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 Instruções Gerais 
• Leia atentamente o item 5.2 do Regulamento do Prêmio, que contém as regras para o preenchimento do Relatório Descritivo. 

• Atenda as orientações abaixo. 

• Lembre-se que o Relatório Descritivo deve se limitar a 15 páginas, 35 mil caracteres (com espaços), em fonte Arial, tamanho 12. 
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Título: Programa Voz Amiga
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Equipe: Ana Paula Chiaradia de Carvalho, Ana Paula dos Reis Spaulonci, Elisabete Keli Fidelis Peres, Zulene Chagas Rodrigues Aguirre, Eliana Félix, Eliana Nunes de Brito Monteiro e Sueli Ferreira Silvério.
Categoria: Inovação em Gestão Pública
Descrição Geral da Iniciativa 
Descreva o que motivou a realização da iniciativa, como foram diagnosticadas as necessidades que justificaram sua execução e as soluções encontradas. 

Liste os objetivos da iniciativa implementada e suas metas mais importantes por ordem de relevância. 

Descreva o funcionamento da iniciativa, liste as atividades desenvolvidas e relate os principais resultados.
Ao relatar o processo de implementação da iniciativa, preocupe-se em descrever os desafios enfrentados, como se lidou com eles e quais deles ainda persistem. 

Relate os principais aprendizados com o projeto, quais os fatores críticos que contribuíram para o sucesso da iniciativa e como se pretende garantir sua sustentação. 

Todo cidadão tem direito à cultura e à informação. Mas no caso das pessoas com deficiência visual, este acesso é muitas vezes limitado e até impossível. Afinal, algumas ainda não tiveram a oportunidade de aprender a ler em Braille e as que sabem nem sempre encontram publicações nesse sistema de leitura. Também ainda é pequena a quantidade de obras em audiolivro. 

Buscando uma alternativa para a inclusão social dessa parcela da população, o Poupatempo Itaquera lançou em janeiro de 2010 o Programa Voz Amiga, que vem ao encontro dos pressupostos do Poupatempo, em atender as necessidades da população, proporcionando o exercício da cidadania, maior aproximação e interação do Estado junto à comunidade. Vale ressaltar que o Brasil conta com mais de 16 milhões de pessoas com deficiência visual, das quais cerca de 2,6 milhões vivem no Estado de São Paulo, segundo o último censo do IBGE. 

A ideia nasceu de um cidadão que há anos toma emprestadas as mãos dos voluntários do Escreve Cartas do Poupatempo Itaquera para redigir ou endereçar suas correspondências. Petrúcio Ramos da Silva, 65 anos, tem deficiência visual desde a adolescência. Ele é alfabetizado em Braille, mas sabe das dificuldades em encontrar qualquer tipo de publicação com o método de leitura que utiliza a sensibilidade tátil. 

A atividade consiste na leitura de livros, jornais, revistas ou quaisquer publicações de caráter cultural, de interesse da pessoa com deficiência visual, de forma a agregar conhecimento e contribuir para a inclusão social desta parcela da população.

A exemplo do trabalho que é realizado há mais de 8 anos com o Programa Escreve Cartas, o Voz Amiga conta com atendimento feito por voluntários, durante todo o horário de expediente do Poupatempo: de segunda a sexta- feira, das 7 às 19 horas, e aos sábados, das 7 às 13 horas.

O atendimento prestado pelo Programa Voz Amiga é individual e realizado através de agendamento pelo telefone 3456-7018. Na data e horário marcado, o cidadão vai ao Poupatempo Itaquera levando o material de interesse, cuja leitura é feita por um voluntário durante 30 minutos, mantendo o sigilo e a discrição das informações, sem qualquer julgamento de valor.
O Projeto Piloto iniciou-se em abril de 2009 e desde então contamos com o apoio do Sr. Petrúcio para formatar o serviço e definir o perfil desejado para a escolha dos voluntários, que devem possuir boa dicção, leitura clara e pausada, atenção, concentração e imparcialidade, características fundamentais para um bom ledor.

