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En la gestión de las políticas públicas de tal extensión y complejidad, como es el caso del Pro-

grama Bolsa Familia (PBF), las herramientas de comunicación con los beneficiarios son muy 

necesarias y suponen un reto considerable. Tras las fases de habilitación y selección, las herra-

mientas de comunicación son una condición para la propia ejecución del Programa, con vistas 

a: i) conceder el Bolsa Familia; ii) pagarlo a los ciudadanos; iii) advertir sobre la necesidad 

de actualización del Registro Único para Programas Sociales del Gobierno Federal (Registro 

Único), y iv) para la gestión de las condicionalidades. Este artículo se ocupara exclusivamente 

de la comunicación desde los órganos centrales a los beneficiarios y no de los canales para la 

vía inversa, es decir, de los beneficiarios que solicitan información directamente al Ministerio 

de Desarrollo Social (MDS) o a los gobiernos estatales o locales. 

En el ámbito del PBF, la primera comunicación es una carta de bienvenida que se envía a los 

beneficiarios a través del servicio postal brasileño (Correios). Allí se informa de que la familia 

se convertirá en beneficiaria del programa y los primeros pasos para el primer pago. Menciona 

cuáles son los compromisos en relación con las condicionalidades y qué debe hacer el benefi-

ciario hasta recibir la primera cuota del programa. Informa sobre los calendarios de los pagos, 

comunica que la tarjeta magnética será enviada por correo en un máximo de 20 días, informa 

sobre otros medios de pago posibles, sobre los canales de comunicación existentes y también 

sobre la importancia de que guarde esta primera carta para futuras consultas. En el anexo I se 

reproduce el contenido completo de esa carta. 

La segunda comunicación se da en el momento de la entrega de la Tarjeta Social del Bolsa 

Familia. Junto con la tarjeta magnética, la familia también recibe orientación sobre el progra-

ma (funcionamiento, responsabilidades de las familias, medios para entrar en contacto con 

el MDS y la Caixa Econômica Federal) y los procedimientos para la activación de la tarjeta y 

para recibir el beneficio. Las orientaciones indican que el responsable familiar deberá llamar 

por teléfono al Servicio de Atención al Ciudadano de la Caixa para solicitar la activación de 

la tarjeta y su liberación para que pueda registrar la clave de la tarjeta en una agencia de las 

loterías federales (conveniadas con la Caixa) cerca de su residencia. La correspondencia tam-

bién contiene un acuerdo de responsabilidad y la orientación de que, si falta alguno de los 

elementos de la correspondencia, será necesario ponerse en contacto con la Caixa por el mis-

mo canal de Atención al Ciudadano. La comunicación completa se reproduce en el anexo II.

Además de estas comunicaciones, en las operaciones de saque del beneficio, el terminal emi-

te extractos bancarios con información sobre la cuantía y el mes de referencia del beneficio. 

El extracto también es el medio por el cual el Ministerio envía mensajes aclarando la situación 

del beneficio y orientando sobre los procedimientos y los plazos que deben respetarse para 

mantenerlo, como la actualización del registro y el seguimiento de las condicionalidades (véa-

se la tabla 1).

A partir de la experiencia de comunicación de los extractos bancarios de la Tarjeta del Bolsa 

Familia, el Programa invirtió en la mejora de los mensajes enviados, flexibilizando la operación 

para enviárselos a los beneficiarios y permitiendo mensajes más extensos y más personaliza-

dos. Además, se trabajó en la adecuación del lenguaje, elaborando textos más claros, directos 

y compatibles con la diversidad de público a que se dirigen esas comunicaciones. 
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La Caixa, con el apoyo del MDS, comenzó la campaña publicitaria «Fíjese en los mensajes del 

Bolsa Familia» para advertir a las familias beneficiarias sobre la importancia de leer el extracto 

del beneficio. Se hicieron carteles, que fueron enviados a la red de gestores del Bolsa Familia 

para que los colocaran en lugares estratégicos por donde transitan los beneficiarios (centros 

de salud, paradas de autobuses, plazas, escuelas, etc.) (figura 1)1. 

Figura 1. Mensaje del extracto del beneficio del Bolsa Familia

Fuente: MDS, 2015.

Esta campaña también está presente en el reverso de la primera carta enviada a los benefi-

ciarios:

Fíjese en los mensajes del Bolsa Familia			   
Cuando saque su beneficio, saldrá un comprobante en papel: es el extracto. Fíjese en ese pa-

pel, pues contiene información importante acerca de su beneficio, sobre la actualización del 

registro, la asistencia escolar, las vacunas de los niños, etc.

