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Problema enfrentado ou oportunidade percebida e solu¢dao adotada

Descreva o que motivou a realizagdo do projeto ou atividade e como foram
diagnosticadas as necessidades que justificaram sua execugao.

Descreva os objetivos do projeto implementado e as atividades desenvolvidas.
Sempre que possivel, inclua dados quantitativos e analises qualitativas.

[No caso de sistemas de informagdes acessiveis via Internet, fornega enderecos e
outras informacdes que permitam a Comissdo Julgadora verificar as
funcionalidades e o desempenho do sistema.

Aponte os principais aprendizados com o0 projeto e quais os fatores criticos que
contribuiram para o sucesso da iniciativa.

Descreva quais foram os desafios enfrentados na implementacédo do projeto e
como se pretende garantir sua sustentagao.

"Cada homem tem seu lugar no mundo e no tempo que lhe é concedido. Sua
tarefa nunca é maior que sua capacidade para poder cumpri-la. Ela consiste em
preencher seu lugar, em servir a verdade e aos homens. Conhego meu lugar e

minha tarefa;, muitos homens ndo conhecem ou chegam a fazé-lo, quando é

demasiado tarde. Por isso tudo é muito simples para mim e s6 quero fazer justica
a esse lugar e essa tarefa". (Guimaraes Rosa)

O Programa Poupatempo, criado com o objetivo de facilitar o acesso da populagao
aos servigos publicos, sempre teve por filosofia priorizar o atendimento ao cidadao
de forma transparente e eficiente, aproximando o Estado do cidadao através de



um atendimento de forma direta, sem a intervencéo de intermediarios e garantindo
as pré-condicdes para que o usuario dos servigos publicos possa exercer a
cidadania plena. Além disto, uma de suas metas sempre foi garantir que todo
cidadao saia do Posto com sua solicitagao atendida.

Colocando em pratica todos estes principios, algumas perguntas ou necessidades
da populagdo ficavam sem resposta. Muitos cidadaos iletrados ou com
dificuldades na escrita — os chamados analfabetos funcionais — ndo tinham essas
necessidades atendidas no Poupatempo, e o porqué era uma pergunta sem
resposta para os gestores do Programa.

Até que com o langamento de “Central do Brasil’, de Walter Salles, a pergunta
pode ser respondida. O filme, que retrata a vida de uma professora aposentada
que ganha a vida escrevendo cartas para analfabetos na maior estagao ferroviaria
do Rio de Janeiro, sensibilizou muitas pessoas para um problema ainda comum
no pais.

Em 2001, o Poupatempo colocou em pratica a idéia de criar um Programa que
possibilitasse a inclusao dos nao letrados num espago de cidadania. Seu objetivo
seria auxiliar os cidadaos com dificuldade de ler e escrever a se comunicarem
através de cartas. Nascia o Escreve Cartas. Os Postos de Itaquera e Santo Amaro
foram os escolhidos para abriga-lo, principalmente por serem regides de grande
concentragao de migrantes, com dificuldades em mandar e obter noticias de seus
parentes e amigos.

Hoje, o Programa Escreve Cartas esta disponivel em cinco Unidades do
Poupatempo (Santo Amaro, Itaquera, Guarulhos, Osasco e Sdo Bernardo do
Campo), e conta com uma equipe de aproximadamente 250 voluntarios que
ajudam os cidadaos na redacado e leitura de cartas, formularios de servigos e
elaboracao de curriculos. Tudo é feito de maneira gratuita, inclusive a postagem
das missivas.

Prestes a completar oito anos no final de outubro, o Escreve Cartas acumula mais
de 218 mil atendimentos prestados, o que ajudou a consolidar o olhar humanizado
que o Poupatempo se propde em relagédo a cidadania e aos cidadaos. Ele foi
pensado para atender um grupo normalmente excluido em fungdo do
analfabetismo, mas sua existéncia abrange uma parcela ainda maior da
sociedade: as pessoas com deficiéncia. Com isto, deu voz a quem tem dificuldade
para exercer sua cidadania.

O Programa também permitiu um enorme aprendizado sobre o que podemos
“‘doar para o outro”. Diariamente, os voluntarios, cidadaos comuns, doam seu
tempo e sua dedicagdo a quem precisa deles e por oito anos continuam doando e
ensinando quem esta ao lado, mostrando que este € um dos caminhos, uma
possibilidade.

Durante a implementagao, tivemos dificuldade em manter a freqiéncia do trabalho
dos voluntarios. Identificamos que muitas pessoas tém vontade de realizar um
trabalho social, mas ndo conseguem se comprometer. Desta forma, ndo cumpriam
0 seu papel da forma adequada, o que nos obrigava a substituir os voluntarios por
colaboradores do Posto para que o servigo tivesse continuidade.



