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Sec3do 1: Introducdo ao Manual

Prefacio

Este manual foi escrito inicialmente para instruir grupos comunitarios nos
Estados Unidos interessados em estabelecer programas de Assisteéncia Tecnica
(A.T.). A agao de assistencia deve ser entendida por todos os participan-
tes do programa, assim como e que todos tem algo a aprender como algo a en-
senar. Portanto, o manual e elaborado numa maneira bastante s1mp]es, infor-
mal e nao-academica, para chegar as pessoas de todos os niveis da sociedade.

0 interess¢ na VITA e no manual nao se limita aos grupos nos Estados Unidos.
Em Fecife e Salvador no Brasili, a VITA e a AITEC estabeleceram o programa

da Unido Nordestina de Assistencia a Pequenas Organizagoes (UNO), que tem
como objetivo extender assisténcia crediticia, gerencial e tecnica as micro-
empresas. Respondendo aos interesses no manua] esta edicao em Portuques
foi elaborada, para que o programa UNO pudesse adaptar 0 sistema organiza-
cional da VITA as suas necessidades especiais.

Outro manual, "Um Guia _para a Implantagao de um Programa de Assistencia Cre-
diticia. Gerenc1a1 e Tecnica", descreve o programa e metodologia da UNO, e
foi preparado inicialmente pe]a equipe tecnica da UNO/AITEC em Bahia, e con-
cluida pela equipe da VITA em Maryland.

Agradecemos a grande ajuda do voluntario da VITA, Erno Ivan Paulinyi, que
traduzou o manual em ingles para portugues, assistido por Charles David Tur-
pin. Emily DiCicco foi responsavel pela redagao e preparagao final da edi-
¢ao final. Ajuda financeira para esta edigcao foi oferecida a VITA por

PACT, Inc. (Private Agencies Collaborating Together, inc.).

Oferecemos votos de sucesso na assistencia tecnica em sua comunidade!
Richard J. Fera

Diretor Tecnico da VITA
Maio de 1977



O QueEaVITA?

Os Voluntarios para Assistencia Tecnica (VITA) e uma organizagao internacion-
al, privada, sem fins lucrativos, estabelecida em 1959 com o objetivo de pro-
mover avangos socio-economicos dentro dos povos em processo de desenvolvimen-
to. Pelo correio, VITA da resposta a so]1c1taqoes para assistencia tecnica,
as quais chegam de individuos, grupos ou organizagoes que pretendem aplicar
no seu pais a ajuda oferecida.

Por meio de mais de 5.000 voluntarios (profissionais, técnicos_ou operarios
especializados), registrados no seu Banco de Tecnicos, a VITA e capaz de res-
ponder_a solicitagoes em procura de assisténcia direita e pratica._ Estes
voluntarios estao d1spostos a participar na solugao de problemas tecnicos que
afeitam os setores marginais da sociedade. As solicitagoes abrangem muitas
atividades, por exemplo: desenvolvimento rural, tecnologia agricola adecuada,
fontes alternativas de energia, pequenas 1ndustr1as rurais e urbanas, fomento
de recursos hidraulicos.

VITA serve como ponto entre o voluntario especializado e interessado e o soli-
citante, o qual esta em contacto direito com o problema tecnico e com o povo
que necessita uma solugao.

Os servigos dos consultores vo1untar1os da VITA os quais respondem a solicita-
coes para informagao pelo correio, sao gratuitos.

SERVICO DE CONSULTORES VOLUNTARIOS

0 servigo mais importante oferecido por VITA e a assistencia tecnica proporci-
onada por meio de seus voluntarios nos Estados Unidos e no estranjeiro, por
carta. Ao receber um pedido/solicitacao espec1f1ca, VITA manda esta a pelo
menos tres voluntarios peritos na materia. A assistencia tecnica consiste em
informagao especifica e apropriada, destinada a responder a solicitacao ou a
contribuir a resolver o problema tecnico planteado. Esta informagao chega ao
solicitante pelo correio.

Para facilitar o trabalho dos voluntarios e satisfazer as necessidades do so-
licitante, o pedido devia seguir as regras seguintes:

1. Descrever em detalhe e quanto especifico possivel a natureza do pro-
blema tecnico e o que deseja lograr como solugao.

2. Incluir, se for possivel, gravuras ou fotos, fatores de custo, mater-
iais d1spon1ve1s ou prefer1dos em f1m, quaisquer dados que se neces-
site saber para conseguir a solugao mais apropriada e alcangavel.

3. Descrever, se & possive', o que se creia seja uma alternativa ou pelo
menos, 0 que seguramenie se saiba nao vai resultar, dadas experienci-
as previas.

4. Salientar fatores sociais e culturais que podem limitar a aceitagao
da solugao.
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PROJETOS TECNICOS

Outra maneira pela qual_VITA oferece assistencia tecnica esta relacionada com
a criagao de projetos teécnicos em colaboragao com outra instituicao ou grupo,
com o proposito de ver implementar a assistencia tecnica prestada. Assim como

o "Servigo de Consultores Voluntarios", os voluntarios da VITA sao a_fonte pe-
1a qual se consegue a informagao tecnica que se vai transmitir. Porem, esta
forma de assistencia se distingue do anterior porque envo]ve um numero maior
de voluntarios, os quais formam um equipe e enfocam S0 um problema tacnico. _
Tambem estes projetos sao geralmente mais complicados e exigem mais investiga-
gao e intercambios com o solicitante. Em fim, representam uma colaboragao
mais estreita entre VITA, os voluntarios e o interessado. Em certos casos &
preciso preparar um estudo antec do projeto.

SERVICO DE INFORMACAO TECNICA

Este & um servigo de apoio as so]1c1ta¢oes requerendo a- participagao dos volun-
tarios. Na maioria das vezes dito servigo consta de informagao teecnica ja edi-
tada, a qual se manda da biblioteca da VITA para responder uma so]1c1ta¢ao de
carater geral ou nao muito especifico. Podendo conseguir a informagao por meio
de outra fonte, VITA The refere a esta. De igual maneira, se pode mandar publi-
cagoes de VITA, prev1amente elaboradas por seus voluntarios ou em Lolaboragao
com outras instituigoes. Pelo custo da tiragem e a remessa ha um despesa mi-
nima. Refera-se a "Lista de Publicagoes" da VITA.

CONSULTAS EM LOCO A LONGO PRAZO (ESTAGIOS)

Geralmente a VITA e capaz de enviar um voluntario ao estrangeiro se a_institui-
¢ao que solicita pode encarregar as despesas de alojamento, alimentagao e trans-
porte.

SERVICOS DE VITA A BASE DE CONTRATO

Quando se estima que a assistencia sera a longo prazo, VITA pode negociar contra-
tos com algumas 1nst1tuv¢oes para oferecer seus servigos por um tempo previamen-
te determinado. Para mais informacao neste respeito, dirija-se a VITA.

SERVIEO DE RELAGOES TECNICAS - INSTITUCIONAIS, ORGANIZACAO ENCARREGADA LEVANDO

Em certos casos, determinada organ1za¢ao ja estabelecida num pais assome o papel
de VITA na qua11dade de organizagao encarregada, como atividade adicional. Pare
mais informagao, favor dirija-se a VITA.



Para Quem S3o os Servicos daVITA?

0s servigos da VITA sao para o beneficio socio-economico dos setores margi-
nais de toda sociedade.

0s servigos sao paa individuos, grupos e organizagoes que de modo geral nao
tem recursos para obter solugoes ou informagoes por meio de outras fontes e
que se dedicam ac wcThoramento socio-economico dos setores marginais da so-
ciedade, o desenvolvimento nacional e o bem-estar comunitario.

Em VITA, ddo-se prioridade as solugoes das pessoas que pretendem por em pra-
tica a assistencia recibida.

Havendo recibido a ajuda de VITA, se roga ao solicitante que assista na avali-
acao dos servigos de VITA.

Favor dirigir a sua correspondencia e solicitagoes a:

VITA, Inc.

3706 Rhode Island Avenue

nt. Rainier, Maryland 20822
.S.A.

Extensdo e Propésito

A inten¢ao deste manual e levar ao conhecimento dos leitores (ao julgamento
das agencias e do homem médio), alguns_procedimentos testados para o desen-
volvimento e operagao de Assistencia Tecnica Voluntaria, compartilhando o con-
hecimento e experiencia do autor. Espera-se que este manual reduza o tempo
que voce precisa para suprir assistencia tecnica voluntaria em sua comunidade.
Se, depois de Ter este manual, voce comegar a ver e, consequentemente passar

a usar recursos humanos locais, previamente subutilizados, para resolver pro-
blemas da comunidade, o proposito desse escrito sera bem servido.

Como Utilizar Este Manual

Algumas pessoas vao ver este manual. Outras vao usa-lo bem, Outras colocar-
ao de lado por ser extenso, inibidas talvez pela terminologia (Assistencia
Tecnica??), ou talvez relutantes em experimentar novos modos de pensar sobre
coisas antigas (mudancas de opiniao). Em parte, isto & falha do autor, ja
que comprimiu muita informacao e conselkos neste livrinho. De qualquer modo,

eis aqui algumas maneiras de usar este manual com maior proveito e prazer:

1. Comece lendo a Segao ?, que explica resumidamente tudo sobre gperagao
de Assistencia_Tecnica_(AT) Voluntaria. Se, depois disso voce achar
que tal operagao poder3a ajuda-lo no seu trabalho de resolver proble-
mas da comunidade, entan,

2. Faga uma leitura do texto antes de se aprofundar em alguma segao; se



continuar motivado,

3. Escolha um lugar sossegado e leia cuidadosamente ate a Secao 3, a par-
Te de "como fazer", voltando aos aperdices toda vez que o texto mencio-
na-los, assim voce entendera melhor o programa.

4. Decida se tal tarefa e aplicavel em sua_situacao_particular. Se sua
resposta for sim, va ao numero 5; se for nao, va ao numero 6.

5. Escolha entre as seguintes opgoes:

- Comece trabalnar imediatamente no desenvolvimento de um programa
basico de AT, usando a Segao 3 como seu guia.

- Leia a Segao 4 (Consideragoes para Operagao de AT Mais Complexa),
arquivando tal informagdo para usa-la mais tarde. Comece entdo a
trabalhar no programa bas1co de AT.

- Leia a Seg3o 4 e comece a trabalhar imediatamente no desenvolvi-
mento completo do programa de AT, usando as Segoes 3 e 4 como guia.