La tabla 1 contiene un conjunto de mensajes enviados a los destinatarios por este medio, de-

dicados a los procedimientos de revisión del registro. 

1	 El mensaje del ejemplo de la figura 1 reza: «Mensaje del Bolsa Familia: Entre en contacto con el sector responsable del Bolsa Familia 

y el Registro Único de su ciudad para actualizar su registro. Informe correctamente la renta y el trabajo de todas las personas de su familia. 

Para obtener más información, llame al MDS - 0800 707 2003».
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Tabla 1: Ejemplos de mensajes progresivos en los extractos del beneficio del Bolsa Familia. 

Casos relacionados con la revisión del registro (Registro Único) de los beneficiarios del Bol-

sa Familia. Grupo 8.

Mensaje Objetivo del mensaje

Mensaje del Bolsa Familia. Atención: Hace más de dos años 

que no actualiza su registro. Tiene hasta el 18 de agosto para 

actualizarlo y mantener así su beneficio. Entre en contacto 

con el sector del Registro Único y el Bolsa Familia en su ciu-

dad. No lo deje para última hora. Lleve los documentos de 

toda su familia y también una factura de la luz, si tiene. 

Para obtener más información, llame al MDS - 0800 707 

2003. 

Motivo - Revisión del registro 2017 - COD. G8-73.

CONVOCACIÓN

En el extracto bancario 

se informa al destinata-

rio de que la informaci-

ón sobre su inscripción 

en el Registro Único ha 

cumplido dos años y 

debe actualizarse.

Mensaje del Bolsa Familia. Urgente: Aún no ha actualizado 

su registro. Tiene hasta el 18 de agosto para actualizarlo y 

mantener así su beneficio. Entre en contacto con el sector del 

Registro Único y el Bolsa Familia en su ciudad para actualizar 

su registro. Lleve los documentos de toda su familia y tambi-

én una factura de la luz, si tiene. 

Para obtener más información, llame al MDS - 0800 707 

2003.

Motivo - Revisión del registro 2017 - COD. G8-74.

NUEVA CONVOCACIÓN

En agosto, el extracto 

refuerza la convocación 

anterior.

Mensaje del Bolsa Familia. Bloqueo: No ha actualizado su re-

gistro, por lo que su beneficio ha sido bloqueado. Para vol-

ver a recibirlo tiene que actualizar el registro urgentemente. 

Entre en contacto con el sector del Registro Único y el Bolsa 

Familia en su ciudad antes del 20 de octubre. Lleve los do-

cumentos de toda su familia y una factura de la luz, si tiene.

Para obtener más información, llame al MDS - 0800 707 

2003.

Motivo - Revisión del registro 2017 - COD. G8-75

BLOQUEO 

En los casos en que la 

familia no haya actuali-

zado el registro dentro 

del plazo, el extracto 

advierte del bloqueo del 

beneficio y la necesidad 

de actualizar el registro.

Mensaje del Bolsa Familia. Atención: Beneficio cancelado. Su 

beneficio ha sido cancelado debido a que no ha actualizado 

el registro. Entre en contacto con el sector del Bolsa Familia 

en su ciudad. Lleve los documentos de toda su familia. Lleve 

también una factura de la luz, si tiene. 

Para obtener más información, llame al MDS - 0800 707 

2003.

Motivo - Revisión del registro 2017 - COD. G8-76.

CANCELACIÓN

En los casos en que la fa-

milia no haya actualizado 

el registro, ni siquiera tras 

el bloqueo del beneficio, 

el extracto advierte de 

la cancelación del bene-

ficio e informa de que la 

familia debe actualizar el 

registro.

Fuente: Instrucción operativa n.º 86/SENARC/MDS Brasilia, 27/03/2017, reeditada el 11/5/2017.



4

La tabla 2 expresa la secuencia de mensajes en el extracto bancario con orientaciones en los 

casos en que el proceso de comprobación del registro identificó a beneficiarios del Bolsa Fa-

milia con una renta familiar superior al límite de medio salario mínimo por persona, una renta 

distinta de la declarada en el Registro Único. Para esa comprobación se recurre al cruce de 

datos del Registro Único con otros registros administrativos.

Tabla 2. Ejemplos de mensajes progresivos en los extractos del beneficio del Bolsa Familia. 