Com a experiéncia pudemos identificar um perfil especifico de voluntario que
permanece comprometido por um longo periodo de tempo, possibilitando montar
um quadro mais estavel e envolvido com a questao.

Mais informagdes sobre o Programa Escreve Cartas podem ser obtidas através do
site do Poupatempo: http://www.poupatempo.sp.gov.br. Vasto material sobre o
trabalho realizado pelos voluntarios dentro do Poupatempo também pode ser
encontrado nos grandes veiculos de imprensa do estado de S&o Paulo.

Eficiéncia no uso dos recursos publicos e desburocratizagao

Destaque os aspectos inovadores do trabalho no que se refere ao emprego dos
recursos publicos e como isso se refletiu no uso eficiente de recursos humanos,
financeiros e fisicos.

Caracterize as solugdes criativas adotadas para enfrentar problemas existentes ou
novos desafios.

Descreva quais os mecanismos simplificadores adotados no sentido de diminuir os
aspectos burocraticos existentes.

Fazer tudo com trabalho 100% voluntario foi, a principio, uma solugéo criativa
adotada para minimizar a questdo do custo, mas essa caracteristica foi o principal
instrumento de sucesso e importancia social do programa. Outro diferencial, além
do atendimento feito por voluntarios, é a gratuidade do servigo para o cidad&o, nao
sé no que diz respeito ao atendimento, mas principalmente a postagem das cartas
e impressao de curriculos, etc., pois a grande maioria dos usuarios do Escreve
Cartas de fato ndo tem condigbes para pagar por esses Servicos.

Além dessas duas caracteristicas, de suma importancia para o cidadao que
necessita de auxilio, vemos o Escreve Cartas como uma grande oportunidade, um
gancho para despertar e estimular os cidaddos a buscar a alfabetizagdo. Sempre
que o voluntario sente abertura do cidadao para o assunto — pois muitas vezes o
cidaddo nem admite ndo saber ler ou escrever - imediatamente €& feito o
direcionamento para as EJAs (Educacgao de Jovens e Adultos) da rede de ensino
estadual.

Gestao de pessoas

Descreva as iniciativas direcionadas a valorizacdo do servidor publico, a melhoria
da qualidade de gerenciamento de pessoas ou otimizagdo do uso de recursos
humanos, bem como as acgdes voltadas a qualificacdo e desenvolvimento do
servidor publico, tais como programas de capacitacao.

Mencione, se possivel, as iniciativas ligadas a promog¢ao de ambientes favoraveis
a criatividade e ao desenvolvimento de competéncias, que resultem na


http://www.poupatempo.sp.gov.br

participagdo, no comprometimento e na motivagdo da execugéo de servigos € no
gerenciamento adequado de processos de trabalho.

Descreva, se houve, o desenvolvimento ou a melhoria dos sistemas de
comunicagao interna com os funcionarios, utilizando-se meios mais adequados de
disseminacao clara dos objetivos da organizagao.

A capacitagdo comega ja com a escolha dos voluntarios que decidem doar parte
de seu tempo ao Programa Escreve Cartas. As caracteristicas necessarias para o
trabalho s&o: ser maior de 18 anos, ter paciéncia para ouvir e entender a demanda
do cidadao, ter letra legivel e dominio do idioma, e sobretudo, capacidade para
guardar sigilo do que ouve e escreve.

Todos os selecionados para fazer parte do corpo de voluntarios do Escreve Cartas
passam por dois dias de capacitagao:

No Primeiro dia apresenta-se a Evolugdo do trabalho voluntario no Brasil,
fornecendo um panorama atual,a diferenca entre voluntario independente e
voluntario organizacional com exemplos de trabalho voluntario no Brasil e no
mundo.

Ha também a apresentagdo do Programa Escreve Cartas e a aplicagdo de um
teste onde o interessado deve escrever uma carta.

No segundo dia sao fornecidas todas as orientagbes funcionais. (horario, dia da
semana, rotina do trabalho, preenchimento de livros, planilhas, apresentagcéo da
coordenadora e de video motivacional). Os aprovados assinam um contrato de
adesao.

Os voluntarios passam por uma reciclagem anual que aborda novamente os
pressupostos basicos do Programa, informag¢des sobre as metas anuais e uma
discusséao sobre o voluntariado organizacional.