6. Envie este manual a alguem_que voce acha que se interessaria em insta-
Tar uma operagao de Assistencia Técnica em sua comunidade.



Secdo 2: Introducdo a Operacdo
de Assisténcia Técnica Voluntaria

Algumas vezes a terminologia @ uma barreira
tdo grande como uma parede de tijolo. Todo
grupo tende a desenvoiver seu proprio voca-
bulario. Palavras e frases familiares ad-
quirem novos significados. Se o termo "Pro-
grama de Assistencia Tecnica" soar estranho
para voce, pense que se refere a um inter-
cambio de conhecimentos entre duas pessoas,
visto que todos envolvidos tem algo a apren-
der, assim como algo a ensinar. simples-
mente isto.

O Que E Programa de Assisténcia Técnica?

Um modo de explicar a essencia da operagao de Assistencia Tecnica e dizer
que se_trata de um servigo para resolver problemas, onde peritos locais
voluntarios sao mobilizados para trabalharem como consultores_(assesores
especializados) as agencias e programas locais. Esta descrigao implica na
interacao de tres participantes:

1. 0 SOLICITANTE OU CLIENTE - a pessoa ou pessoas de agenc1as locais
ou programas, cujos orgamentos nao permitem a contratacdo de tecni-

cos pagos para resolver certcs problemas tecnicos que elas encon-
tram.

2. A ASSISTENCIA TECNICA VOLUNTARIA (AT) - o voluntawrio ou voluntarios
de Assistencia Tecn1ca - pessoas ou grupo de pessoas composto por
profissionais e/ou tecnicos especialmente treinados e experientes em
algum campo, por exemplo, contadores, disponiveis.

3. 0 COORDENADOR - a pessoa ou equipe de pesscas que 1igam ou promovem
o encontro do solicitante e do(s) voluntario(s) de AT.

A 1nteragao entre estes tres elementos nao ocorre espontaneamente. Ao con-_
trario, o atendimento de Assistencia Tecnica requer algum tipo de organizagao.



0 sistema pode ser bem basico e informal, ou podera ser mais complexo e estru-
turado. Este sistema de atendimento pode tomar varias formas, por exemplo:

Servico Basico Limitado - um interessado reune uma lista de quinze volun-
tarios para uma area de assistencia, por exemplo ajudando empreendimentos
comerciais em vilas ou bairros pobres.

Intermediario - a agencia de Agao Comunitaria contrata por tempo parcial,
um grupo de pessoas para desenvolver alguns servigos sociais.

Integral ~ uma agenc1a de Agac Comunitaria torna-se responsavel por pro-
gramas de assistencia tecnica para ajudar de forma integral todos os pro-
gramas sociais da localidade. Ou, uma nova organizacao local procura fun-
dos para contratar equipe para traba]har em diferentes tipos de programas,
desde servigo social ate projetos especificos, tais como, montagem de um
ambulatorio.

Estes sistemas variam em extens3o e na forma, sendo 1imitados somente por dispo-
nibilidade de recursos e intensidade de ded1cacao. Compartilham_um pre-requisi-
to comum, mas muitas vezes esquecido: um tipo especial de controle - coordena-
gao por caso. Qualquer que seja o grau de estruturacao da operagao de assisten-
cia tecnica, o processo de coordenagao por caso, isto e, a frequente 1nteragao
entre coordenador, solicitante e voluntarios de assistencia tecnica, e vital
para o sucesso da operagao.

Coordenagao por caso implica para cada caso um cuidadoso processo de superv1sao
e_controle a longo prazo, tanto do solicitante como do voluntario de assistencia
tecnica, pelo coordenador. Conforme se salientou, esta e a chave para obtengao
de resultados, quer que esteja trabalhando com uma duzia ou_uma centena de cli-
entes, ou uma duzia ou uma centena de voluntarios de assistencia tecnica.

Segue um resumido esbogo do processo de prestacao de servicos de assistencia
tecnica voluntaria. Cada etapa e descrita com mais detalhe na Segao 2.

Em resposta a uma so]1c1tagao de assistencia tecnica por
parte de uma agencia, organizagao ou individuo, o coorde-
nador decide se o solicitante esta em cond1goes de rece-
ber a assistencia. Em seguida ele discute pormenorizaca=-
mente o problema com o solicitante para esclarecer a ni-
tureza e determinar o tipo de assistencia exigida. Se a
decisao for em dar ass1stenc1a 0 coordenador recruta os
voluntarios necessarios, 1nstru1ndo e apresentando um ao
outro, solicitante e voluntarios. Mantem continua comun-
icagdo com ambas as partes por toda a duragao do caso,
coordenador age como ponto focal do processo analisando,
definindo, programando, despachando, "quebrando galho" e
certificando-se de que a assistencia tecnica esteja em
dia e satisfaca o solicitante. De comum acordo com o
solicitante, o coordenador decide quando encerrar o caso.
Uma ava11agao pelo coordenador encerra formalmente o ca-
so.



Seque um exemplo da operagao e duragao de um caso tipico:

CASO NOMERO 110049 - CENTRO COMUNITARIO

Solicitante ao Coordenador
(conversa telefonica de 30
minutos)

Coordenador com Voluntario
(30 minutos)

Voluntaria ao Solicitante
(15 minutos)

Voluntaria no local (dois
dias)

Coordenador para Voluntaria

Coordenador com o Solici-
tante (25 minutos)

Coordenador ao Solicitante

Voluntaria ao Coordenador

Dia 1

Dia 3

Dia 3

Dias
13 e

Dia 15
Dia 15

Dia 20

Dia 22

0 solicitante diz necessitar de gente
com experiancia para_assessorar a ini-
c1a11zagao de operagao de um centro
comunitario que se abrira em breve.

0 coordenador localizou uma vo]unt5r1a
com experiencia em organ1zagao e lider-
anca de grupo. A voluntaria nao deu
certeza se aceitaria ou nao o trabalho,
mas concordou em discuti-lo com o soli-
citante.

A veluntaria entrou em contacto com o
solicitante. Simpatizou-se com o pro-
blema e concordou em trabalhar no cen-
tro- por duas semanas.

Trabalhou no centro no orgamento e num
programa de alfabetizagao. Gravou uma
fita de 50 minutos sobre educagao infan-
til para ser usada posteriormente pela
diregao do centro.

Pede ielatorio.

Coordenador chama o solicitante para ou-
vir sua avaliagao. O solicitante esta
bem impressionado com o dinamismo, capa-
cidade e relacionamento da vo]untar1a.

A entrevista levou a mais pedidos. Fi-
cou reconhecido que havia escassez de -
financiamento (1), e necessidade de um
curso de treinamento (2). Com relagao
ao segundo problema o coordenador suger-
iu que se formalizasse por carta o pedi-
do, perguntando se a Voluntar1a teria
interesse em conduzir este curso.

Manda informagoes sobre agencias que
costumam contr1bu1r para manutencao de
centros comunitarios (referencia ao pro-
blema 1).

Envia-lhe relatorio escrito.
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'Resumo e Opcoes do Leitor

Esta foi uma descrigdo resumida da operagao de uma ass1stenc1a tecnica volunta-
ria. Aqui vale a pena parar um instante e avaliar o que voce sente em relagao

ao que foi dito:

Ou, voce tem uma idéia clara do que foi dito, do que seja assistencia tec-
nica voluntaria,

Ou, nao.

Se sua resposta for a segunda, va ao apendice e leia os estudos de casos da VITA,
que sao exemplos_concretos de como funcionam operacbes de assistencia técnica
voluntaria na pratica.

Se sua resposta_ for a primeira, voce deve decidir se um programa de assistencia
técnica voluntaria poderia beneficiar a sua comunidade. Se sua resposta for
sim, de uma folheada neste manual e, em seguida leia em detalhes o como instalar
tal programa.



Secdo 3: Estrutura Basica de
Assustenma Técnica

Uma operacao de assistencia tecnica voluntaria requer simultaneamente a gera-
gao de pedidos de clientes, o recrutamento de voluntarios apropriados para
trabalharem nos casos e - apos a ligagag de voluntarios ¢ pedido - cuidadoso
controle durante o caso. Finalmente, ha necessidade de um programa formal
para a ava11agao global da operagao, afim de se chegar a possiveis melhorias
na prestagao de servigos. Assim ha quatro principais_ procedimentos comuns a
qualquer tipo ou tamanho de operagao de assistencia técnica voluntaria.

1. Desenvolvimento de um corpo de voluntarios de assistencia técnica;

2. Geragao de ped1dos de organizagoes comunitarias, agencias, programas,
jndividuos, etc.;

3. Coordenagao de casos;
4. Avaliagao da prestagao de servigos de assistencia técnica;

Esta secdao e mais as observagoes adicionais no fim desta, responderao "o co-
mo" estruturar uma operagdo de assistencia tecnica. Voce tambem podera res-
ponder as perguntas relativas a viabilidade de comegar tal operagao em sua
comunidade.

EStruturagﬁo de um Corpo de Voluntarios

Quando se quer planejar um programa de assistencia técnica que responda as
amplas necessidades de um cliente ou comunidade, a lista de voluntarios deve
representar muitos tipos de experiencias e habilidades. A cadeia de contac-
tos Tigando uma tarefa a um vo1untar1o qualificado depende de uma lista de
individuos que, alem de suas proprias habilidades, proveem acesso a outros
dentro da comunidade.

0 desenvolvimento tao cedo quanto possivel de um extenso registro de
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voluntarios e portanto desejavel, mesmo antes que haja demanda imediata por

seus servigos em determinados casos. Durante a espera para uma tarefa o inter-
esse do voluntario pode ser mantido, buscando e usando sua assistencia em outros
aspectos do desenvolvimento da operagao de assistencia tecnica.

Recrutamento

0 pedido por voluntario de assisténcia técnica surge da necessidade de um cli-
ente receber assistencia competente para resolver um problema Timitada e bem
definido. 0 recrutamento portanto, objetiva grupos de pessoas altamente exper-
jentes. Algumas fontes sao:

Profissionais, homens de negocios, universitarios, operarios;

"Veteranos" do Projeto Rondon;

Relagoes Publicas de firmas e empresas;

Voluntarios da VITA

0s canais para atingir potenciais voluntarios sao semilhantes a qualquer outro
esforgo de recrutamento incluindo:

Anuncios em circulares e revistas profissionais;
- Cartas individuais;

- Congressos, conferencias, part1c1gag50 em seminarios para contactos pes-
soais e oportunidades para distribuir folhetos;

- Anuncios e artigos em jornais e publicagoes locais;

- Avisos em zincontros locais, recreativos, religiosos, civicos ou de nego-
cios;

- Antncios de Utilidade Publica das estagoes de radio e televisao.