Casos relacionados con la Comprobación del Registro (Registro Único) en que se identificó 

la necesidad de bloquear inmediatamente las transferencias a los beneficiarios actuales del 

Bolsa Familia del Grupo 2, pues el cruce con otros registros administrativos apuntó diver-

gencias en la declaración de renta.

Mensaje Objetivo del mensaje

Mensaje del Bolsa Familia: Atención: Beneficio bloqueado. 

Entre en contacto con el sector responsable del Bolsa Fami-

lia y el Registro Único en su ciudad para actualizar su regis-

tro. Informe correctamente la renta y el trabajo de todas las 

personas de su familia hasta el 16 de junio de 2017 y evite la 

cancelación de su beneficio.

Para obtener más información, llame al MDS - 0800 707 2003

Motivo - Comprobación del registro 2017 - COD. G2-14

BLOQUEO INMEDIATO

Mensaje del Bolsa Familia. Atención: Su beneficio ha sido blo-

queado porque su familia tiene una renta superior al valor 

permitido para recibir el Bolsa Familia.

Si tiene cualquier pregunta, llame al 0800 707 2003.

Motivo - Comprobación del registro 2017 - COD. G2-15

BLOQUEO

La familia actualizó el 

Registro y ya no se encu-

adra en el perfil del PBF.

Mensaje del Bolsa Familia. Beneficio cancelado. Su registro 

no fue actualizado dentro del plazo y las informaciones del 

Gobierno federal indican que su familia gana más que lo per-

mitido para recibir el Bolsa Familia.

Si tiene cualquier pregunta, llame por favor al 0800 707 

2003.

Motivo - Comprobación del registro 2017 - COD. G2-19.

CANCELACIÓN

La familia no actualizó el 

Registro dentro del pla-

zo.

O

Mensaje del Bolsa Familia. Atención: Beneficio cancelado. Us-

ted ya no recibirá el Bolsa Familia porque su familia tiene una 

renta superior a la permitida para recibir ese beneficio. 

Para obtener más información, entre en contacto con el sec-

tor del Bolsa Familia en su ciudad o llame al MDS - 0800 707 

2003.

Motivo - Comprobación del registro 2017 - COD. G2-20.

CANCELACIÓN

La familia actualizó el Re-

gistro y ya no se encuadra 

en el perfil del PBF.
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Mensaje Objetivo del mensaje

O

Mensaje del Bolsa Familia. Atención: usted ya no recibirá el 

beneficio básico de 85 reales del Bolsa Familia porque su fa-

milia tiene una renta superior a la permitida para recibir ese 

beneficio. 

Para obtener más información, llame al MDS - 0800 707 

2003.

Motivo - Comprobación del registro 2017 - COD. G2-77

CANCELACIÓN

La familia actualizó el Re-

gistro y ya no se encuadra 

en el perfil para recibir el 

beneficio básico.

Fuente: Instrucción operativa n.º 86/SENARC/MDS Brasilia, 27/03/2017, reeditada el 11/5/2017.

En la estrategia de comunicación con el beneficiario, además del mensaje del extracto, se 

envía una correspondencia por correo. Por su mayor costo, las cartas se reservan para situa-

ciones más particulares en que es necesario informar a la familia de situaciones específicas, 

como el incumplimiento de las condicionalidades, la aparición de oportunidades de cursos de 

formación o la necesidad de actualizar el Registro Único. Las correspondencias permiten per-

sonalizar el mensaje con textos más largos, que pueden tratar de situaciones más complejas.

Tabla 3. Ejemplos de los contenidos enviados por cartas a los beneficiarios del Bolsa Familia.

Contenido de la carta
Objetivo de la 

carta

Aviso urgente 

Registro Único y Programa Bolsa Familia

Estimado <<Responsable de la unidad familiar>>:

Usted y su familia están en el Registro Único de Programas Sociales, 

pero la información que declaró en la última entrevista difiere de la 

de otros registros del Gobierno federal. 

Por favor, entre en contacto con el sector responsable del Registro 

Único y el Bolsa Familia de su ciudad para actualizar su registro has-

ta el 18 de agosto de 2017.

Si no actualiza sus datos, su registro podría ser excluido y no tendría 

acceso a beneficios como el descuento en la factura de la luz, el 

Bolsa Familia, el Bolsa Verde, etc. 

Al actualizar el registro, es obligatorio informar de todas las perso-

nas que vivan en su casa, incluidos los ancianos y las personas con 

discapacidad, así como la renta de todos ellos. 