Para a constante motivagdo, sdo organizadas palestras semestrais sobre
relacionamentos interpessoais, saude fisica e mental, além de festas para a
integragédo do grupo. Ainda pensando nos voluntarios, foram criadas oficinas para
disponibilizar novos conhecimentos (artesanato, informatica, etc) e promover
alternativas de geragdo de renda, e também para fortalecer as relagbes e a
interagdo do grupo.

Efetividade de resultados

Indique quais foram os principais resultados alcangados e de que forma foram
medidos.

Descreva as iniciativas e seus respectivos reflexos no curto, médio e longo prazo
em relagdo a organizagdo dos trabalhos e seu impacto com o publico interno e
externo, evidenciando indicadores de sucesso consistentes.

Analise a eficiéncia no aproveitamento dos recursos utilizados.



Sempre que possivel, apresente dados estatisticos ou numéricos.

Os resultados do trabalho realizado pelo Programa Escreve Cartas sao muito
satisfatérios para o Poupatempo: nas diversas frentes em que trabalha
(atendimento nos Postos, casas de repouso, escolas), sempre ha um retorno
extremamente positivo de seus usuarios, o que é refletido na satisfacdo e na
permanéncia dos voluntarios junto ao trabalho; na demanda que tem o servigo; e
no destaque dado ao Escreve Cartas junto a todos os veiculos de imprensa.
Somente entre janeiro e setembro de 2009, temos o registro de mais de 60
matérias veiculadas sobre o Programa.

Além disso, ha também as manifestacdes dos cidadéos acerca do Escreve Cartas,
escritas pelos voluntarios a pedido do usuario que deseja agradecer. Abaixo,
alguns trechos dessas manifestagoes:

“Fui fazer um curriculo na Carlini Informatica e custava R$5,00. Como né&o tinha o
dinheiro, a moga de la me disse que no Poupatempo tinha esse servigo gratuito.
Me senti muito bem. Isso ajuda muito as pessoas que como eu ndo tem dinheiro
nem para um cafezinho. Sem curriculo ninguém mais se emprega. E preciso a
gente saber se expressar por escrito”. 01/02/2008

“Foi assim: Eu ndo sei escrever e meu marido é enjoado. Vim aqui porque acredito
que no Poupatempo tem de tudo. Me indicaram o box e faz tanto tempo que utilizo
esse servigo. E muito bom. Escrevo para todos meus irmaos”. 01/02/2008

“Eu vim fazer um curriculum. Gostei muito do atendimento. Eu ndo sabia que havia
esse atendimento para o publico aqui, gostaria que divulgassem mais. Gostei
tanto que trouxe minha irm& para fazer o curriculum, também’”. 24/10/2008

“Eu gostei muito do atendimento. Elas tratam a gente como ser humano. S&o
pessoas com idade, mas jovens de espirito nas fungbes, estdo melhores que a
Jjuventude atual. Parabéns, de bem com a vida”. 07/11/2008

“Indicaram-me o Escreve Cartas porque tenho dificuldades para escrever. Pra mim
€ uma gjuda grande. Melhor de tudo que uma ajuda pra pobreza ja que ndo tenho
dinheiro pra nada. Vou indicar para o pessoal do Jardim Angela”. 11/01/2008

“Eu vim aqui para fazer um curriculo. E adorei o atendimento, sdo pessoas
educadas e muito atenciosas. O projeto esta de parabéns, ele beneficia muitas
gentes necessitadas”. 07/11/2008

Sempre recebemos também depoimentos de nossos voluntarios, que demonstram
a satisfacdo e o aprego pelo oficio de escrevedores de cartas. Abaixo, alguns
trechos:

Para uma avaliagcdo de quanto é importante a manutencao do Escreve Cartas, é
SO imaginar-se em um pais totalmente desconhecido, chegando a imigragdo e



tendo que preencher um formulario escrito em uma lingua que desconhece..
lochinori Yoshida, 69 anos, voluntario desde 11/2008.

Percebi que diante de tudo que assistimos daqui, da mesa do Escreve Cartas,
somos seres privilegiados e isentos de problemas. Aprendo cada dia mais com as
pessoas que por aqui passam.. Cristiane Tonello, 44 anos, voluntaria desde
04/2009.

O Escreve Cartas nos torna importantes aos olhos dos usuarios que ficam tao
satisfeitos ao serem ao menos por alguns instantes ouvidos em suas lamdrias,
alegrias ou saudades.. Bernardina Fernandes Chagas, 58 anos, voluntaria

desde 11/2008.

Promocgao da transparéncia e do controle social

Explique como a sociedade é estimulada a controlar os resultados obtidos pela
iniciativa e como sao estabelecidos os mecanismos de transparéncia em relagéo
aos usuarios dos servigos, ao publico-alvo da iniciativa ou aos cidadaos.