Triagem

A triagem dos voluntarios identificados e recrutados deve ser feita tao cuidado-
samente quanto_a contratagao de um_membro para equ1pe. 0 voluntario precisa ter
sensibilidade as nuances da assisténcia, a relagao entre doador e receptor.

Eles devem ser capazes de trabalhar por conta propria, ouvir com atengao e incli-
nados a aceitar a def1n1gao do problema do solicitante, e desejosos de partici-
par em contTnua comunicagao triangular entre coordenador, voluntario e cliente.
Finalmente o voluntario precisa ser profissionalmente competente no seu campo,
preparado a dedicar tempo e esforco ao projeto.

0 processo de triagem usara muitas fontes de informagao, tais como:

1. Curriculum vitae ou folha de dados pessoais,
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2. Formulario padronizado para voluntirio de assisténcia tecnica (veja
o apendice),

3. Entrevista pessoal do voluntario de assistencia tecnica e o pessoal
de selegao,

4. Recomendagdes de voluntarios de assistencia técnica ja aceitos e lis-
tados no registro,

Avaliacdo e Classificacao das Habilidades de Voluntarios de Assistencia Téc-
nica

A avaliagdo das habilidades de cada voluntario & um desafio. A folha pessoal,
o formulario preenchido e outros instrumentos de selegao sao apenas indicador-
es. Muito depende do julgamento da pessoa responsavel por esta fase do pro-
cesso de estruturagav._ Alem disso, e preciso ter fmiliaridade com a exten-
sao de tipos de assistencia que a operagao de assistencia tecnica oferece pa-
ra que a classificacao de resultados.

Claramente esta tarefa de avaliar e classificar implica na necessidade de ter
um sistema que de acesso a essas informagoes. Este sistema pode ser visto
como um "banco de habilidades", do qual o coordenador obtem os elementos ne-
cessarios as exigencias do solicitante. Um sistema para operar um "Banco de
Tecnicos" nao precisa ser complicado; um bastante simples e um arquivo de
cartoes organizado ?or assuntos_em ordem alfabetica, fornecendo uma base pa-
ra expansao racional das operagoes de assistencia tecnica a medida que elas
cresgam.

Pelo menos este sistema de classificagdo ou “banco de técnicos" deve constar
de um conjunto de cartdes descrevendo o perfil de cada voluntario e permitir
verificagoes e referencias cruzadas. 0 exemplo sequinte mostra um cart3o que
inclui informagao sobre todas as habilidades principais, mais interesses par-
Eiculares, ligagoes, relacionamento com organizagoes e outros dados importan-
es.

HABILIDADE: Profess;ora-de Jardim Infantil

NOME: Maria Campos
ENDEREGO: Av. do Contorno, s/n, cidade
TELEFONO: (casa) 223-1915, (trebaiho) 223-9874 _
HABILIDADE ESPECIAL: Professora e diretora de jardim de infancia
Ex-tecnica de 2nsino _
Ativa no Grupo de Assistencia Sao Jose

0 "banco de tecnicos" precisa ser regularmente posto em dia. Programas que
prestam servigos a multiplas areas problematicas precisam se um arguivo que
permita ao coordenador rapido acesso a qualquer assunto e a obtencao imedia-
ta dos cartoes de todos os voluntarios com habilidades declaradas nzquela a-
rea.
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Geracdo de Pedidos

Localizar e motivar um cliente potenc1a1 e frequentemente a parte mais dificil
do programa. A primeira tarefa e organizar um esforgo amplo e coordenado den-
tro da comunidade visando o contacto com grupos ou agencias, e individuos, que
necessitam deste tipo de ajuda tecnica. As fontes destes contactos sao as _mais
diversas. A extensao desta busca de contactos depende naturalmente do escopo
do programa que se deseja criar. Estes contactos podem provir de:

Orqaos governamentais e municipais,

Clubes de servigo,

Grupos culturais, religiosos, politicos ou de negocios,

Outros programas de voluntarios.

Tendo em vista que os contactos a serem realizados, serao os primeiros passos
de relacionamento do recem-formado programa com o publico da comunidade, nao

se deve esquecer que havera necessidade, durante as_entrevistas, de explicar o
conceito de ass1stenc1a tecnica, a d1ferenga entre este programa e outros _ser-
vigos vo]untar1os que &a estejam em operagao, e enfatizar a or1entagao pro -cli-
ente deste programa. importante quc nenhum compromisso especifico seja assu-
mido com os orgaos contactados. 0 cliente em potencial deve ser arguido em re-
1agao ao tipo de assistencia util para ele se esta fosse disponivei. Esta po-
sigao da certa liberdade ao programa de assistencia tecnica na escolha dos pri-
meiros casos.

Contactos pessoais_sao essenciais na comunicacao dos servigos oferecidos pela
operagao de assistencia tecnica. Ex-voluntarios (guando houver) sao geralmen-
te boas fontes de informagao sobre clientes e tambem outros voluntarios, pois
estas pessoas geralmente permanecem ativas em prejetos comunitarios. Se 0
tempo da equipe do programa for escasso para entrevistas pessoais, entao deve-
se procurar oportunidades de expor o programa e seus objetivos a aud1enc1as
maiores, por exemplo, realizando-se conferencias e participando em seminarios,
congressos, etc. Servigos de Utilidade Publica no radio e na televisao, repor-
tagens em jornais, podem ajudar a atingir novos clientes e voluntarios.

Coordenacdo de Casos

A coordenagdo de casos exige habilidades organizacionais e analiticas ao mesmo
tempo que sensibilidade a todos os aspectos do processo de prestar ass1stenc1a.
Os principais elementos desta operagao estao relacionados a seguir, e serao
tratados em mais detalhe nas segoes que seguem:

- Entrevista com o cliente em potencial,
- Esclarecimento da solicitagao,

- Selecao da tecnica adequada para prestar o servigo solicitado,
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Busca de voluntarios e a designagao de tarefas,

Definigao das obrigacoes e espectativas,

Acompanhamento,

Encerramento do casc.

Entrevista com o Cliente em Potencial

A primeira entrevista entre coordenador e o cliente geralmente visa a obten-
¢ao de informagdes basicas. Se o cliente solicita assistencia pela primeira
vez, o coordenador deve examinar a eligibilidade do cliente para receber as-
sistencia. Isto_se_baseia principalmente em consideragoes financeiras, por
exemplo, certas orgdos que tem suficientes recursos para poder contratar
consultores nao seriam e]igTveis; Passado este obstaculo, o coordenador de-
ve explicar o processo de assistencia tecnica, esbogar as atividades em
linhas gerais, e definir responsabilidades. 0 coordenador apos obter mais
informagdes sobre a organizagao do cliente, deve-se informar sobre o seu
problema. Deve determinar: a). o problema e valido? b). qual a priorida-
de em relagao a outras solicitagoes? c). qual a capacidade do programa de
responder a solicitagdo?_ Todos estes dados sdo anotados no formulario de
contacto_(exemplar no apendice), e qualquer contacto futuro referente ao pe-
dido sera transformado em documento escrito e anexado a pasta do caso.

Para se obter informagdes validas o coordenador precisa fazer perguntas bem
precisas, como: : :

1. Descrigao do programa: o que e, 0 que se tenta alcangar, o que pro-
poe fazer?

2. ng1 o progresso do empreendimento? Ha evidencia de apoio do progra-
ma?

3. Dispoe.a equipe em tempo integral? Ha apoio financeiro atualmente
ou em potencial? 0 orgamento suporta os custos da assistencia tec-
nica?

4. 0 problema e/ou a~assisténcia foi debatido(a) com a equipe ou mem-
bros da organizacao? 0 que eles acham?

5. Se a solicitagao e para treinamento, o diretor ja discutiu isso com

os funcionarios? Eles concordam com isso? Ja houve algum programa
de treinamento anterior? Com que resultados? Expectativas?

Esclarecimentos da Solicitacao

Se o coordenador estiver satisfeito que_o cliente € eligivel e provavel can-
didato a assisiencia, o papel do voluntario de assistencia tecnica na solu-
¢ao do problema continua. Para esclarecer isso, outras perguntas precisam
ser feitas. Tao logo o pedido tenha sido enquadrado como um caso, o coorde-
nador comega a fazer anotagoes rno formulario de assistencia tecnica, que
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passa a

1.

Selecao

ser ficha-mestre do caso (veja o exemplar no apendice).

Como pensa o(a) senhor(a) que o voluntario podera ajudar? 0 que espera
do voluntario?

Como ve 0 cliente o papel do voluntario dentro do quadro completo da
organizagao e seu desenvolvimento?

Que aptidoes devemos buscar ro consultor voluntario? Que experiencia?
Que tipo de personalidade seria mais proprio para o ‘caso?

Que resultados se espera alcancar com a ajuda do voluntario?

A quem estara o voluntario relacionado?

Havera prazo a participacdo do voluntario? Qual e?

0 problema e singular e requer a participagaoc de um Unico voluntario,

ou e complexo exigindo uma equipe ou grupo de trabalho?

da Tecnica Adequada para Prestar o Servico Solicitado

A grande maioria dos casos provavelmente necessitarao de um voluntario unico,
que ficara em comunicacdo direta com o solicitante. Ha casos especiais entre-
tanto, que exigem uma equipe ou grupo de trabalho. Em todos os casos o modo
de prestagao de servigo denota as necessidades do cliente e a disponibilidade
de voluntarios capacitados. Algumas opgoes de prestagao de servigo sao:

a).

Equipes de voluntarios - podem ser _usadas guando 0 caso e muito comple-
X0 ou tem muitos angulos para um so voluntario. Por exemplo, um nego-

cio que esteja indo mal talvez requeira ass1stenc1a em vendas e merca-

dologia, "marketing", contabilidade e gerencia.

Quando se organizar uma equipe, um voluntario experiente pode fazer o
recrutamento de assistentes e coordenar as atividades deles. Por cau-
sa da grande responsab111dade que recai nesta pessoa, o_recrutamento
para esse posigdo deve ser mais cauteloso. Uma tatica & o cogrdenador
chamar um voluntario conhecido por sua capacidade tecnica na area es-
pecificada. A esse entao, pede-se a sugestao de um 1ider de equ1pe,
quando ele nao possa assumir este papel. 0 1ider da equipe assumira a
tarefa de organizar a propria equipe.