COMPROBACIÓN 

DEL REGISTRO
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Conteúdo da Carta
Objetivo da 

Carta

Lleve su CPF (n.º identidad fiscal) o su título de elector y al menos 

un documento, preferentemente el CPF, de cada miembro de su fa-

milia. Asegúrese de informar la escuela de los niños y jóvenes de su 

familia, y también un correo electrónico y un número de teléfono de 

contacto. 

En caso de dudas, llame al Ministerio de Desarrollo Social (MDS) 

0800 707 2003 

La llamada es gratuita. 

Mantenga su registro actualizado. Es necesario para que usted y su 

familia puedan participar en los programas sociales.

COMPROBACIÓN 

DEL REGISTRO

Aviso urgente 

Registro Único y Programa Bolsa Familia

Estimado <<Responsable de la unidad familiar>>:

Hace más de dos años que usted no actualiza las informaciones so-

bre su familia en el Registro Único. 

Por favor, entre en contacto con el sector responsable del Registro 

Único y el Bolsa Familia de su ciudad para actualizar su registro 

hasta el 18 de agosto de 2017. Evite perder beneficios como el des-

cuento en la factura de la luz o el Bolsa Verde.

Al hacer el registro, es obligatorio informar de todas las personas 

que vivan en su casa, incluidos los ancianos y las personas con dis-

capacidad, así como la renta de todos ellos.

Lleve su CPF (n.º identidad fiscal) o su título de elector y al menos 

un documento, preferentemente el CPF, de cada miembro de su fa-

milia. Asegúrese de informar la escuela de los niños y jóvenes de su 

familia, y también un correo electrónico y un número de teléfono de 

contacto.

En caso de dudas, llame al Ministerio de Desarrollo Social (MDS) 

0800 707 2003 

La llamada es gratuita.

Mantenga su registro actualizado. Es necesario para que usted y su 

familia puedan participar en los programas sociales

REVISIÓN DEL 

REGISTRO

Fuente: Instrucción operativa n.º 86/SENARC/MDS Brasilia, 27/03/2017, reeditada el 11/5/2017.

Una innovación en la estrategia de comunicación de 2016 fue el lanzamiento de la aplicación 

del Bolsa Familia para teléfonos inteligentes, en la que el beneficiario puede consultar el ca-

lendario de pagos, verificar la situación de su beneficio, consultar las últimas cuotas disponi-

bles del beneficio y encontrar el puesto de pago más cercano (figura 2).  
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Figura 2. Aplicación del Bolsa Familia para teléfonos inteligentes 

 Fuente:  www.mds.gov.br (MDS, 2016).



8

BIENVENIDO AL PROGRAMA 

BOLSA FAMILIA

El Gobierno Federal ha identificado a su familia en el Registro Único. A partir de ahora, recibirá 

el beneficio del Bolsa Familia. Guarde esta carta para poder consultarla más tarde.

El Bolsa Familia es un programa del Ministerio de Desarrollo Social y Combate al Hambre 

(MDS) para mejorar las condiciones de vida de las familias. La cuantía de su beneficio depen-

de del número de personas, de la edad de los niños y jóvenes y de la renta de su familia.

NO LO OLVIDE

Los compromisos de su familia con el Programa son mantener actualizado el Registro Único, 

matricular a los niños y vigilar que estén yendo a la escuela y mantener al día la vacunación 

de los niños. Si hay una embarazada en la familia, tiene que hacer el seguimiento prenatal.

TARJETA DEL PROGRAMA BOLSA FAMILIA

Usted va a recibir una carta con la tarjeta del Bolsa Familia y el calendario de pagos. Solo se 

entregará la tarjeta si hay alguien en casa mayor de 18 años, previa presentación de un docu-

mento de identidad con foto. 

Si no recibe la tarjeta en los próximos 20 días, llame al Sector de Atención al Cliente de la 

Caixa 0800 726 0207.

CÓMO RECIBIR EL BENEFICIO

Con la tarjeta, puede sacar su dinero en cualquier cajero automático de la Caixa, agencia de 

las loterías federales o en comercios que tengan la marca Caixa Aquí. 

Hasta que llegue la tarjeta, podrá recibir su dinero en las agencias de la Caixa. Para ello, debe-

rá presentar un documento de identidad con foto.