Uma das estratégias para a implementação do Programa Voz Amiga no Poupatempo Itaquera foi realizar visita à Fundação Dorina Nowill para Cegos, Instituição que atua na produção de livros em braille, livros e revistas falados e obras acadêmicas no formato Digital Acessível, distribuídos gratuitamente para pessoas com deficiência visual e para centenas de escolas, bibliotecas e organizações de todo o Brasil. A visita teve como foco principal conhecer o perfil do público-alvo e suas reais necessidades.

Um dos grandes desafios durante o processo de implementação do Programa Voz Amiga foi levar a atividade ao conhecimento do público em geral, fato este que vem sendo superado pela estratégia de divulgação da Área de Comunicação do Poupatempo junto à mídia, além da grande iniciativa e envolvimento do Sr. Petrúcio junto às Instituições por ele frequentadas, o que contribuiu para o sucesso desta iniciativa.
Do início do Projeto Piloto até o mês de dezembro de 2010, realizamos cerca de 200 atendimentos no Programa Voz Amiga e podemos afirmar que cada atendimento é uma nova oportunidade de aprendizagem profissional e pessoal, o que nos proporciona maior convívio e percepção dos obstáculos enfrentados pelas pessoas com deficiência visual, fatores essenciais para o aprimoramento constante do fluxo e dos procedimentos deste serviço.
A sustentabilidade do Voz Amiga não requer qualquer tipo de investimento financeiro. Disponibilizamos uma sala fechada, com mesa de apoio para a leitura e um voluntário ledor, cuja adesão ao Programa é realizada através de divulgação em mídia, inscrição e processo seletivo.
Caráter Inovador 
Explique em que consiste a inovação do trabalho em relação ao contexto anterior da atividade. Detalhe os elementos inovadores, como por exemplo: um processo, uma técnica administrativa, um tecnologia, entre outras possibilidades. 

Mostre como a inovação impactou os resultados obtidos. 

O Programa Voz Amiga possui caráter inovador de atendimento às pessoas com deficiência visual, quando constatamos que não há atividade semelhante na região da Zona Leste que possibilite um acesso simples e personalizado às informações de interesse do cidadão, proporcionando conhecimento e inclusão social, sem qualquer custo.
Reconhecimento da Inovação 
Explique que pessoas, grupos de pessoas ou organizações foram afetadas pela inovação, e de que maneira. 

Descreva como esses grupos (envolvidos diretos e indiretos, administração, sociedade) reconhecem a inovação e a(s) melhoria(s) que ela trouxe. 

O sucesso desta inovação é reflexo da quantidade de atendimentos realizados e principalmente da satisfação e do reconhecimento individual de cada pessoa com deficiência visual atendida.
Foram vários os depoimentos e elogios registrados. 
Dentre eles, destacamos o exemplo da Sra. Nedina da Silva, 43 anos, que se alfabetizou em Braille assim que descobriu que perderia a visão por completo, há sete anos. 
Há alguns meses, resolveu se inscrever em um curso profissionalizante, para facilitar a busca por um emprego. 
Logo, a Sra. Nedina começou a encontrar obstáculos: “Entrei no curso de tecnologia bancária, que utilizava o sistema de apostilas, mas não havia a publicação em Braille”.

Determinada a se dedicar aos estudos e com um gravador em punho, começou a abordar pessoas nas calçadas para ler os textos das apostilas de seu curso. “O que eu ouvia em sala de aula não era suficiente para estar preparada”.

Através de amigos, a Sra. Nedina descobriu que podia tomar emprestada a voz de voluntários do Poupatempo Itaquera para continuar os estudos e chegar à tão sonhada faculdade: “Para nós [pessoas com deficiência visual], é a melhor coisa que a sociedade tem a oferecer. Nós não queremos o peixe, queremos aprender a pescar”.

Alguns meses depois, para a nossa surpresa, a Sra. Nedina nos procurou para compartilhar a grande felicidade de ter passado num concurso, agradecendo pela nossa iniciativa, que foi fundamental para a realização de um sonho.
Um outro exemplo é o caso do Sr. Márcio Costa, 42 anos, que mora sozinho desde os 13 anos e atualmente cursa o 3º ano do ensino médio (supletivo) do Colégio João Ramacciotti.