Caso nao haja voluntario apropriado nos registros do programa, um tec-
nico da especialidade e contactado para sugerir um nome. Quaisquer que
seJam as etapas no recrutamento da equ1pe, e essencial que haja inten-
siva_discussao com o 1ider da equipe. 0 17der da equipe e entdo res-
ponsavel pela coordenagao da mesma e a manutencdao de uma ligagao ativa
com o cliente e o cootdenador.

Grupos de trabalho - constituem excelente modo de cbter maximo impacto
a_partir do esforgo de um ou dois tecnicos. Para facilitar a tarefa o
1ider do grupo de trabalho deve conhecer como o grupo ve o objetivo de
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e 0 que os participantes esperam aprender com isso.

A opgao por grupo de trabalho & baseada em_uma das quatro razoes_se-
guintes. A primeira seria no caso de a agencia querer treinar var-
jos membros de sua equipe em uma ou duas tecnicas, tais como, soli-
citagao de verbas e/ou confecgao de propostas de financiamento.
Neste caso o coordenador trabalhara com o cliente em recrutar uma
equipe que possa fazer o treinamento, designando um d&éles como 17-
der e elemento de ligagao junto ao cliente e o coordenador. 0 cli-
ente f1cara encarregado da logistica, e ambos voluntario e agencia
assumirao responsabilidade pelo programa, sua avaliagao, e os rela-
torios da operagao de assistencia tecnica.

A segunda razao que motiva a opgao para o grupo de trabalho e quan-
do varias agencias requisitam assistencia em uma mesma area, por e-
xemplo, administragao. Neste caso o coordenador, juntamente com os
vo]untar1os encarregados, desenvolvera o formato e materia das ses=
soes de treinamento e fara os arranjos necessarios.

Terceira - pode acontecer que haja fa’ta de tecnicos locais em um
determinado campo para o qual muitos pedidos tem sido feitos. Se
um tecnico de fora e chamado, entao um grupo de trabalho pode ser o
foro para o completo aproveitamento dos talentos do visitante.
possivel que os participantes contriiniem ou mesmo dividam entre si
o custo da viagem e estadia do visitante.

Quarta - fazendo excessao a pol1t1ca de so prestar assistencia quan-
do requisitado por cliente, a operagao de assistencia tecnica pode
chegar a conclusdo, revendo o tipo de solicitagoes que vem receben-
do,_que ha uma aglutinagao de problemas em determinado campo. Re-
latorios de voluntarios podem demonstrar certas fraquezas organiza-
cionais e sugerir a existencia de campo para desenvolvimento de cer-
tas aptidoes. Nesta situagao, por excaplz, o programa VITA de Bos-
ton (Estados Unidos), tomou a iniciativa quando verificou que as or-
ganizagoes - c11entes tinham sistemas contabeis fracos e apresenta-
vam def1c1enc1as _no conhecimento da legislagac em vigor, mas que as-
sistencia nesta area nao havia sido solicitada. Um anuncio do grupo
de trabalho criado para isso foi enviado a todos os clientes do pro-
grama. Resposta a esta circular foi de poucos, mas no dia anunciado
para o inicio do seminario, o comparecimento foi grande e as sessoes
foram bem frequentadas.

Um outro aspecto importante de grupos de trabalho @ sua utilidade em
cobrir @reas rurais afastadas. Muitas sessoes, embora projetadas
para grupos urbanos, tratam de problemas de 1gua1 preocupagao as a-
gencias rurais, e nestes casos convites devem ser formulados a elas.
0 comparec1mento maior, corrente_da part1c1pagao desses grupos ru-
rais podera ser a base de expansdo de servigos adicionais a estes
grupos.

Outras_opgoes - sao possiveis dependendo da variedade de pedidos de
assistencia que sugerem outras tecnicas de atendimento. Um dos pro-
gramas_regionais, por exemplo, descobriu que muitos pedidos de in-
formagao eram centrados em uma pergunta - onde pode-s5e encontrar
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fundos para assistencia financeira e como se faz para consegu1 -Tos?
Respostas a estas 1ndagagoes eram repet1das continuamente, ate que de-
cidiu oferecer "sessoes de 1nformagao" uma vez por mes para todos os
solicitantes. Os participantes teriam atendimento pessoal apos a par-
ticipagao desta sessao geral de informagao.

De modo similar, a Associagao Nacional de Contadores (Estados Unidos)
atendeu ao pedido da VITA para dar um dia por mes de tempo de consul-
toria para os clientes dos programas_e responder a perguntas espec1f1-
cas. Os clientes foram informados deste novo servigo e os escritdrios
de assistencia tecnica marcaram as datas para entrevistes. Este tipo
de servigo pode muitas vezes ser conseguido das filiais regionais de
orgaos do governo federal, por exemplo quando necessitar_de interpre-
tagao da 1eg1s]agao v1gente do Banco Nacional de Habitacao, ou outro
orgao. E provave] que escritorios locais do governo estadual ou de
agencias regionais podem prestar assistencia semelhante.

Busca de Voluntarios e a Designacao de Tarefas

0_processo de identificar o voluntario certo para cada caso em particular pode
nao ter ficado claro até o momento. Este @ um ponto em que a comunicagao tri-
angular entre coordenador, voluntario e cliente torna-se de toda importancia.
Para o melhor entendimento o processo pode ser desdobrado em varias etapas:

Etapa 1. Baseado nas informagoes recibidas do cliente, o coordenador come-

ca a busca de um voluntario nos tres dias seguintes ao recibi-
mento do pedido. Dependendo da natureza do problema, o coordena-
dor pode busca-lo no "banco de técnicos”, ou buscar um elemento
ndo contactado anteriormente, caso nao haja voluntario apropria-
do nos registros do programa.

Etapa 2. 0 acoplamento da habilidade técnica certa para cada caso muitas

vezes pode ser feito_com base nos dados fornecidos pelo proprio
voluntario no formulario de registro.

Etapa 3. O voluntario (potencial) & contactado por telefone, ra maioria

das vezes. 0 coordenador descreve o solicitante e o caso ao vo-
1untar1o, indicande a estimativa de duracao do trabalho. Se e o
primeiro contacto com o voluntar1o, 0 coordenador dewz descrever
todo o processo de assistencia técnica em detalhes. Ele deve
verificar se o voluntario tem condigoes de prestar a assistencia
no espago de tempo desejado pelo cliente e se o voluntario acha
que suas aptidoes correspondem as necessidades do caso. Se o_co-
ordenador achar que o voluntario servira para o caso em questao,
o voluntario devera entrar em contacto direto pessoal com o cli-
ente dentro de dois dias para discutir e definir o caso e deter-
minar a distribuicao de tarefas mutuamente satisfatoria.

Etapa 4. 0 coordenador contacta novamente o cliente, dando o nome e outras

informagoes sobre o caso e o voluntario.

Etapa 5. 0 voluntario contacta o solicitante de acordo com as instrugoes
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recibidas do coordenador, e tenta criseguir uma melhor visao
da problematica. Ao mesmo tempo o solicitante "entrevista" o
voluntario para_se assegurar de que o mesmo e aceitavel em
termos de aptidoes e personalidades.

Nesta etapa uma nova variavel devera ser considerada. Se o
cliente 2m qualquer momento durante o processo sentir que o
vo]gntirio designado para o servigo nao serve, por qualquer
razao que seja, o voluntario deve ser retirado do caso e um
novo vg]untﬁrio colocado no lugar. E claro que o coordenador
tentara resolver conflitos e problemas antes de chegar a este
ponto, mas a preferencia do client2 e sempre atendida. _Assim,
quando ndo se consegue um bom entrosamento entre voluntario e
cliente, a ligacao entre os dois e interrompida e todo proces-
so de selegao e retomado desde a Etapa 1. Se o tempo e a lis-
ta de voluntarios permitir, deve ser permitido ao solicitante
que escolha o voluntario de um grupo de tres selecionados pelo
coordenador. Na Etapa 4, ¢ cliente pode ser contactado para
saber se ele tinha alguma preferencia (ou antipatia) por qual-
quer da lista. 0 procedimento continua entao conforme anter-
jormente descrito. Mas se houver um entrosamento todos movem
ao nivel seguinte:

Etapa 6. Se o vcluntario e o cliente parecem entrosar, um encontro e
feito entre os_dois para estudar uma estrategia. No caso de
um novo voluntario ou cliente, ou de um problema complicado,
¢ coordenador podera querer assistir a reuniao.

A necessidade de se manter registros precisos de todos os contactos durante
todo este processo deve ser sublinhado. Tanto as "folhas de contacto" como
os formularios de assistencia tecnica mencionados antes devem ser preenchi-
dos a cada etapa para assegurar que as datas de contactos sejam mantidas
por todos. 0 que se seque & um ciclo desejavel para a programagao de res-
postas aos clientes:

Manda nota confirmando a busca - dentro de tres dias uteis apos a che-
gada da solicitagao.

Segundo contacto - dentro de cinco dias Uteis apos a confirmagao

0 solicitante deve ser contactado cada cinco dias Uteis até que um vo-
Tuntario sejz encontrado.

0 solicitante e o cliente devem ser contactados cada cinco dias apos o
voluntario ser identificado para verificar se o contacto haviia sido
feito e para documentar os resultados.

Todo relatorio seguinte de contacto deve ter data para accmpanhamento
futuro.
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Definigao de Responsabilidades e Espectativas

Apos a reuniao definindo a estrateg1a o coordenador contacta cada um dos parti-
cipantes (cliente e voluntario) para assegurar que todos tem o mesmo entendimen-
to da programagac de trabalho, suas responsabilidades e expectativas muituas. FEm
condigoes ideais, o cliente deve receber assistencia dentro de um periodo de du-
as semanas. Caso o voluntario nao esteja em condigoes de responder dentro deste
periodo, o coordenador deve-se certificar que o atraso @ aceitavel ao cliente.

Adicionalmente a execugao do trabalho ao qual foi designado, o voluntario deve,
a). fazer uma avaliagao de cada caso, e, b). manter um registro de pessoas e
materiais Uteis desenvolvidos e contactados durante os trabalhos. 0 voluntario
deve ser sempre lembrado de manter registio financeiro apropriado de suas des-
pesas para efeito de prestacao de contas. Finalmente, o voluntario deve guar-
dar qualquer material que possa eventualmente ser util para o esforgo de rela~-
goes publicas da operagao de assistencia tecnica na comunidade - fitas, foto-
grafias, recortes de jornais, etc.

