,2%

14%

0,8%

0,2%

11.4%

Reconhece a agaoe plblica na drea social

0.4%

2.2%

2,9%

3.3%

1.8%

0.6%

1.0%

1.0%

0.4%

0.0%

13.7%

Descré/desconfia da gestao publica local

0.4%

1.4%

2.2%

0.4%

0.4%

0.2%

1.8%

1.0%

0.4%

0.0%

8.4%

Descré/desconfia dos politicos

0,2%

0,8%

0,2%

0,2%

0,2%

0,2%

0,2%

0,0%

0,0%

2,2%

Problemas de falta de informacdo (32%) e encaminhamentos (34%) estdo na raiz na
insatisfacdo reportada pelos missivistas com o poder publico. Ndo ha diferencas segundo

porte do municipio de residéncia, o que parece um resultado surpreendente, considerando a

estrutura de gestdo existente em pequenos e grandes municipios.




Tabela 3: Principais queixas advindas da relagdo com poder publico segundo Porte Municipal pelos missivistas
—2010 a 2014 (%)

Porte do Municipio

Queixas advindas da relagdo com o poder piiblico
Pequeno Porte || Pequeno Porte Il |Médio Porte |Grande Porte|Metropole

Esta insatisfeita com o atendimento recebido na Prefeitura 16,1% 11.1% 15.6% 15,1% 13.8%  14,1%
Esta insatisfeita com demora na resclugac demanda 7.6% 8.3% 9.4% 2.8% 6.4%| 7.1%
Esta insatisfeita com encaminhamentos 33.2% 36.4% 34.4% 3M4,0% 33.0% | 34.4%
Esta insatisfeita com falta de informagdes 30,0% 34,6% 32,8% 34,0% 29,8% | 32,2%
Esta insatisfeita com o atendimento recebido no CRAS 9,9% 7.8% 4,7% 12,3% 14,9%( 9,8%
Esta insatisfeita com o atendimento recebido no Posto de Saude 3.1% 1,8% 3.1% 1,9% 2,1%| 2.4%




4. Consideragdes finais

Os resultados apresentados anteriormente sdo uma breve demonstragdo do potencial analitico
das cartas da populacdo para 0 MDS. Percep¢do quanto ao servigos publicos, queixas com
relacdo ao atendimento e demandas de programas e servigos podem ser analisados segundo
diferentes perspectivas e caracteristicas do missivistas ou do municipio em que residem. O
aplicativo OUVIC foi desenvolvido com funcionalidades que permitem anélises exploratorias

nesse sentido.

O uso de outros instrumentos analiticos como aplicativos de Analise Estrutura de Textos
(NVIVO, Atlas TI etc) ou técnicas de Text Mining podem contribuir também para que 0s

conteddos das cartas ndo sejam analisados em perspectivas meramente descritivas.

A anéalise mais aprofundada dessas cartas, assim como do banco de dados da Ouvidoria,
certamente pode trazer insumos relevantes para aprimoramento da gestdo e para novas
investigagbes da Sagi e demonstrar a necessidade de instituir rotinas sistematicas de

acompanhamento desses registros.
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Anexo 1: FICHA PARA ANALISE ESTRUTURADA DO CONTEUDO DAS CARTAS

ENVIADAS PARA A MINISTRA DO MDS PELA POPULAGAO TIPICAMENTE DEMANTARIA DE

PROGRAMAS SOCIAIS (PUBLICO DO MDS)

1.) Registros de controle

1.1) Numero seqiencial:

1.2) Tipo de correspondéncia: ( ) Email ( ) Carta
1.3) Data da correspondéncia: __/ /

1.4) Cidade/Unidade da Federago: /

2.) Caracterizagdo pessoal, familiar e socioecondmica do remetente

2.1)Sexo: ( )M ( )F 2.2) Idade:

2.3.) Situagdo conjugal: ( ) Casada ( ) Solteira ( ) Divorciada/Separada ( ) Viuvo ( ) Ndo Informado

2.4) Tem filhos: ( ) Sim ( ) Nao 2.4.1) Quantos filhos: 2.4.2) Idades dos filhos:

2.5.) Situagdo da residéncia: ( ) Alugada ( ) Prépria ( ) Cedida ( ) Ndo informado

2.6) Pessoas com deficiéncia residem com o remetente: ( ) Sim ( ) Ndo

2.7) Situagdo laboral: ( ) Desempregado ( ) Trabalho temporéario ( ) Trabalho fixo

2.7.1) O tipo de trabalho relatado pode se considerado precario: ( ) Sim ( ) Ndo

2.8) Tipo de situagGes relatadas: ( ) Mora de favor ( ) Renda insuficiente ( ) Depende dos parentes
para comprar comida ( ) Fome ( ) Deficiéncia limitante para o trabalho ( ) Perda de vinculos

( ) Outros. Quais?
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3.) Situagdo de acesso do remetente e sua familia a programas do MDS e outros (marcagdo multipla)

3.1) Minha Casa, Minha Vida: ( ) Acessa ( ) Ndo acessa

3.2.) Cisternas: ( ) Acessa ( ) N3o acessa

3.3.) Brasil Carinhoso: ( ) Acessa ( ) Ndo acessa

3.4) Beneficio de Presta¢do Continuada - BPC: ( ) Acessa ( ) Ndo acessa

3.5) Programas estaduais de transferéncia de renda: ( ) Acessa ( ) Ndo acessa

3.6) Programa Bolsa Familia: ( ) E beneficiaria ( ) Estd inscrita no CadUnico mas ainda n&o é
beneficidria ( ) Estd com beneficio suspenso ou cancelado  ( ) Ndo esta inscrito

4.) Percepgdo quanto aos servigos publicos (marcagdo muiltipla)

() Nao entende porque sua familia ndo recebe beneficios que outras em igual/melhor situagdo
recebem

( ) Tem duvidas sobre as regras de acesso a beneficios sociais (BPC, aposentadoria, BF)
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() Agradece pelo beneficio/programa

() Recebe o beneficio mas considera o valor baixo

() Reconhece a agdo publica na area social

() Descré/desconfia da gestdo publica local

() Descré/desconfia dos politicos

5.) Queixas advindas da relagdo com o poder publico (marcagdo muiltipla)

() Esta insatisfeita com o atendimento recebido na Prefeitura/CRAS

( ) Esta insatisfeita com demora na resolugdo demanda

( ) Esta insatisfeita com encaminhamentos

() Esta insatisfeita com falta de informag&es

6.) Demandas em geral (marcagdo multipla). O remetente solicita ...

( ) Continuidade de um programa na sua regido (ex. Cisternas)

( ) Explicagdo para ndo atendimento de pleitos anteriores

( ) Esclarecimento sobre programas sociais/direitos

() Acesso a beneficios sociais
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) Ampliagdo do valor do beneficio recebido

) Emprego

) Méaquinas/insumos para trabalho

) Maior oferta de programas sociais para seu municipio/regido

) Maior oferta de oportunidades de trabalho/renda

) Casa propria

) Acesso a beneficios, programas ou servigos de responsabilidade de outros entes federados
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