Ele conheceu o Programa Voz Amiga através da Sra. Nedina, sua amiga de escola. 

Na época, iniciou o 1º ano do ensino médio e logo desistiu por encontrar muitas dificuldades nos estudos, devido à falta de apoio para leitura. Somente conseguia estudar quando pagava para alguém realizar a leitura, uma vez que não havia material disponível em Braille ou audiolivro.
Em contato com sua amiga Nedina, resolveu então conhecer o Programa Voz Amiga: "Superou minhas expectativas e me incentivou a retornar aos estudos”, declarou Costa..

Hoje, o estudante que está no 3º ano do ensino médio, realizou recentemente um trabalho escolar de Sociologia sobre o tema "Violência", que foi transcrito pois estava em Braille. Segundo ele, que sonha em fazer uma boa faculdade, “Foi uma grande realização em minha vida, diante de tantas dificuldades e obstáculos”.
No momento, sua grande preocupação é que o Programa Voz Amiga nunca acabe, pois “tem ajudado muitas pessoas e é um exemplo a ser valorizado”.
Eficiência no Uso de Recursos Públicos e Eficácia 
Destaque os aspectos do trabalho que se referem ao emprego dos recursos públicos e como isso se refletiu no uso eficiente de recursos humanos, financeiros e físicos. 

Demonstre se houve economia de recursos com a iniciativa e melhoria de resultados em produtos e serviços realizados e/ou público-alvo contemplado. 

O atendimento às pessoas com deficiência visual é realizado em duas salas de reuniões já existentes no Poupatempo Itaquera, com mesas e cadeiras, cujos espaços foram otimizados com a implantação do Programa Voz Amiga, uma vez que o atendimento é feito com hora marcada. Além disso, não há qualquer custo relacionado à recursos humanos, tendo em vista que o atendimento é realizado por voluntários. O único investimento feito está relacionado à confecção de banners, adesivos e folheteria de divulgação destinada a esta atividade.
Relevância do Trabalho 
Descreva a relevância do trabalho em relação à situação/problema que necessitava de mudança, as estratégias e as ações desenvolvidas e suas conseqüências efetivas para o público beneficiado (cidadão, servidor público, comunidade ou público-alvo específico). 
Mostre, sempre que possível, os resultados ou impactos do trabalho em curto, médio e longo prazos. 

Indique como se pretende garantir a sustentação dessa iniciativa ao longo do tempo. 

Levando em consideração:

· o elevado número de pessoas com deficiência visual no Estado de São Paulo; 
· a necessidade de acesso às informações publicadas ou não em Braille ou Audiolivro;

· e que não há atividade semelhante na região da Zona Leste.

O Programa Voz Amiga pretende contribuir, de uma maneira simples, para o desenvolvimento intelectual, cultural e inclusão social desta parcela da população.
Com o aumento da divulgação do serviço para o público interno e externo e dos casos de sucesso do Voz Amiga, a quantidade de atendimentos vem crescendo e a nossa expectativa é de atender um número cada vez maior de pessoas com deficiência visual. 
Para a crescente procura por este serviço, será necessário garantir um quadro de voluntários para o atendimento desta demanda, através de novas adesões ao Programa Voz Amiga.
Promoção de Participação e Controle Social 
Explique como a sociedade é estimulada a participar do processo e a controlar os resultados obtidos pela iniciativa e como essa participação se concretiza. 

Descreva em detalhe quais são e como são estabelecidos os mecanismos de transparência, publicidade e consulta aos usuários dos serviços, ao público-alvo da iniciativa ou à sociedade. 

O Programa Voz Amiga é normalmente divulgado na mídia através da Área de Comunicação do Poupatempo. Dentro das dependências do Poupatempo Itaquera, dispomos de folheteria escrita e em Braille, bem como realizamos a divulgação através de todos os Órgãos Parceiros. Contamos ainda com o apoio do Sr. Petrúcio e demais usuários do serviço para divulgação junto às Instituições e rede de amigos. 