Acompanhamento

Durante o processo de acompanhamento, 0 coordenador deve responder as seguintes
perguntas ao voluntario e ao cliente:

1. 0 que aconteceu desde o ultimo contacto com o coordenador?
2. Qual foi o grande sucesso da consultoria?
3. Que planos estao sendo ~ogitados para o futuro?
4. Quais as perspectivas de cada um deles?
5. Que comentarios negativos seriam procedentes?
0 cliente algumas vezes se resguarda de fazer critica ao trabalho do voluntario.

E_da responsabilidade do coordenador interpretar corretamente_e esclarecer o es-
copo e nivel de servigos que o cliente pode esperar do voluntario.

Encerramento do Caso

0 coordenador deve encorajar a agenc1a a encerrar um caso quando o problema
original tiver sido resolvido satisfatoriamente. Se outros problemas aparecem,
e aconselhavel que se iniciem novos casos, a menos que:

a). o voluntario em _questao tenha suficientes habilidades para trabalhar
na nova problematica,

b). o voluntario disponha do tempo requerido pelo novo problema.

Cada caso encerrado deve incluir toda informagao_ pertinente, como por exemplo, a
apreciagao do caso feita_pelo voluntario, comentarios do coordenador, qualquer

observagao ou correspondencia com o solicitante. (Veja os formularios exemplares
no apendice.) Pode incluir cartas de agradecimento, relatorios sobre o impacto
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de servigo de assistencia tecnica dentro da organizagao, na comunidade, etc.
Pode incluir confrontos cautelosos entre as expectativas e os resultados
efetivos do ponto de vista de qualquer uma das tre: partes envolvidas, mas
sempre_& bom lembrar que estes arquivos sao abertos e portanto todas as ob-
servagoes devem ter cunho construtivo.

0 arquivo de casos encerrados torna-se efetivamente o recurso mais valioso
da operagao de assistencia tecnica ao correr do tempo. Sera util para dar
rapidas respostas a problemas similares, como material de base para semina-
rios e treinamentos da equipe, como referencia da formulagao de projetos e
na solicitagao de fundos de financiamento.

Avaliacao

A avaliacao constitue a Ultima etapa de uma operagdo basica de assistencia
técnica. De certo modo, a avaliagao parece com a inspegao pos-operatorio
de um projeto que tenha sido construido de acordo com as etapas especifica-
das anteriormente. Seu foco nao e o caso individual (embora o caso seja a
unidade conveniente_de avaliagao), mas sim o funcionamento global do siste-
ma de assistencia tecnica. Seguem adiante algumas ideias referentes a come
executar esta fase da operagao.

Computo de "Dias - Homem"

Contar o _numero de horas dedicadas pelo voluntario nao-e o indicador mais
satisfatorio de avaliar a execu¢ao do trabalho. Mas em alguns casos, pode
ser que seja a medida mais adequada do impacto de um programa. “Dias-iomem"
e a medida do numero real de horas que um voluntario dedicou a uma tarefa
multiplicade pela taxa de servigo que consultores cobrariam na especialida-
de, nesta regiac. Estas taxas de servigo podem algumas vezes serem obtidas
das associagoes profissionais. Quando adicionarem os custos administrati-
vos, o total aproxima bastante do valor do tempo doado pelo voluntario, me-
dido pelo custo que teria arcado se o problema tivesse sido executado por
uma firma particular de consultoria.

Muitas reconhecem as limitagoes deste tipo de calculo do valor do servico
prestado. Essa medida de "Dias-Homem" doados pelo programa pode ser util
na justificagao de projetos_de financiamento. Ela nao deve ser nunca o
principal método de avaliagao ou medida de impacto de um determinado pro-
grama.

Inquérito por Telefone

Com a base na experiencia adquirida realizando avaliagoes, compilou-se uma
lista de perguntas que podem ser feitas a clientes por talefone. E aconsel-
hado que .m inquerito deste tipo seja realizado anualmente em uma amostra

de 25% dos casos trabalhados naguele ano. Os criterios de performance <or-
respondente as perguntas que seguem, estao apontadas abaixo:

1. Capacidade de resposta da operagao de assistencia técnica: o
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atendimento foi eficiente e objetivo, alem de simpatico?

2. Capac1dade de esclarecimento: Qu3o eficaz foi a operagao de assisten-
cia tecnica em ajudar a definir e esclarecer o problema especifico?

3. Capacidade da equipe: 0 voluntario designado para o caso tinha as nec-
essarias qualificagoes tecnicas e atengao ao caso?

4. Rapidez no atendimento: No caso de_haver tido necessidade de resposta
rapida, a operacao de assistencia tecnica foi suficientemente oportuna?
No caso de proaetos de maior duracgao ou mais complexos, haviam volunta-
rios disponiveis quando se necessitavam deles?

5. Encaminhamento: No caso de um encaminhamento de um cliente a outras
agenc1as/0essoas pela operagao de assistencia tecnica, foram estas agen-
cias/pessoas uteis ao cliente? Eram elas desconhecidas dos clientes?

6. Acompanhamento do caso: S3o os contactos dos voluntarios da equipe su-
ficientes para assegurar que as necessidades do cliente sejam preenchi-
das?

7. Impacto da operagao de assistencia tecnica: 0 publico se beneficia (eco-
nomica- e socialmente) atraves dos projetos assistidos pela operagao de
assistencia tecnica? Ate que ponto?

8. Valor direto da_operagao de ass1stenc1a tecnica: Quao importante foi o
papel da operagao de assistencia técnica no projeto global do cliente?
Se nao obteve nenhum beneficio real, a responsabilidade da falha se deve
a equipe ou ao voluntario?

Casos de Estudo

0 estudg aprofundado_de alguns casos tem valor porque amarra todos os elementos
e relagoes da assistencia técnica. Coordenador, voluntarios e clientes avaliam
neste caso o projeto, e ao faze-lo avaliam os aspectos ae relacionamento humano.
Conversas informais honestas podem revelar mais sobre os aspectos de relaciona-
mento humano da assistencia do que um questionario esmerado. Ja que as relagoes
entre pessoas esta no amago do esforgo de solucionar problemas complexos, o que
se aprende no estudo e analise detalhada de casos @ de grande valor.

Os criterios usados na avaliacao de casos de grande impacto geralmente incluem o
numero de pessoas atingidas e o tipo de efeito produzido, por exemplo, na mel-

horia do padrao de vida economico, os tipos de tecnicos utilizados e a importan-
cia relativa do projeto de ass1stenc1a tecnica.

Resumo e ObservacGes

Voce acabou de Ter uma segao cheia de informagoes detalhadas sobre a estrutura -
¢ao de uma operagao de ass1stenc1a tecnica.

Voce viu que precisa, nao sempre ter voluntarios e clientes, mas sim tdo logo



21

a identificacdo e organizagao destes & efetuada, voceé precisa unir estes dois
grupos de tal forma que o produto, a assistencia tecnica, seja entregue, isto
e, que haja resultados. Tendo esses conhecimentos voce deve comegar a verifi-
car a viabilidade de armar tal operagdo_em sua comunidade, mas antes_de fazer
jsto, de uma vista na lista de observagoes abaixo, tiradas da experiencia de

mais de quinze anos de VITA ao nivel nacional e internacional, regional e lo-

cal:

1.

Cidades grandes (com mais de 300.000 habitantes) sao meios ferteis
para projetos de assistencia tecnica. Apresentam multiplos problemas

do tipo que o servigo de assistencia tecnica pode atender, ao mesmo
tempo que atrai os necessarios especialistas e mantem as instituigoes
g os sistemas de comunicagao vitais a geragao e atendimentos de pedi-
0s.

Servigos de assisténcia técnica em areas urbanas serao procuridos_por
projetos de trabalho social e com pequena verba. Sem esta assisten-
cia muitos projetos de trabalhos de agao comunitaria podem fracassar.

Rreas rurais ou vilas, apesar de necessidades prementes obvias, apre-
sentam problemas especiais de obtengdo de recursos e comunicacao.
Pessoas ou_grupos ja trabalhando na regiao em problemas de desenvolvi-

mento economico e social oferecem ao voluntario do programa de assis-
%éncia um ponto de partida para conseguir pedidos e localizar mais vo-
untarios.

Outras possibilidades incluem emparelhamento de um programa rural com
esforgo semelhante desenvolvido em areas urbanas, de modo que se pos-
sa promover sessoes de treinamento e grupos de trabalho conjuntos.

Um programa bem sucedido e em andamento na cidade pode realizar tra-
balho exploratorio de assistencia_em comunidades da periferia onde
haja necessidade de assistencia tecnica e a qual o programa de assis-
tencia tecnica tenha suficientes recursos para atende-lo. Por exper-
iencia sabe-se que pequenos projetos em locais rurais requerem muito
mais planejamento e paciencia do que aparentam de inicio.

Muitas vezes nota-se uma sub-utilizagao da capacidade do voluntario.
Isto pode decorrer da relutancia do cliente de exigir a prestagao de
servigos de uma pessoa que nao esteja percebendo salario pelo trabal-
ho, ou de_informagao incompleta quanto a contribuicao em potencial

do voluntario. Portanto, e escencial que haja definigao clara das
expectativas de ambos - cliente e voluntario - antes do inicio do pro-
jeto. E bom lembrar algumas vezes que "o voluntario deve ser contra-
tado, despedido, dado atengao e supervisionado . . . isto e, tudo que
se faz com qualquer outro funcionario, com excessao de ser pago."

A selegao de casos provem na realidade dos pedidos que foram formali-
zados pelos solicitantes. Um modo de comecar a operagao e estabele-
cer uma reputagao & pegar um caso que faca impressao. Entretanto, a
experiencia indica que pedidos iniciais de clientes tendem a ser bas-
tante simples no comego. Isto e o cliente procura primeiro uma prova
de qualidade da equipe, antes de soiicitar assistencia em problemas

complexos. Do mesmo modo, cases iniciais evoluem muitas vezes dos

contactos efetuados durante a estruturagao da operagao de assistencia
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10.

1.

12.

tecnica.

Uma assistencia tecn1ca bem administrada nao somente custa menos, mas
e frequentemente mais eficaz na prestacao de servigos de ass1stenc1a
que servigos pagos.

Deve haver disponibilidade e atendimento por voluntario de assistencia
requisitada dentro de uma a tres semanas.