FECHA DE PAGO

Cada año, el Bolsa Familia establece un calendario de pagos. Para conocer la fecha de pago 

de su beneficio, vea la última cifra de su Número de Identificación Social (NIS) y fíjese en el 

calendario que consta a continuación:

ATENCIÓN: TAMBIÉN PUEDE SACAR EL DINERO DESPUÉS DE ESAS 
FECHAS.

El beneficio de cada mes está disponible durante 90 días.

Si no conoce su NIS, llame al 0800 707 2003.
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MÁS INFORMACIÓN

Para obtener más información sobre el Bolsa Familia, acuda al CRAS o al Sector del Bolsa 

Familia de su ciudad, llame al Centro de Atención al Cliente del Ministerio de Desarrollo Social 

0800 707 2003 o visite mdspravoce.mds.gov.br.

Servicio de Atención al Ciudadano de la Caixa: 0800 726 0207

Atención al cliente Caixa: 0800 726 0101 (información, quejas, sugerencias y felicitaciones)

Para personas con discapacidad auditiva o del habla: 0800 726 2492

Defensor del cliente: 0800 725 7474

Figura A1. Sobre de la primera carta a los beneficiarios.
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Figura A2. Contenido de la primera carta a los beneficiarios.
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Se le ha concedido a su familia el Beneficio del Programa Bolsa Familia.

El programa Bolsa Familia fue creado para apoyar a las familias más pobres y garantizar el 

derecho a la alimentación. La cuantía en dinero se transfiere directamente a las familias. El 

dinero se saca todos los meses, con la tarjeta magnética que acaba de recibir. Ahora que su 

familia forma parte del Bolsa Familia, cumpla sus deberes adecuadamente para que pueda 

seguir recibiendo el beneficio. 

ESTA TARJETA ESTÁ BLOQUEADA. PARA DESBLOQUEARLA 
LLAME AL 0800 726 0207

Cómo recibir el beneficio:
»» Acaba de recibir la Tarjeta del Bolsa Familia y el término de responsabilidad. 

»» Vea en el calendario el día de pago del beneficio, que corresponde a la cifra final de 
su tarjeta. 

»» Su tarjeta está bloqueada; el desbloqueo solo puede hacerlo el titular. Llame al 0800 
726 0207 y desbloquee su tarjeta. La llamada es gratuita. 

»» Para recibir el primer beneficio, acuda a una agencia de las loterías federales o a una 
sucursal de la Caixa, lleve el término de responsabilidad, la tarjeta y un documento de 
identidad con foto, registre su contraseña, y así el día de pago indicado en el calendario 
podrá sacar su beneficio. 

»» En los meses siguientes, podrá recibir el beneficio con la tarjeta en cualquier agencia 
de las loterías federales, en los establecimientos identificados con la marca Caixa Aquí o 
en las agencias de la Caixa.

PARA SEGUIR RECIBIENDO EL BENEFICIO ES NECESARIO: 
»» Mantener a los niños en la escuela. Matricular a sus hijos y que acudan a la escuela al 

menos el 85 % del tiempo de cada mes.

»» Cuidar de la salud de la familia. Hacer el seguimiento de la salud de los niños (vacu-
narlos, pesarlos y medirlos) y de las mujeres embarazadas (ir a las consultas y hacer el 
seguimiento prenatal).

»» Mantener la información actualizada. Se cambia alguna información sobre su familia, 
acuda al Ayuntamiento para actualizar su registro.

CUIDE SU TARJETA:
»» Firme su tarjeta en el sitio indicado nada más que la reciba;

»» Evite arañar, doblar o dañar la tarjeta;

»» No deje su tarjeta cerca del televisor, de imanes ni de dispositivos electrónicos;

»» No le deje su tarjeta a nadie. Mantenga su tarjeta en un lugar seguro;

»» No escriba la contraseña en la tarjeta. Es más seguro si memoriza su contraseña.

Para obtener más información sobre el Bolsa Familia, llame al Ministerio de Desarrollo Social 

(MDS). 	 

El teléfono es el 0800 707 2003 y la llamada es gratuita.	  

Para obtener más información acerca del uso de la tarjeta y la contraseña, llame a la Caixa. 

El teléfono es el 0800 726 0207 y la llamada es gratuita.
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Figura A3. Sobre de la segunda carta a los beneficiarios, con la Tarjeta Social del Bolsa Familia.

 

Figura A4. Contenido de la segunda carta a los beneficiarios, con la Tarjeta Social del Bolsa Familia.

 