No Programa Poupatempo, o cidaddao tem a disposicdo varios canais de
comunicacgao através dos meios eletronicos, telefénicos ou escritos em fichas de
manifestacdo. Em todos os Postos ha varios Espacos de Opinido com fichas de
manifestacdo, canetas, bancada para preenchimento e caixa coletora. Todas as
manifestacdes sao respondidas e monitoradas.

Somente o Poupatempo Santo Amaro tem o registro de quase 200 manifestacoes,
sendo 92 % de elogios aos servigos.

Além disso, anualmente sdo feitas diversas pesquisas de satisfacdo com os
usuarios nos Postos Poupatempo. Uma delas, anual e realizada por 6rgao de
pesquisa externo e independente desde 2001, tem apontado indice de satisfagédo
de 97 a 99% com os servigos oferecidos pelo Poupatempo. O resultado das
pesquisas, bem como os dados estatisticos de atendimento estdo divulgados no
site do Poupatempo (http://www.poupatempo.sp.gov.br)

Desenvolvimento de parcerias com outras entidades do setor publico, social
ou privado

Identifique se foram realizadas parcerias e qual foi o arranjo institucional utilizado.

O Programa abriu novas possibilidades. A primeira delas foi levar o Escreve
Cartas para os eventos externos que o Poupatempo participa. Assim, o Programa
participou e participa de inumeros eventos externos em comunidades carentes,
associacbes de bairro, através de parcerias com subprefeituras ou com as
préprias associagbes, e com isto estendeu os servicos do Poupatempo aos
usuarios potenciais do servigo que por algum motivo ndo costumam frequentar os
Postos do Poupatempo. Foi também uma forma encontrada de divulgagcéo do
Programa em locais onde ha um numero maior de pessoas que fazem parte do



publico alvo. Isto péde ser observado pela demanda por este servigo nos eventos
externos.

Posteriormente, o Escreve Cartas passou a levar este servigo aos asilos, abrigos
para idosos carentes proximos ao Posto de origem e oferecer a este grupo um
novo incentivo para contatar familiares e amigos. Desta iniciativa dos voluntarios
nasceu outra: por que nao propiciar um encontro de geragdes? O Escreve Cartas
buscou escolas da regido que quisessem fazer um trabalho de escrita entre jovens
(alunos da escola) e idosos (residentes em asilos) e dai surgiu uma parceria que
coloca em contato diferentes geragdes. Cada aluno “adota” um idoso de uma das
casas e passa a escrever cartas para ele. Os voluntarios do Programa fazem
visitas regulares as casas de repouso, onde Iéem e respondem as cartas enviadas
pelos alunos.

Os voluntarios criaram ainda outra vertente incentivando a troca de cartas entre
alunos de escolas diferentes. Durante o ano letivo alunos de uma mesma série em
escolas diferentes, normalmente do 5° ano do ensino fundamental, trocavam
cartas e no final do ano ambos participavam de uma visita monitorada ao
Poupatempo finalizado com um encontro para se conhecerem pessoalmente.

O depoimento dos professores das escolas é que este trabalho facilitou e facilita o
aprendizado do aluno em relagdo a escrita, a comunicacio clara e propiciou uma
melhora significativa da escrita espontanea de um texto para outros leitores. Além
disto, permitiu a vivéncia de um trabalho voluntario com a percepcédo do quanto
podemos nos tornar um alicerce para o outro.

O grupo de voluntarios, com novas idéias para estender a abrangéncia do
Programa, criou um momento para as criangas que frequentam o Posto através da
contacdo de histérias. Com isto ajudam a despertar nas criangas uma vontade de
se relacionar com os livros e de criar habito de leitura.

Para os idealizadores do Programa a formagéao dos voluntarios deve buscar sua
constante qualificagdo para oferecer um atendimento adequado ao cidadao, mas
principalmente utilizar este aprendizado na sua vida pessoal, e profissional.

Processo de informagoes

Descreva os mecanismos de disseminacado dos principais processos da unidade,
incluindo os de apoio, sua segmentagao sobre o entendimento dos principais
processos de trabalho.

Destaque o valor agregado as necessidades dos clientes internos/externos.

Exatamente por ndo terem tido a chance de ler e escrever, muitos cidad&os ficam
isolados da prépria familia que ha algum tempo deixaram, principalmente no norte
e nordeste do pais. Essas pessoas chegam a ficar anos sem se comunicar com 0s
parentes, justamente por ndo terem um meio para fazé-lo. Telefone é caro e nessa
ajuda, voluntarios e Poupatempo passam a ser fundamentais no resgate da
comunicagao entre os migrantes e seus familiares. De certa forma, o Escreve
Cartas é um canal importante ndo s6 no ato da troca de informag¢des em si, como



também na consideravel diminuigdo da soliddo dos migrantes moradores de Sao
Paulo.

Para que o Escreve Cartas exista e continue existindo, contamos com um apoio
fundamental da imprensa para a divulgagdo do trabalho realizado pelo Escreve
Cartas, sobretudo através de radio e televisdo, que sdo os meios que atingem
diretamente o publico-alvo do Programa. Além desta divulgacao para os usuarios,
a midia também é nossa principal aliada na captacdo de novos voluntarios para o
Escreve Cartas, uma vez que nao fazemos anuncios pagos para este fim (apenas
o fizemos na inauguragcdo do Escreve Cartas de S&o Bernardo do Campo e
Guarulhos, ja que era um servigo ainda ndo conhecido na regiao).

Agregada a fungao principal do Programa — a de escrever cartas -, 0s voluntarios
estendem a ajuda aos cidadaos também aos servigos realizados dentro do
Poupatempo, utilizando uma didatica personalizada para que o cidad&do entenda o
que é necessario, por exemplo, para a realizagao de um servigo, além de fazer o
preenchimento de formularios, elaboragdo de curriculos, e até com o
encaminhamento dos cidadaos para o cadastramento do curriculo diretamente no
sistema Emprega Sao Paulo, o que faz com que muitos ja saiam de la até com
uma entrevista de emprego marcada.

Aprendizado organizacional

Descreva as agbes desenvolvidas que visam ao acumulo sucessivo do
conhecimento sobre a administracao do trabalho apresentado.

Descreva as ferramentas desenvolvidas que colaborem na retencdo e no
compartilhamento de experiéncias.

Um fator muito importante para que o Escreve Cartas continue em evidéncia e
esteja sempre disponivel a populagdo foi encontrar um voluntario com perfil de
lideranga para trabalhar na constante coesdo e motivagdo do grupo para n&o
descontinuar o Programa, pois entendemos que um trabalho feito exclusivamente
por voluntarios com certeza teria maior coeréncia e manutencdo de seus
principios se gerido por alguém igualmente voluntario.

Esse trabalho que vem sendo realizado teve e tem tanta importancia, que
possibilitou a determinagao do Secretario de Gestao Publica, Sidney Beraldo, para
a expansao do Programa Escreve Cartas, inicialmente disponivel em apenas dois
postos do Poupatempo, para mais 3 Unidades da Grande S&o Paulo
(Osasco,Guarulhos e Sdo Bernanrdo do Campo, que receberam o servigo entre
dezembro/2008 e margo/2009). Toda a capacitagdo e organizagdo dos novos
grupos de atendimento foram feitos e coordenados através de trabalho voluntario.



Responsabilidade social

Neste campo devem ser descritas as iniciativas éticas e transparentes da unidade
com todos os publicos de seu relacionamento. Descreva, também, se for o caso,
as iniciativas inseridas no contexto de desenvolvimento sustentavel, preservagao
ambiental e cultural que resultem no bem-estar social.

A presenca do Programa Escreve Cartas facilita a promog¢ao do conceito e das
praticas de responsabilidade social dentro do Poupatempo, estendida para todos
os colaboradores do Posto com a criagdo de um espago de reflexdo sobre o
“diferente”, suas necessidades. Aos poucos foi ensinando os colaboradores a
exercitar um olhar igual para os até entao, diferentes. Os funcionarios descobriram
como o0 nosso olhar delimita e restringe o espago do outro. Alguns cidadaos
precisam dizer “Por favor, me ajuda a escrever esta carta ou a preencher este
formulario, pois esqueci meus oculos”, porque percebem através do olhar do outro
que nao ha espago para dizer “eu nao sei ler e escrever’. O Escreve Cartas
propicia esta reflexao diaria sobre o estranhamento e o preconceito.

O mais importante desse trabalho é que ele vai além do simples auxilio pontual
aos seus usuarios, utilizando-se favoravelmente do contato com a grande
porcentagem de cidaddos ainda sem alfabetizagdo para um incentivo a
escolarizagao.

O Programa nasceu de uma vontade genuina de facilitar a comunicagao entre
todos e com o tempo e a pratica transformou 0 espacgo e as pessoas ao redor.
Escreveu linhas de cidadania sobre as impossibilidades, criou espagos e ampliou
o olhar escrevendo cartas, mandando noticias!

“Penso que se escreve para um mundo onde se possa viver”
(Anais Nin)