A experiencia com voluntarios indica que eles tem normalmente de ficar
no local do projeto entre um a tres dias. Este @ o per1odo que eles
podem desviar do trabalho regular. Reconhecendo a importancia desta
atividade, muitas grandes empresas (Xerox, Shell, etc.), e outras me-
nores, ocasionalmente perm1tem aos seus func1onar1os que prestam servi-
gos sem_perda de seus vencimentos normais. Em alguns casos, empresas
assumirao responsabilidade de colocar a disposigao vo]untar1os apropri-
ados ao programa.

Alguns tipos de casos produzem impacto maior sobre o publico em geral
do que a agéncia solicitante. (Veja os casos exemplares no apendice.)

Os voluntarios muitas vezes atuam como ligagao entre outras agencias
de prestagao de servigos e_o cliente. Tal interacao pode ativar a par-
ticipacao destas organizagoes no projeto ou no programa.

0s vo]untar1os frequentemente conhecem e tem acesso a recursos humanos
e instituicoes locais nao utilizados pelo programa.

Ha muitas_maneiras de prestar assisténcia desde a designagao de um uni=-
co voluntario até a de muitos, ao longo da duragao dos projetos, tra-
balhando individualmente, ou como parte da equipe, ou mesmo formando
equipes de trabalho.

A grande questao ainda por resolver e seo desenvolvimento_de um programa de
ass1stenc1a tecnica dentro da sua comunidade & viavel ou nao. 0 quadro abaixo
pouera ajuda-lo:

Decisao do Leitor 0 Que Fazer
Sim. ... .. Utilizando as 1nformagoes dadas ate aqui comece a desenvol-
ver um programa de assistencia tecnica, ou . . .
Siga ate a Segao 3, para observagoes adicionais.
Ndo . . . . . . Empreste este manual a alguem que voce acha poderia se in-

teressar e¢m organizar um programa de assistencia tecnica
na sua comunidade.

Talvez . . . . Va voce com esta idéia a gente de sua comunidade (pessoas,

organ1zagoes locais, projetos, programas, grupos comunita-
rios, etc.), conversar e discutir estas ideias com eles.
Na rea11dade, faca um estudo de viabilidade com ajuda des-
sas pessoas e ai, responda e pergunta acima.
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Segﬁb 4: Desenvolvimento da
Operacdo em Grande Escala

As secoes deste livrinho, embora escritas
dentro do contexto de um _programa, trataram
de procedimentos e principios ao invés de uma
estrutura administrativa. 0 que segue, e uma
serie de observacoes e recomendagoes desiina-
das ao coordenador que esteja planejando cri-
ar uma organizagao com uma equipe permanente
(paga), um orgamento anual, etc. Certamente
alguns dos elementos d1scut1dos aqui podem

(e provavelmente farao) parte mesmo de pro-
gramas de menor_envergadura, por exemplo, um
conselho. Por ultimo, o leitor que se deci-
diu a organizar uma operagao basica de assis-
tencia pode ver no material que segue sim-
plesmente um plano de expansao a medio/longo
prazo.

O Conselho

0 desenvolvimento de um programa de ass1stenc1a tecnica em pequena escala
(limitada a uma area programa e possivelmente atendendo a apenas quinze casos
simultaneamente) pode ser feito sem uma organizacao formal. A medida que

uma operagao expande a complexidade de seus programas e necessidades usual-
mente requer o tempo de pelo menos uma pessoa em tempo 1ntegra1 e a contri-
buigao de pessoas representando_diferentes perspectivas, ocupagoes e talen-
tos. 0 desenvolvimento 1ogico & formar um grupo de apoio - um conselho -
dentro de uma agencia existente, como por exemplo a "Agencia de Trabalho
Social", ou como uma organizagao independente.

No caso do primeiro, o conselho da agencia seria dispon?ve] para o0 recruta-
mento de_um comité (ou grupo que assessorasse e apoiasse o programa de_assis-
tencia técnica)._ 0 nrograma por sua vez, proveria o sistema de assistencia
tecnica. Tal agenc1a poderta ajudar na identificagao de problemas requerendo
assisténcia técnica, permitir acesso a comunidade-cliente e na localizagao
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de voluntarios.

Se uma operagao precisar de recursos, prioridade na selecao dos membros consul-
tivos esta nas pessoas que deem acesso aos orgaos_ de financiamento, mas que

nao esteja atarefadcs demais com outras organizagoes ou programas a ponto de
ter que sacrificar alguns deles.

Fontes de financiamentos ou recursos, assim como as de vo1untar1os e clientes,
tendem representar uma ampla gama de convicgoes e opiniges, e aconselhavel .
procurar membros para o conselho que nao tenham reputagao de 1ntrans1genc1a.
Ao mesmo tempo deve-se procurar selecionar um grupo de pessoas representando
diferentes elementos da comunidade.

As seguintes areas podem receber atencdo do conselho:
- identificagao e solicitagao de recursos,
- servir de vinculo aqueles que necessitam dos servigos do programa,
- sugerir voluntarios aos programas,
- assistir o programa em suas fungoes,
- analisar debates locais,

- ajudar a definir e avaliar o papel do programa como agente de desenvol-
vimento social.

Para manter o interesse e o apoio do conselho, deve haver comunicagao frequen-
te, clara e efetiva entre ele ea equipe. Os membros do conselho devem rece-

ber notas breves mas compreensiveis sobre o programa, seus objetivos e sua oper-
agao. Estes materiais devem ser reforgados por sessoes de explanagao em que a
equipe interpreta e esclarece o programa, afim de que os membros do conselho pos-
sam por seu turno explica-lo aos seus amigos e conhecidos. Re]ator1os per1od1-
cos (trimestrais) simples sobre as atividades e as finangas sao essenciais, e

os resultados dos estudos de avaliagao devem ser descutidos pronta e honestamen-
te.

Os membros do conselho e da equipe devem se conhecer pelo menos por nome, pre-
ferivelmente pessoalmente. O0s voluntarios devem ser apresentados aos membros
do conselho quando possivel. Membros do consetho devem estar preparados a an-
tecipar e responder de maneira positiva a apelos de assistencia.

Os Funcmnarlos

0 desenvolvimento de uma programa de assistencia tecnica e um processo que exi-
ge muito esfor¢co, Uma atitude de "fazer logo o maximo" tende a enfatizar
"quantidade" em vez de "qualidade" e a custar mais caro, devido a salarios mais
altos. Tal atitude @ contra-producente do ponto de v1sta dos objetivos globais
do programa. Um coordenador de tempo integral trabalhando com um assistente sao
suficientes para os primeiros se1s meses de um programa novo de assistencia tec-
nica.



Fm condicdes ideais, cada membro da administracao deve contribuir algum ta-
jznto especial: experiencia em trabalho social ou em organizagoes orienta-
das para desenvolvimento comunitario, habilidades ou experiencia profissio-
nal que venha a ampliar as areas de atuagao do programa, sensibilidade, bom-
senso e flexibilidade no trato com pessoas e programas, habilidade de ouvir,
experiencia em pesquisas ou execugdo de inquéritos. Mas acima de tudo pre-
cisa de gente que goste de aprender, suficientemente curiosa para utilizar

a documentagao do programa para evoluir, suficientemente motivada para pro-
curar material ou informagoes que tenham utilidade para a equipe e clientes.

Além de ter ou desenvolver estas habilidades, cada funcionario deve conhecer
a mecanica de preencher formularios do programa, procurar talentos no "Banco
de Tecnicos",_ordenar curriculo dos voluntarios por prioridade para contacto.
Todos funcionarios devem participar no processo efetivo de coordenagao de
casos sob a supervisao de alguem com experiencia ou de tecnicos de fora. A-
lem disso, os funcionarios da equipe tem de interpretar com_clareza o pro-
grama de assistencia tecnica a clientes em potencial, voluntarios, e o pu-
blico em geral.

0 que segue devem ser os elementos do treinamento, quer prestado por membros
da equipe ou por voluntarios de outros programas de assistencia tecnica:

- Trabalho em Conjunto - o funcionario novato trabalha com um coordenador
com experiencia para familiarizar-se com a mecanica de documentagao de
casos, procura de voluntarios, as discussoes e arranjos finais de um
caso, etc., e principalmente aprender o tipg de perguntas que precisam
ser respondidas antes de designar um voluntario para um caso. Observa-
cao, pratica e avaliagao da pratica constitue parte do treinamento.

- Tarefas em Loco - logo no comego do periodo de treinamento uma tarefa
no campo junto ao voluntario da oportunidades para o funcionario sen-
tir de perto a situagdo que promoveu a solicitagao do pedido e adquirir
conhecimentos de primeira mdo das condigoes enfrentadas pelo cliente.

- Comparecimento as Conferancias - em que participem clientes potenciais
permite ter contactos e da oportunidade ao coordenador de explicar o
programa de assistencia tecnica e, ao fazer isso, esclarecer o que con-
stitue um servigo de assistencia tecnica. Tal explicagao freqguentemen-
te gera solicitagoes em tanto_vagas que exigem definicao imediata por
parte do coordenador. Conferencias em campos especializados, tal como
habitagao, dao oportunidade de conhecer o gque outros estao fazendo no
campo e de como o projeto de assistencia tecnica poderia cooperar com
outros_grupos. Isto também da oportunidade para o coordenador de ver a
assistencia tecnica como parte de uma rede de servigos.

- Avaliagao [nformal em Reunioes Regulares da Equipe - mentem os funcion-
arios ao par de conjunto de atividades, onde cada um pode apresentar
seus problemas especificos e receber o beneficio da sugestao de todos
quanto a melhor solugao.

- Revisdo das Fontes de Assistencia e Informagao - indica ao novo funcio-
nario os caminhos a seguir para conseguir novos voluntarios ou material
informativo. A nova operagao de assistencia tecnica_deve acumular ma-
teriais de referencia, como folhetos, jornais, relatorios, etc., que
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passarao a constituir a biblioteca da equipe. A biblioteca pode ser numa
prateleira ou uma estante, mas devera ser instrumento de educagao de to-

dos envolvidos no programa - voluntarios, membros do conselho, clientes,

bem como funcionarios.

Sessoes de Orientagdao para Funcionarios Conjuntamente com Clientes e Vo-

.Tuntarios - amplia a visado da equipe para alem da experiencia imediata do

Tocal de trabalho.

Comparecimento de Todos os Funcionarios aos Grupos de Trabalho - amplia a
experiencia em treinamento durante trabalho, visto que tanto elementos
novos como antigos estao presentes.