Como padrão de atendimento prestado no Poupatempo Itaquera, garantimos total transparência e clareza das informações, disponibilizando os seguintes canais de comunicação à população: 

· Disque Poupatempo (0800-772 36 33);

· Site do Poupatempo (www.poupatempo.sp.gov.br);

· Fichas de manifestação;

· Coordenação de Atendimento do Poupatempo Itaquera (pessoalmente ou pelo telefone 3456-7018).
Desenvolvimento de Parcerias 
O trabalho faz parte de uma iniciativa, programa ou política mais abrangente (da mesma ou de outra esfera de governo)? Descreva. 

Identifique todas as organizações (públicas e privadas) que participam da iniciativa, demonstrando a atuação de cada uma. 

Explique como estas organizações parceiras interagem e coordenam suas atividades. 

Os projetos dos Postos Poupatempo contemplam rampas e elevadores quando necessário – como no caso do Poupatempo Itaquera. A informação sobre os serviços está disponível por folhetos ou através da equipe de Orientadores no Posto, na Internet e pelo teleatendimento, e em cada Poupatempo há equipes de atendentes que são capacitados para o atendimento às pessoas com deficiência, inclusive em Linguagem Gestual.

O conceito de atendimento do Poupatempo tem como princípio que todos são iguais sem distinção de qualquer natureza. Assim, o Programa trabalha buscando o acesso universal em seus Postos, preocupando-se com a acessibilidade arquitetônica, da informação e da comunicação.

Desta forma, o Poupatempo Itaquera já conta com infraestrutura voltada ao atendimento às pessoas com deficiência, inclusive visual. 
Além dos requisitos necessários de acessibilidade para a realização de serviços nos diversos Órgãos, o Poupatempo Itaquera disponibiliza uma equipe de orientação especialmente treinada para recepcionar e acompanhar as pessoas com deficiência visual durante todo o processo de atendimento.
Destacamos o atendimento prestado no Programa Escreve Cartas aos cidadãos impossibilitados de ler e escrever correspondências, e o auxílio no preenchimento de diversos formulários utilizados nos demais órgãos integrantes do Programa Poupatempo. 
No e-poupatempo, órgão que disponibiliza o acesso a mais de 2 mil serviços de natureza pública na Internet, com auxílio de funcionários treinados, disponibilizamos um terminal de acessibilidade universal, pelo qual a pessoa com deficiência visual pode acessar a Internet ou utilizar qualquer programa de computador utilizando o software leitor de tela, que se comunica com o usuário mediante síntese de voz, viabilizando seu uso por deficientes visuais através do teclado comum.  A estação dispõe ainda de fone de ouvido para uso do software com privacidade, no volume desejado, sem interferência nos demais atendimentos da sala.

O Programa Voz Amiga é mais uma iniciativa do Poupatempo voltada para um atendimento diferenciado às pessoas com deficiência visual, com o objetivo de agregar conhecimento e contribuir para a sua inclusão social, uma iniciativa inédita na Zona Leste da capital.
Possibilidade de Multiplicação 
Descreva as características do trabalho que poderiam ser adaptadas a outros contextos ou facilitam sua replicação. Essas características podem ser as idéias ou conceitos que embasam a iniciativa, as estratégias consideradas bem sucedidas, os métodos e técnicas usadas, etc. 

Como esses elementos poderiam ser aplicados em outros contextos?

Tendo em vista o sucesso do Programa Voz Amiga no Poupatempo Itaquera, a iniciativa pode ser implantada em outros Postos Poupatempo, uma vez que todos possuem infraestrutura necessária e compartilham dos mesmos recursos e canais de divulgação junto à mídia. A maior facilidade, no entanto, é nos Postos que já contam com o serviço do Escreve Cartas, por terem a experiência de atuar com um grupo de voluntários formado.
A iniciativa pode ainda ser adotada por outros Órgãos e Instituições Parceiras, ou adaptada para o atendimento a grupos de cidadãos analfabetos, com dificuldades de leitura, crianças, idosos, entre outros.
“A doação da voz, num pequeno gesto, transformando vidas”.

Equipe do Poupatempo Itaquera
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