Subsidios para Assistencia da Equipe - Algumas vezes funcionarios sao disponi-
veis atraves de programas de estagios de universidades, Projeto Rondon e outros.
Ocasionalmente, companhias podem oferecer servigos de escritorio ou conhecimen-
to de relagoes publicas. Varias vezes, em certas cidades, toda campanha de re-
lagoes publicas foi apoiada na integra por alguma companhia.

O Orcamento

0s comentarios que se seguem aplicam-se a programas de grande envergadura, por
exemplo, aqueles que trabalham em mais de 40 casos ao mesmo tempo, porem podem
servir tambem de orientagao a programas em vias de expandir:

- Formagao da Equipe - a rapidez com que as etapas descritas antes sao com-

pletadas, determina a taxa de crescimento da organizagao. Projetos urba-
nas de VITA tem trabalhado com pequena administragao, talvez um diretor

de projeto, um coordenador, um chefe de escritorio, e algumas vezes um as-
sistente. A experiencia demonstra que um coordenador e capaz de supervi-
sionar ate 40 casos simultaneos.

Treinamento da Equipe - a maior parte do treinamento sera interno, no lo-
cal de trabalho e, portanto a custo reduzido. Se houver disponibilidade
da VITA ou voluntarios qualificados para treinamento, os custos podem nao
ultrapassar transporte e despesas com diarias. Caso seja feito contrato

“com VITA ou um consultor, € necessario ter alocagao orgamental para tal.

Medigao de Homens-Hora - & inevitavel que_os servigos de assistencia tec-
nica sejam medidos nesta unidade, ja que e a tradicional medida entre fir-
mas de consultoria. Clientes, voluntarios e VITA mesma, acham que &_uma
medida imperfeita, entretanto ela @ considerada conveniente pelas agenci-
as de financiamento e aqueles nao envolvidos em assistencia tecnica, como
uma medida objetiva para fins de financiamento e alocagao voluntaria.

Observacao: na pratica os voluntarios devem anotar o tempo real dispen-
dido numa tarefa, incluindo seu planejamento. Este numero de horas e
multiplicado pelo salario/hora medio de consultores profissionais de se-
meThante capacitacao. A experiencia mostra que solicitantes subestimam
o numero de horas invertidas pelo voluntario, em parte porque eles veem
apenas as horas trabalhadas "in loco" na operagao de assistencia. De
qualquer modo, aconselha-se que tanto o voluntario como o solicitante
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sejam consultados no computo do tempo.

- Aluguel - a consideragao principal aqui & o espago necessario para duas
pessoas continuamente poderem usar o telefone em conforto e sem atra-
palharem um ao outro (minimo de 10 metros quadrados no primeiro ano).
Espago adicional (12 metros_quadrados) de_outra sala podera ser necessa-
rio para material de escritorio e funcionarios adicionais.

- Correio - seis correspondencias por ano por voluntarios e clientes e u-
ma boa estimativa de despesas com correio. Verifique no correio a pos-
sibilidade de organizagoes sem fins lucrativos de remeterem correspon-
dencias a taxas mais baratas.

- Telefone - numa area metropolitana os custos com telefone devem ser cui-
dadosamente estimados. Visto que a comunicagao por telefone constitue_
a esséncia do programa e do relacionamento entre o coordenador, volunta-
rios e clientes, ela ndo permite cortes de verba. Uma media de 35 cha-
madas telefonicas por caso e a experiencia da VITA. Deve-se ter um
bom sistema de mensagens nos escritorios que nao tenham voluntarios em

tempo integral.

- Assinaturas de Jornais e Revistas - uma biblioteca ou centro de informa-
coes deve ser desenvolvido a medida que o programa cresga, como se men-
cionou na parte da biblioteca. Isto e completar a atividade de pesqui-
sar as necessidades de assistencia do cliente. Revistas profissionais
e textos4bisicos nas areas abordadas frequentemente pelo programa con-
stituem Ttens obrigatorios no orgamento. Lembre-se que ha muita fonte
de material didatico e informagao gratuita. Verifique quais as possi-
bilidades de ajuda local neste sentido.

- Copias, Impressao e Reprodugdo Grafica - no comego ha necessidade de
imprimir folhetos, formg]arios e manuais. Mais tarde, um jornalzinho
podera vir a ser necessario. Qualquer decisao relativa a um sistema
de reprodugao grafica deve levar em conta o tipo de necessidades e fai-
xa de custos. Outro Ttem volumoso das despesas operacionais & com du-
plicacao de material para distribuir a clientes e voluntarios.

Obtencao de Verbas

Uma opgdo para desenvolver um programa de grande envergadura exige a alocagao
de pelo menos 25% do tempo da equipe para fins de obtengao de fundos, pelo
menos nos meses iniciais do programa. As muitas e constantes pressoes no
desenvolvimento e manutengao de um projeto de assistencia tecnica podem des-
viar a atengao_da parte financeira do programa para a operacional. Mas tal
ocorrencia vira forgosamente imobilizar o funcionamento do programa. 0s cli-
entes poderao estar satisfeitos com o servigo.prestado, mas as contas nao
pagas poderao se acumular. A contratagao de um elemento dedicado exclusiva-
mente a_conseguir fundos pode ser uma solugao imediatista. Uma alternativa
melhor & procurar um voluntario com capacidade para operar nesta area.

Uma boa pratica e renovar solicitagoes de fundos repetidamente. Politicos,
membros de grupos diretivos e personalidades mudam com o passar do tempo.
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Uma 1nd1ferenga de uma agenc1a nao significa a 1nace1tagao do pedido em outra
ocasiao futura. Novos vo]untar1os e pessoas de apoio podem fornecer novos con-
tactos e devem ser alertados as necessidades do programa neste sentido.

Ja que muitos solicitantes sao eles mesmos receptores de doacoes de fundagoes
e outras agenc1as, o projeto de assistencia tecnica assistindo-os operarem com-
maior eficiencia _e criatividade, na realidade estara apoiando e assegurando o
investimento do orgao concessor de financiamento. Este papel especial pode
ser usado como_argumento da solicitagao de fundos para servigos de assisicncia
tecnica voluntaria.

As fontes financeiras incluem fundagoes, empresas, diversos niveis de governo,
e particulares. Ha fundagoes nacionais e internacionais que oferecem verbas e
outros recursos. Muitas empresas procuram ter algum relacionamento com a co-
munidade em que se localiza, portanto reagem favoravelmente a programas ou pro-
jetos locais. Elas podem encorajar a contribuicao de tempc e talento de seus
funcionarios como voluntarios.

Esta atitude dos empresar1os sugere dois pontos em que eles podem ser de assis-
tencia ao programa. Um seria a receptividade ao recrutamento de vo]untar1os
entre os funcionarios da empresa. Se 0 programa de assistencia tecnica puder
usar tais voluntarios, & possivel que a empresa venha inclusive a contribuir
financeiramente ao programa. Outro seria a utilizagdo de seus funcionarios
para sessoes de treinamento na obtencao de fundos. Se a empresa ceder seus
func1onar1os para esse treinamento, estes com o conhecimento que tem de assis-
tencia tecnica poderao vir a ser exce]entes contactos.

Frequentemente os governos federal, estadual e municipal podem ser uteis. Uma
vantagem de se contar com f1nanc1amento do governo e a possibilidade de poder
incorporar alguns programas de assistencia bem sucedidos no orgamento do gover-
no. E importante ter acesso as autoridades governamentais porque sao pessoas
chaves na cidade ou localidade em que se opera o programa para a d1spon1b111da-
de de determinados recursos financeiros.

Qualquer campanha para solicitar doagoes de individuos ou empresas deve receber
a mesma atengao no seu planejamento quanto a formalizagao de um pedido junto a

uma fundagao. A enfase da_campanha deve ser definida e algumas perguntas basi-
cas respondidas: Qual o publico a ser contatado? Como deve ser formalizada a

solicitagao? Quanto deve ser gasta em uma campanha deste tipo? Cuidado com

os custos de uma campanha, por exemplo, datilografia, 1mpressao selos e tempo

da administragao. Poderia alguma firma local doar estes Ttens como uma contri-
buigao?

De modo geral, agencias de financiamento nao gostam de assumir_responsabilida-
de exclusiva pelo financiamento da manutengao de uma organizagao._As fundagoes
procuram projetos-pilotos com resultados visiveis, construgoes, maqu1nar1a,
numero de pessoas treinados, e tal. Geralmente prefiram fazer uma unica doa-
¢ao por um periodo def1n1do, mas ha possibilidade de renovagao dependendo dos
resultados neste periodo. Costuma haver um hiato entre a determinagao de se
conceder os recursos e o efetivo recebimento dos mesmos. Nunca e demais lem-
brar a importancia de ser o planejamento financeiro de longo prazo e com bas-
tante folga para imprevistos.

Requerimentos ou pedidos de financiamento exigem muito tempo de administragao.



29

Os pedidos podem ser escritos ou podem ser apresentagoes orais. Entrevistas
com agencias administradores de fundos devem ser realizadas preferivelmente
em grupo com a participagao de algum membro do conselho e com outra pessoa
que conhega bem o programa. Com o_tempo o programa desenvelvera um texto re-
lativamente padronizado que poupara muito tempo na confecgao de pedidos de
assistencia financeira.

Relac;ﬁes Publicas

As referencias a relagoes publicas ate agora tem sido com relagao a recruta-
mento de voluntarios e geracao de pedidos. Alem dessas atividades, deve-se
preparar uma estrateégia para manter informado o publico da comunidade sobre
0s servigos e o programa de assistencia técnica.

Para atingir a todos segmentos da comunidade, qualquer programa de relagoes
publicas deve incluir jornais, folhetos e outras publicagoes. Um boletim
informativo do programa, assim como boletins e jornalzinhos paroquiais podem
atingir amplo publico.

Acesso aos jornais, radio e televisao obtem-se mais facilmente atraves de
contactos pessoais. A relagao de voluntarios pode ser em muitos casos o pon-
to de contacto com a impresa. No caso de nao te-lo deve-se esforgar em cul-
tivar o interesse de reporteres ou editores chaves.

Um aspecto muitas vezes esquecido em projetos de publicidade do programa de
assistencia teécnica, sao outros programas de voluntarios. 0 aparecimento do
programa pode ser interpretado como uma concorrencia ou ameaga a programas
de voluntarios ja existentes. As primeiras campanhas publicitarias_devem
minimizar esta falsa_impressao e mostrar claramente a contribuigao unica que
o programa de assistencia tecnica espera fazer e indicar os planos que tem
para interagir com os_programas existentes. Se houver um acordo ou comunhao
de propositos, e pogsTve] criar uma parceria com estes grupos que servem o
mesmo segm.nto do publico e assim evitar duplicagao de esforgos e redugao de
custos. Conforme ja mencionado, estiis organizac6e5~sio fontes de voluntari-
os e clientes, e a importancia de sua boa vontade nao pode ser subestimada.

Uma area de possivel fricg¢do pode ocorrar em relagao a empresas_de consultor-
ia. 0 argumento seria de que o programa esteja fazendo concorrencia as em-
presas nesta area. Na reaiidade, na quase totalidade os grupos ajudados

pelo programa nag teriam condigoes de contratar assistencia tecnica. Muitas
vezes € a assistencia tecnica voluntaria que evita que tais grupos fracassem.
Naturalmente, para evitar este tipo de problema, o coordenador deve fazer
judiciosa selegao dos pedidos a atender, excluindo clientes que, por exemplo,
dispoe de orgamentos para pagar consultores profissionais.
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Considerac;ﬁes

A esta altura, voce deve ter chegado a conclusao de que ha recursos humanos sub-
utilizados em sua comunidade que (com certa coordenagao) poderiam ser aplicados
a solugao de problemas locais. A leitura. desse manual foi o primeiro passo. 0
seguinte & simplesmente trabalho_duro no planejamento e implementagao da siste-
ma da operagao de assistencia tecnica, que tenta acoplar necessidades com re-
Cursos.

Este Tivrinho descreveu apenas um processo para estruturar tal operagao. Voce
agora vai precisar fornecer o plano e os "componentes".

Fazemos votos de sucesso!!!
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Apéndice: Casos de Estudo e
Formuldrios Exemplares

Desfibracdo de Coco

Uma fabrica de capachos de fibras de coco, fibras soltas, fios_de fibra de
coco e fibra para escova, tem varias maqu1nas para a desf1braqao de coco,
mas a produgao nao chega a demanda. Tambem, estas maqu1nas apresentam pou-
ca seguranga para 0s operarios. A UNO/Recife pediu assistencia da VITA,
que iniciou uma procura de informagao sobre este processo e a maquinaria,
que chegou a varios institutos e fabricantes em varios. paises.

Um veluntario foi convidado para o local para oferecer assistencia no de-
senho de uma maquina com maior produgao e mais seguranga. A VITA continua
sua assistencia neste proaeto com uma informe sobre o processo de désfibra-
¢ao e desenhos de maquinas.

Cooperativa Habitacional

Uma cooperativa de construgao habitacional comegou um programa de construir
35 casas, e pediu assistencia em: administragao da cooperativa, mercadolo-
gia e tre1namento tecnico para os membros da cooperativa. Um voluntario da
VITA com experiencia recente neste campo foi contatado e deu consultoria
imediata atraves do correio e telefone. Ele organizou uma equipe de cinco
pessoas, cada um habil em ema area de construgao de casas para fazer uma
visita ao local. Com esta ajuda a cooperativa esta progredindo.

Solicitag:ﬁb de Verbas

Uma instituigao de desenvo1v1mento comunitario observou que muitas organiza-
goes realizando projetos nao sabiam como fazer uma boa solicitagao de verba.
A VITA foi convidada para organizar um_seminario para esta necessidade. 0s
convidados participarem de varias sessoes sobre planejamento, preparagao e
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metodologia para projetos, programas e verbas.

Rede de Esgotos

Uma vila teria que se deslocar ao menos que encontrasse uma solugao do problema
do rede de esgotos. A reg1ao apresentava condigoes do solo e drenagem que di-
ficultaram o trabalho. Nao tenia um técnico na regiao que tinha a experiencia
necessaria. 0 municipio pediu um tecnico da VITA para fazer_ varios estudos e
desenhar um sistema adequada a resolver o problema. O municipio solicitou

uma verba do estado para o projeto.

Ferramentas 'Agriclolais

0 Instituto de Agronomia_tem um programa de tecnologia adequada para desenhar
e provar ferramentas agr1c01as simples para uso nas rogas. Um voluntario da
VITA envicu varies manuais e outras informagoes. Outro voluntario desenhou
um semeador e uma pequena bomba para inseticida.

0 Instituto planeja continuar o programa com seminarios e outros meios de co-
municagao para oS roceiros.

Fornos para Cal

Uma fabrica de cal pediu assisténcia para aumentar sua produtividade. Um en-
genheiro voluntario desenhou um forno moderno porem simples, que foi construi-
do pela fabrica como modelo. Os pr1me1ros resultados mostram menos custos de
madeira e tempo de incinerar. Ainda precisa resolver uns problemas de constru-
cao para poder instalar outros fornos. 0 voluntario continua visitando o 1o~
cal para oferecer assistencia.

Artesanato

Um empresamn em Recife, Brasil, pediu assistencia para seu. artesanato em vi-
dro. Ele rabrica varias coisas de garrafas. Este empresario e um cliénte da
UNO/Recife, e recebeu assistencia crediticia da UNO para ampliar seu negocio,
comprando maquinas e aumentando o local de venda. Procurava outras novidades
para aumentar sua produgao. Um voluntario da VITA enviou-lhe figuras e foto-
grafias de varios prcdutos artesanais, e este empresario adaptou estas ideias
para criar novidades no mercado.



CURRICULUM VITAE DE VOLUNTARIO

Nome Completo:
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Residencia: Telefone:

"Firma Onde Trabalha: Telefone:

Data de Nascimento:

Treinamento ou Formagao Academico:

Profissao, Experiencia Pratica:

Conhecimentos ou Habilidades:

Experiencias em Outras Regioes, Cidades, Estados, Paises, ou Bairros:

Filiagoes e Organizagoes em que Participa:

Pode Viajar? no estado, no pais
Com Advertencia de: menos de 1 mes, mais de 1 mes
Linguas: R ler, escrever, falar

Se Interessa Contribuir a VITA em Atividades de:
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COMENTARIOS ADICIONAIS

USO DO ESCRITORIO

DATA

NUMERO

TITULO

OBSERVAGOES
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RELAGAO PARCIAL DE TECNICOS PARA UM PROGRAMA
DE ASSISTENCIA TECNICA DE MEDIA/LARGA ESCALA

Administragao de Emprésas/ Orgamentos _
Administragao de Hospitais e Centro de Saude
Agricultura - Administragao Rural’
Arquitetura ' ‘

Artes Graficas

Biblioteconomia

Bombeiro _

Comunicagoes - Radio - Televisdo - Jornalismo
Confecgao de Relatorios e Propostas de Financiamento
Cooperativas

Corstrugao

Controle de Insetos e Pragas

Desenvolvimento Comunitario
Direito/Assistencia Legal _

Doengas - Prevengao e Controle

Economia - Finangas de Empresas

Educagao/Pedagogia - Desenvolvimento de Curriculo, Centros de Infancia, Jardim
de Infancia, Primario, Alfabetizagdo de Adultos, Projeto @ Planejamento Esco-
lar, Material de Ensino, Lideranga de Grupos, Treinamento Vocacional

Eletricista ‘ - o -

Engenharia - Civil, Quimica, Industrial, Economica, Eletrica, Mecanica

Engenharia Sanitaria - Agua e Esgoto

Equipamentos Audio-Visuais '

Farmacia

Fotografia

Gerencia de Pessoal

Granja _

Habitagao - Pre-Fabricados

Jardins

Matematica/Estatistica

Materiais de Construgao

Moveis - Desenho, Construgao e Acabamento

Paisagismo

Pesquisa de Mercados

Flanejamento Familiar

Planejamento Urbano -

Pogos e Bombas de Agua

Prevengao de Fogos e Acidentes

Processamento de Alimentos - Enlatamento, Congelamento, Secagem, Conservagao

Processamento de Dados - Sistemas de Informagoes

Programas para Adolescentes

Programas para Geriatricos

Propaganda/Relagoes Publicas

Psicologia/Sociologia

Recreacao - Parques e Jardins

Trabalhos Manuais - Joalheria, Ceramica, Couro, Tecelagem, Carpinteria

Transportes '
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RELATORIO DE CONTACTO

Data do Contacto: Local:

Data do Relatorio:

Nome do Tecnico:

Nome do Contacto ou Empresa:

Enderego: Telefone:

Comentarios:

0 Que Deve Fazer:

Pasta:

Material Informativo para Mandar:

Observagoes Adicionais:
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FORMULARIO PARA O USO DO SOLICITANTE EM FAZER AVALIACOES

Numero do Pedido e Titulo:

Nome do Solicitante:

Organizagao:

Enderego e Telefone:

Tipo de Pedido:

Fontes e Contatos: i

Tipo de Resposta: no local
por correio
por telefone
Corpo de Assistentes:

1. 0 voluntario podia cumprir os seus requisitos?

N

. 0 voluntario possui a sensibilidade necessaria para trabalhar com seu grupo
em particuiar? e

3. Foram cumpridas as suas exigéncias (como definidas no seu pedido a VITA) por
o corpo de assistentes e voluntarios de VITA? '

4. 0(a) senhor(a) empregaria a assistencia de VITA en outra ocasiao?

5. Tocante aos servigos de VITA, deve-se enviar comentarios e cartas a VITA e
a suas agencias.

6. Comentarios Adicionais:
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RELATORIO DA DESIGNACAO DO VOLUNTARIO

Numero e Titulo do Projeto:

Data:

Voluntario que fez o relatorio: Telefone:

Consulta oferecida:

Visitas:

Contacto com pessoas e seu nome e enderego ou telefone:

Natureza da consulta oferecida e recomendagoes feitas:

Obstaculos encontrados:

Resultados antecipados:

A designagao foi ou nao foi de valor?

Cumprimiu ou nao seus requisitos?

Medidas adicionais exigidas pro VITA:

Calculo de todas as horas contribuidas pelo voluntario, incluindo viagens, pre-
paragoes, relatorios, etc.:




FORMULARIO PARA A ASSISTENCIA TECNICA

Numero do pedido:
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Data de recibimento:

Comunicagao com VITA:

Especificagao do pedido:

Nome do solicitante:

Enderego e telefone:

Posigao:

Organizagao:

Outra pessoa que se pode contactar:

Subsidio:

Voluntarios designados:

nome, numero, data; etc.

Solicitagao:

Processo significativo ou assisténcia concedida, e data:

Dias Oteis:
No local: Fora do local:

Data da remessa de copias do relatorio:

Data do término do pedido:




