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A Fundacéo Itat Social acredita que educacao é o caminho para o desenvolvimento sustentavel.

Nossa missdo é formular, implantare disseminar metodologias voltadas a melhoria de politicas
publicasde qualidade na drea educacional e a avaliacdo de projetos sociais.

O Programa Jovens Urbanos nasceu em 2004, fruto da parceria entre CENPEC e Fundagao Itau Social,
com o objetivo de se tornar uma metodologia multiplicavel para atuacao com a juventude em grandes
centros urbanos.

Depois de algumas edicdes e com resultados significativos de impactos sociais e econdémicos, o
Programa Jovens Urbanos foi indicado para ser sistematizado como modelo de transferéncia

de tecnologia social.

O objetivo deste Manual é orientar a Equipe Rede em relacdoa todas as acdes que devem ser realizadas
para a expansdo da Redede Parceiros do Programa Jovens Urbanos.

Aqui serao apresentadas informacoes sobre como proceder nas diferentes fases do relacionamento
entre os candidatose a Equipe Rede.

Os macroprocessos de Expansao de que trata este Manual sao:
1 — Planejamento da Expansao;

2 - Divulgag¢ées do Programa;

3 - Prospeccao e Selecao de Parceiros Multiplicadores;

4 - Selecdes de Parceiros Multiplicadores;
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I. Planejamento da Expansao

Definir
principais
cidades e

regides
brasileiras

de interesse

Alinhar dados
e indicadores
sociais das
cidades
pré-selecionadas

Listar fundagoes
e empresas
que jd atuam
na regiao
desejada

Alinhar conceito
do Programa
com 6rgéos
publicos da

regiao

Alinhar
politicas
e premissas
de Expanséao

Definir perfil
do Parceiro
Multiplicador

Levantar
informagoes
e reputacao

das fundacoes
e empresas
listadas

Definir
ferramentas
da Expansao

Divulgar
o Programa

E estrategicamente importante elaborar um plano que defina as

cidades e regides brasileiras onde se pretende intervir.

Para a realizacao do Plano de Expansao, deverao ser observados os

seguintes passos, mostrados a seguir.

1.1. Definicdo das Principais Cidades e Regides Brasileiras

de Interesse

Para a definicao das areas de Expansao, serao analisadas prioritariamente:

- Areas com penetracao do Banco Itat Unibanco;

« Grandes centros urbanos;

+ Municipios com problemas de segregacao espacial.

1.2. Analise dos Dados e Indicadores Sociais das Cidades
Pré-Selecionadas

Apos definicdo prévia das cidades, deverao ser analisados os seguintes
indicadores:

. [ndices de vulnerabilidade social;

- Andlise geogréfica de segregacao espacial urbana;

- Quantidade de maes jovens;

- Taxa de jovens com ensino fundamental e médio incompletos;
- Indices de evasao escolar;

-+ Anadlise de distorcao idade/série;

- Taxa de jovens procurando emprego ou recebendo até meio
salario minimo;

- Taxa de homicidio juvenil.

Essas informacoes devem ser pesquisadas nos indices e indicadores
intraurbanos, informacdes produzidas por instituicdes ou organismos
governamentais sobre as regides e sistematizacao e analise dos dados.

Para aprovacao da regiao de intervencao, a equipe técnica responsavel
pela expansao elaborard um relatério de justificativa que devera ser
enviado para o Gerente de Operacbes da Equipe Rede, que, por sua
vez, enviara para a avaliacdo do Comité Gestor. Uma vez esse relatério
aprovado, serd iniciado o processo de divulgacao, prospeccao e
selecao dos Parceiros Multiplicadores naquela regiao.

1.2.1. Premissas Basicas
O Programa Jovens Urbanos foi criado para ser implantado em:
+ Regides de elevado indice de vulnerabilidade socioeconémica;

- Grandes metrépoles;

- Publico—jovensde 16 a 21 anos.
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1.3. Listagem das Fundagdes e Empresas
que ja Atuam na Regido Desejada

Uma vez definida e aprovada a cidade onde sera
implementado o Programa, deve-se verificar quais
empresas ou fundagdes atuam na regiao.

Para facilitar esse processo, pode-se comegar
a pesquisa com empresas que sejam clientes
ou que tenham relacionamento com o Banco
Ital Unibanco.

I.4. Levantamento das Informacdes e
Reputacdo das Empresas Listadas

Depois de listar potenciais empresas parceiras, é
preciso levantar e analisar algumas informacdes:

- Empresas que tenham investimento social local;

- Nao apresentem problemas de imagem e
reputacao;

- Tenham condicdes financeiras de assumir o
Programa.

E muito importante que todas as informacdes
detalhadas e levantadas, juntamente com as
ferramentas e os relatérios preenchidos, sejam
guardadas em pastas, arquivadas por nome de
cidade e que estejam sempre organizadas e de

Suporte as Agoes Preparatorias

facil acesso toda vez que for necessaria alguma
pesquisa ou busca, em razao de algum interessado
na regido. Esses cuidados facilitardo bastante o
processo de Expansao.

1.5. Alinhamento do Conceito do Programa
com Orgéos Piblicos da Regido

Depois da selecao da regiao e da identificacéo

de empresas parceiras, é recomendado realizar
encontros de apresentacdo e alinhamento do
conceito do Programa junto aos érgaos publicos da
regiao, tais como: Secretarias de Assisténcia Social,
de Educacao e do Trabalho.

Tais 6rgaos, além de ser importantes fontes de
informacdes sobre a cidade, também podem se
tornar importantes parceiros, potencializando
politicas publicas com as acoes desenvolvidas
no Programa. Outro ponto de contribuicdo pode
ocorrer na parceria da divulgacao, realizacao de
convénios e indicacao de parceiros.

Para esse encontro, é importante envolver tanto
a equipe técnica responsavel pela expansao nas
cidades de interesse quanto um representante da
Fundacao Itau Social e realizar uma apresentacao
institucional do Programa.

Suporte a Rede Gestao da Rede

1.6. Alinhamento de Politicas e Premissas da Expansao
1.6.1. Responsabilidades das Partes no Processo de Expansao

Comité
Fundacao Itau
Social/Cenpec

Detentor da metodologia Jovens Urbanos
Marketing Institucional do Programa

Processo de formacao, operacao e gestao

Prospeccao e selecao dos Parceiros
Multiplicadores do Programa Jovens Urbanos

Controle das localidades e ONGs

Capacitacao dos novos
Parceiros Multiplicadores

Acompanhamento e suporte
aos Parceiros Multiplicadores

Desenvolvimento e aprovacao
de ajustes das edicoes

Prospeccao & selecao das ONGs
aplicadoras do Programa

Desenvolvimento de parcerias
publicas e entidades civis

Formacao dos Coordenadores
& Educadores

Acompanhamento & controle
da execucao do Programa nas ONGs

Promocao dos comités e encontros

Promocao de encontros anuais
com equipes executoras

Parceiro
Multiplicador

Manubkderfsdoansao -
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1.6.2. Investimentos e Taxas

CONTRAPARTIDA DA FUNDACAO ITAU SocIAL
Direito de uso da marca e de pertencer a Rede
Conceito
- Cessao dos direitos de utilizacao da metodologia desenvolvida
no Programa Jovens Urbanos;
- Fornecimento dos guias e processos de operacao.

TAXAS COBRADAS
Taxa de Implantacao
O que estd incluido
- Processo de selecao;
- Capacitacao inicial;
- Acompanhamento inicial da implantacao;
- O valor deverd ser suficiente para cobrir os custos iniciais
da operacao:
» de locomocdo e hospedagem da equipe técnica;
» de locacdo de salas de treinamento e equipamentos.

TAXA DE SUPORTE
Conceito
- Direito pela manutencao do Parceiro Multiplicador na Rede e
uso da marca.

« O que estd incluido:
- Capacitacao continua;

- Suporte a Equipe Gerenciadora durante a realizacao da edicao.

O valor da taxa:
- Reflete os custos diretos da equipe gerenciadora do Cenpec.

Como deve ser cobrada
- Valor fixo por Edicao;
- Pode ser cobrada de uma s vez ou em parcelas mensais
enquanto durar a Edicao.

A Equipe Rede deve emitir o boleto de pagamento da Taxa
de Suporte.

Suporte a Rede Gestao da Rede

1.7. Definicao do Perfil do Parceiro Multiplicador
O Comité Fundagao Itau Social/Cenpec deve aprovar o Parceiro
Multiplicador e a equipe de gerenciamento.

PERFIL DO PARCEIRO MULTIPLICADOR
Pessoa Juridica;

Boa reputacao e imagem no mercado;
Recursos para financiamento do projeto;
Boa articulacao com poder publico e entidades civis.

PERFiIL DA EQUIPE GERENCIADORA (ORGANIZACAO)
Bem articulada com o poder publico e entidades civis (parceiros
tecnologicos);

- Desejavel que ja tenha desenvolvido trabalhos com a juventude;
Boa reputacao na drea de atuacao;
Capacidade técnica de execucao do Programa.

1.8. Definicdo de Ferramentas da Expansao
A Equipe Rede utilizara as Ferramentas da Expansao para operar de
forma organizada. Conheca quais sao:
Relatdrio de Justificativa para definicdo do territdrio de intervencao;
Banco de Dados;
- Cadastro Inicial;
Apresentacao do Conceito/Programa;
Relatdrio de Pré-Qualificacéo;
Avaliacao do Candidato;
Pesquisa Serasa;
Termo de Parceria.

As ferramentas serdo utilizadas cada qual em uma determinada fase do
processo de Expansdo, como veremos a segulir.
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1.8.1. Relatério de Justificativa para Definicdo do Territério de « Como usar: Envio do modelo ao candidato, orientando-o

Intervencao quanto ao preenchimento.
Objetivo: Utilizado para a definicdo das areas de intervencao.

Quando usar: Sempre que iniciar o processo de definicdo de um
territério de intervencao.

Como usar: Preenchendo as informagdes que vao sendo solicitadas
no relatério, juntamente com a pesquisa das informagdes necessarias. MODELO DE CARTA DE INTERESSE

Nome da Instituicao

RELAT(:)RIO DE JUSTIFICATIVA Nome de contato
TERRITORIOS DE INTERVENGAO

Telefone para contato

E-mail

Local/Data

Cidade:

Territério de Intervengao:

Numero de Edicdo do Programa Jovens Urbanos:
Responsavel pelo Preenchimento:

Para Equipe REDE - Programa Jovens Urbanos

Assunto: Interesse em ser um Parceiro Multiplicador do Programa Jovens
CONSIDERAGOES INICIAIS Urbanos.

O processo de selecdo das regides para a execugdo do Programa Jovens Urbanos
(Programa Jovens Urbanos) na sua .....(colocar numero da Edicdo) Edigdo na cidade
o ............ adotou como método a pesquisa e analise de indices e indicadores

b consulor et intraurbanos que, de forma conjunta, permitem justificar a escolha das areas. Venho por meio desta manifestar o interesse de nossa empresa em ser

! . Multiplicadora do Programa Jovens Urbanos e fazer parte do processo seletivo
instrumento na integra,

acesse 0 CD que Este trabalho utiliza dados e andlises presentes, sobretudo, nos seguintes para parceiros multiplicadores do Programa Jovens Urbanos.

acompanha documentos:
este Manual.

Estou ciente de que sdo de nossa inteira responsabilidade as informagdes
1.8.2. Carta de Interesse contidas na presente carta relativas a manifestacdo de interesse em ser

Objetivo: Manifestar o interesse em ser Parceiro Multiplicador e Parceiro Multiplicador do Programa Jovens Urbanos.

aceitar participar do processo seletivo.

Quando usar: Sempre que houver a manifestacao de interesse de o
. Para consultar este . , .
algum candidato. instrumento na integra, Assinatura do responsavel:
acesse o CD que
acompanha
este Manual.




=
V4

”@ Expansao Suporte as Agoes Preparatorias Suporte a Rede Gestio da Rede

1.8.3. Banco de Dados de Candidatos 1.8.4. Cadastro Inicial
- Objetivo: Cadastro, manutencdo e acompanhamento do - Objetivo: Coletar as primeiras informacoes sobre a instituicdo candidata para
andamento da evolug¢do dos contatos ao longo das etapas do triagem e priorizacdo no processo de prospeccao, de acordo com o plano de
processo de selecao. Expansao da Rede.
-+ Quando usar: Sempre que houver uma nova acao ou contato com +Quando usar: Ao receber o contato de um interessado, via telefone, e-mail, site ou indicagao. o
o um candidato ativo. Para consultar este
- Como usar: Enviar o cadastro ao candidato via e-mail, para preenchimento e retorno, :Eiégr?zzzzszao -
Para consultar este ~ - L . . - '
InstTUmanto na - Como usar: Preenchendo as etapas que vao sendo executadas ao quando o cadastro nao chegar via site. Efetuar todos os registros e as informacoes que acompanha
. - L este Manual.
Integra, acesseo D longo do processo, bem como a data da conclusao das atividades passadas no Banco de Dados.
que acompanha » )
este Manual. ja terminadas.
FICHA DE CADASTRO INICIAL- CANDIDATO A PARCEIRO MULTIPLICADOR
BANCO DE DADOS - CANDIDATOS e 5 EEEE?::0:EE":dg:rZ":E'{E’;?REEEEEEE‘S’E::E:%EE{%;T;::::;::r":i::zs":’:::“‘(:;:“r:::“a); DADOS PESSOAIS REPRESENTANTE DA INSTITUICAO
5.0 Stte dove s pesmenl com e procoma A (aprvad), 5 o) o fprovac). Nome
Cadastro Inicial Qualificagao 1a. Entrevista Docs. Legais 1 Visita Técnica : 2a En!revi(a : ocs. egais < CanO
Telefone Comercial Celular
E-mail
DADOS DA INSTITUICAO
1 Nome da Instituicdo
e e S e S — —— — — — —
Endereco
Bairro Cidade UF:
CEP Fone Comercial.:
CNPJ
E-mail

Ano de Fundagao

INFORMAGOES COMPLEMENTARES

Ramo de atuag&o da instituicao
Possui articulagdo com o poder publico e entidades civis?

O Sim (| Na&o

Se sim, explique:

COM RELACAO AO NEGOCIO
Como soube do nosso processo de selecado do Programa Jovens Urbanos?
[ site - Itau ou CENPEC:
|:| Jornal/ Revista/Internet - indique:
|:| Evento/Feira - indique:
|:| Indicag&o:
I:l Outros:

Qual a cidade de interesse para multiplicalcao do Programa?
Trabalha ou ja trabalhou com Franquia Social?

Possui Instituto ou Fundagao Social? Explique:

L1 sim [ Nao
No caso de financiador,qual é a sua inten¢éo de investimento neste Programa? R$
™ Abaixo de R$ 500 mil [] DeRS$500mi RS 1 milhdo (| R$ 1 milhdo a R$ 2 milhdes []  Acima de R$ 2 milhdes

A organizagao desenvolve projetos com jovens?

1.()Sim
2.()Néo

Assinatura Data

Devolver este cadastro inicial para:
Equipe REDE - A/C.: xxxx - e-mail: xxxx@cenpec.org.br

Fone: (55 xx) xxxx-xxxx

Expansao
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1.8.5. Roteiro de Entrevista
Objetivo: Realizar a entrevista com os candidatos de forma padronizada,
otimizando o tempo e permitindo uma analise mais objetiva.

- Quando usar: Nas entrevistas iniciais com o candidato, sejam essas
fisicas e/ou por telefone.

Roteiro para Entrevista — Candidato a
Parceiro Multiplicador

'Nome da Empresa:

Dados Iniciais

Nome e areas das pessoas presentes na reuniao:

Tipo de empresa:

Regido de interesse (Cidade / Estado):

Possui Instituto ou Fundagao? Explique:

Experiéncia Profissional

Fale sobre sua empresa e o ramo de atuagéo.

Conhece bem o poder publico e entidades civis da regidao? Como € esse
relacionamento? Possui parcerias?

Trabalha ou ja trabalhou com outros Programas Sociais? Explique.

Conhece bem a regiao onde pretende atuar? Explique:

Experiéncia no Setor

' Ja trabalhou em projetos sociais com jovens? Explique:

Suporte a Rede Gestao da Rede

- Como usar: Na presenca do candidato, em local previamente
agendado, representantes da Fundacao Itau Social e do
Cenpec devem seguir o roteiro das perguntas, em forma de
bate-papo, e anotar as respostas na medida do possivel. Caso
a entrevista aconteca por telefone, conduzir as perguntas
normalmente, também em forma de bate-papo.

1.8.6. Apresentacao do Programa
Objetivo: Apresentar aos candidatos o Parceiro Multiplicador
e interessados os beneficios do Programa Jovens Urbanos
(apresentacao disseminadora do Programa).

Quando usar: Nos eventos para disseminacao do conceito
e nos contatos feitos com futuros Parceiros Multiplicadores

para a apresentacao do conceito.

Como usar: Enviar a apresentagao ao interessado via e-mail e
registrar o envio no Banco de Dados.

Importante: A apresentacao deve ser atualizada constantemente,
de acordo com alteracdes das informacdes.

Conteudo da apresentacao:

Informacgoes do Programa Modelo de Parceria

- Conceito do Programa Jovens Urbanos - A parceria

« Histérico do Programa Jovens Urbanos - Forma de operacéo

- Objetivos do Programa Jovens Urbanos - Direitos e deveres

- Diferenciais: - Investimento necessario

- Trabalho com a juventude - Perfil do Parceiro Multiplicador

- Metodologia, cartografia, exploracéo, - Suporte oferecido
experimentacdo e producao

- Resultados — avaliacao de impacto do
Programa Jovens Urbanos na vida dos

jovens
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Para consultar este

instrumento na integra,

acesse o CD que
acompanha
este Manual.

1.8.7. Relatorio de Qualificacao

- Objetivo: Apurar mais detalhadamente as informacgdes sobre
o candidato com os respectivos comprovantes que atestem a
veracidade dos dados e valores declarados.

« Quando usar: Uma vez aprovado na primeira entrevista, enviar o
Relatdrio de Qualificacdo para preenchimento.

- Como usar: Deve ser enviado por e-mail ao proponente.

RELATORIO DE QUALIFICAGAO

Nome da Empresa:
Responsavel pelo preenchimento (pessoa de contato):
CNPJ:
E-mail:

mensal da Empresa:

Total/més: R$

IMPORTANTE:
Este relatorio é extremamente confidencial e ndo implica nenhum compromisso entre as partes;
Leia com atencg&o as respostas e certifique-se de que nada foi omitido;
Enviar copias dos seguintes documentos juntamente com este relatério de pré-qualificagdo completamente preenchido e assinado:

a. Balango do Ultimo Periodo
Comp de disponibili deiir imento

Assumo total responsabilidade pela i das ir p

Local: Data

Assinatura do responsavel pelas respostas:

1.8.8. Avaliacdo do Candidato
Objetivo: Avaliar os candidatos de forma padronizada, de acordo
com os critérios definidos pelo Programa e o perfil predefinido.

Quando usar: Apos a analise do Relatério de Qualificacao, junto
com o Roteiro de Entrevista aplicado.

Como usar: Analisar as respostas dadas pelo candidato e preencher
o parecer da avaliacdo. Se o parecer for favoravel ao candidato, ele
passara por uma segunda entrevista.

Avaliagdo de Candidatos a Parceiro Multiplicador

Nome
Data
Area de interesse

Disponibilidade de capital
Possui Instituto ou
Fundacéo?

Preencheu o Relatério de
Qualificagao?

Telefone

Variaveis analisadas nas entrevistas

Variaveis analisadas Po"'&?:z‘;”” Comentarios
Capacidade de seguir regras 4
Capacidade Financeira 4
Experiéncia em trabalho social com Jovens 4
Relaciomento com poder puiblico e entidades civis 4
Reputagéo no Mercado 4
Financiadora Pessoa Juridica 4
24 100% EXCELENTE
Atributos Percentuais
Marca (poder da marca, marketing, etc.)
Sistema (sistema de parceria, conceito do programa, operag&o etc.)
Suporte (servigos de apoio ao parceiro multiplicador fornecidos pela equipe REDE)
Parceiro Multiplicador ipagao do parceiro ipli i il etc.)
Total 100 %

Pontos Fortes
3 Pontos Fortes do Candidato:

Pontos Fracos
3 Pontos Fracos do Candidato:

Avaliagao Final
) Aprovado () Reprovado
) Recomendagbdes / Proximos Passos:

o)

Para consultar este
instrumento na
integra, acesse o CD
que acompanha
este Manual
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Suporte a Rede

Gestao da Rede

o
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integra, acesse o CD
que acompanha
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Avaliagdo de Candidatos - Ong Gerenciadora

Se o p il ipli n&o possuir i ouF ém precisara ser pi ida uma Ficha para a Ong Gerenciadora

Informagdes do candidato

Nome
Data
Area de interesse
Preencheu o
Relatério de
Qualificagdo?
Telefone

Variaveis analisadas nas entrevistas

Variaveis analisadas Rantos Comentarios

Atribuidos (de

Capacidade de seguir regras 4
Experiéncia em trabalho social com Jovens 4
Relacionamento com poder publico e entidades civis 4
Reputacao no Mercado 4

Nota Geral 16 100%

Atributos Percentuais
Marca (poder da marca, marketing, etc.)

Sistema i de parceria, conceito do programa, operagéo etc.)

Suporte (servigos de apoio ao parceiro multiplicador fornecidos pela equipe REDE)

Parceiro

Multiplicador
Total 100 (%

(partipagao do parceiro multipli i 1o, respor il etc.)

3 Pontos Fortes do Candidato:

Pontos Fracos

3 Pontos Fracos do Candidato:

Avaliagao Final
(

( )Aprovado ) Reprovado
( )R

! Pa:

1.8.9. Pesquisa Serasa
- Objetivo: Pesquisar eventuais restricoes de crédito do candidato.

Quando usar: Tao logo o candidato seja avaliado positivamente.

Como usar: Comprar 0s servicos da empresa Serasa, que cobrard uma
taxa por consulta. A pesquisa pode ser efetuada via internet mediante
digitacdo do CNPJ da instituicao.

.

Apontamentos a serem verificados:
» Pendéncias Financeiras;
» Dividas Vencidas.

1.8.10. Termo de Parceria
Este termo é o documento que formaliza o compromisso entre a
Fundacao Itau Social, o Cenpec e o Parceiro Multiplicador.

2. Divulgagao do Programa

Definir plano
e canais de
divulgacao

Planejamento
da Expansao

Utilizar rede de
relacionamento
Cenpec
e Fundacao
Itau Social

Realizar evento

especifico para

divulgacéo do
Programa

Apresentar cases
do Programa Gerar materiais

Jovens Urbanos de apoio
em encontros adivulgacao

do Terceiro Setor

A divulgagao consiste em informar a oportunidade
que esta sendo oferecida aos parceiros sociais.

Podem-se adotar estratégias de divulgacao diferentes,
usando midias de massa para captar um maior
numero de interessados e, a0 mesmo tempo, ampliar
a divulgacdo do Programa. Pode-se, ainda, usar midias
mais qualificadas e especificas, atingindo um ndmero
menor de pessoas, mas com maior grau de interesse
no negocio.

2.1. Definicdo dos Canais de Divulgacao
Forma de Disseminacao do Programa:

Divulgar

e apresentar
o Programa

REDE DE RELACIONAMENTO

- Utilizar rede de relacionamento do Cenpec,
Fundacéo Itau Social e Banco Itad Unibanco para
divulgar o Programa e sua replicabilidade.

DisseMINACAO
- Evento especifico para disseminar o conceito,
apresentando o Programa para interessados no assunto.

ENcONTROS DO SETOR

- Aproveitar encontros do Terceiro Setor para
apresentar e divulgar o Programa (conceito, avaliacoes
de impacto e replicabilidade do Programa).
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2.2. Materiais de Apoio a Divulgacao
A drea de Marketing devera desenvolver os materiais que darao apoio

3. Prospeccao de Candidatos

a divulgacao da Expansao. Alguns tipos de materiais:
- Materiais para site;

- Folder completo;
- Folheto ou mala direta.
2.2.1. Contetdo do Site e Folder
Deve ser desenvolvida uma area dentro do site principal destinada a
divulgacdo e oferta do Programa, voltada a despertar a atencao do
visitante para o Programa.
Principais conteudos
- Historico e Apresentacao do Programa:
» Conceito do Programa;
» Missdo e Valores;
» Diferenciais;
» Publico-alvo;
» Tipos de Localizagao.
- O que a Rede oferece

- O que éTransferéncia de Tecnologia Social

- Responsabilidades do Parceiro Multiplicador:
» Investimento e taxas.

+ Processo de Selecao

Divulgacao
do Programa

Preencher -
Carta de Perfil ok

e
Interesse a principio?

Realizar 12
entrevista da
instituicao
interessada

Atende aos
critérios?

Citar importancia
da experiéncia
em trabalhos
com juventude

Explicar
ao candidato
a articulacéo
necessaria junto a
orgaos publicos
e parceiros
tecnoldgicos

Ressaltar
planejamento
orcamentario
do Programa

Instituicao
atende aos
critérios?

Combinar visita
técnica ao local
indicado para
implantacao do
Programa

Comunicar ao
candidato e
agradecer por
participar do
processo seletivo

Candidato P Multiplicador _ Candidato P Multiplicador
Nao .

Assinar termo de
cooperatividade

Selecéo
de Parceiros
Multiplicadores
e Assinatura
de Contrato
de Parceria



=
V4

”@ Expansao Suporte as Acoes Preparatorias Suporte a Rede Gestio da Rede

O primeiro passo é realizar contato com as Porém, como nao é possivel medir nem conhecer identificar no seu contelddo os aspectos que sao excludentes e
organizacoes presentes nas areas de intervencao, profundamente o interessado apenas pelos dados diferencia-los daqueles que podem ser considerados como classificatérios.
conforme foi detalhado na etapa de planejamento.  cadastrais enviados, aconselha-se nao eliminar Varios assuntos abordados na entrevista se repetem no relatdrio e isso
Esse contato inicial é realizado por e-mails e interessados na triagem inicial, a ndo ser pelo quesito é proposital, visando avaliar a coeréncia das respostas do candidato.
telefonemas, nos quais o Programa é apresentado Capacidade de Recurso para investir no Programa.
e o convite é feito. Itens excludentes séo aqueles definidos objetivamente no perfil do
Os demais quesitos s6 poderdo ser bem avaliados Parceiro Multiplicador que eliminam diretamente o candidato, como,
Se a organizacdo demonstrar interesse em com a entrevista e a visita técnica. por exemplo, dados financeiros.
participar do processo de selecao, solicita-se o
preenchimento do cadastro inicial e o envio de uma  Aos nao qualificados deve ser enviado um e-mail A capacidade de investimento do candidato deverd ser analisada a fim de
encaminhar folders e folhetos informativos sobre
Apds o contato inicial e a demonstracao de interesse, o Programa e o Relatério de Qualificagao para o O Relatério de Qualificacdo tem ainda as seqguintes funcées:
inicia-se o processo de prospeccao e selecao. preenchimento.
3.1. Cadastro Inicial de Candidatos 3.2. Relatorio de Qualificagcdo
Os candidatos poderao entrar em contato de duas Apods a aprovacao do cadastro inicial, estando tanto Permitir um “nivelamento” Por meio do preenchimento deste documento, obtém-se varias
formas: a Equipe Rede quanto o candidato interessados das informacdes sobre informacodes de todos os candidatos, possibilitando fazer comparagoes
- Enviando e-mail; em estabelecer uma parceria, deve ser entregue, os varios candidatos entre eles quando necessario.
via e-mail, ao candidato o Relatério de Qualificacao
- Por contato telefénico. para preenchimento. Esse relatério serve para
avaliar a veracidade das informagoes financeiras. O candidato expressa por escrito sua situacdo no momento em que esta
Por e-mail, o interessado pode preencher o cadastro O candidato precisa preenché-lo e deverd anexar Registrar a situagao no processo de selecdo. Dessa forma, a Equipe Rede tem condicdes de
inicial ou apenas entrar em contato para que a as copias dos documentos: do candidato prever alguns tipos de “problemas” que ele poderd enfrentar, podendo
ficha Ihe seja enviada posteriormente por e-mail. alerta-lo e prepara-lo.
E solicitado também ao interessado que envie - Cépia do Balanco Anual da Empresa referente
uma Carta de Interesse (aceite), por e-mail, para ao ultimo exercicio;

O Relatdrio de Qualificacdo requer que o candidato detalhe sua situacdo
financeira, que deve ser avaliada para se verificar qual sua disponibilidade
de investimento.

formalizacdo do seu interesse em ser um Parceiro . .
Fonte de informacoes

Multiplicador do Programa Jovens Urbanos. - Comprovante de disponibilidade de financeiras

investimento;
O cadastro inicial ja possui algumas informacoes

que permitem realizar um primeiro filtro dos - Cépia do Contrato Social (Ultima alteracao

interessados com base nas regides de interesse e no consolidada). Apresentar informagoes Em alguns casos, o Relatério permite identificar candidatos fora do perfil

perfil do Parceiro Multiplicador. preliminares sobre do Programa, representando uma economia de dinheiro e de tempo para
3.3. Andlise do Relatério de Qualificagio e o perfil do candidato ambas as partes.

Deve ser feita uma andlise de cada cadastro e Documentos do Candidato

eliminados aqueles que fogem do perfil e da As informacdes do Relatério de Qualificacdo e os

regiao procurada. Apenas seguirao No processo documentos que o candidato anexar podem ser Aos néo qualificados deve ser enviado um e-mail agradecendo pelo

os candidatos que passarem na triagem. analisados de varias formas, mas é fundamental interesse. Aos qualificados, agendar a primeira entrevista.
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3.4. Primeira Entrevista

Cenpec e Fundacao Itau Social deverdo
realizar a primeira entrevista com o candidato,
aplicando o Roteiro de Entrevista. E importante
citar aimportancia do trabalho com jovens e a
articulacao necessaria junto a 6rgaos publicos
e parceiros tecnolégicos. Caso o candidato
seja uma empresa interessada em financiar

0 projeto e tenha um instituto para realizar

o Programa, apresentar também o plano
orcamentario do Programa.

E importante lembrar, durante a avaliacéo

do candidato, que se da preferéncia para os
candidatos que ja tenham um instituto ou uma
fundacao, ou, ainda, parceria com alguma ONG.
Nao é obrigatdrio, mas preferencial.

Nessa entrevista, caso se perceba a falta de
qualificacdo do candidato em algum aspecto
essencial a constituicao e/ou conducao do
Programa, o entrevistador deve agradecer o
interesse pelo Programa e delicadamente expor
0s motivos de seu ndo enquadramento no perfil
de Parceiro Multiplicador procurado.

A proxima etapa serd o parecer da Equipe Rede

e da Fundacéo Itau Social, quando sera feita a
avaliacao geral do candidato.

Suporte as Agoes Preparatorias

3.5. Parecer do Comité Fundacdo Itau
Social/Cenpec

Devem-se avaliar o cadastro inicial, a entrevista,
o relatério de qualificacdo e as informacoes
levantadas sobre a reputacao dos interessados
para a tomada de decisao.

A consulta a Serasa tem por finalidade verificar se
o candidato tem pendéncias financeiras, dividas
vencidas e cheques sem fundos emitidos.

Esses itens fornecem uma analise complementar do
candidato, mas podem ser eliminatérios do ponto
de vista do Comité Fundacao Itau Social/Cenpec,
cabendo-lhe decidir sobre a permanéncia do
candidato no processo.

As impressdes do Comité sobre o candidato
devem ser registradas na“Avaliacao do Candidato”.
Aos ndo qualificados deve ser enviado um e-mail
agradecendo pelo interesse no processo.

O candidato aprovado deve ser informado

sobre as proximas etapas e a visita técnica. Caso
concorde em continuar no processo, deve assinar
um termo de cooperatividade, assumindo que se
responsabilizard por todas as eventuais despesas

operacionais referentes a visita técnica e ao processo
de busca e selecao da ONG gerenciadora.

Suporte a Rede

Gestao da Rede

4. Selecao de Parceiros Multiplicadores e Assinatura
do Termo de Parceria

4.1. Andlise da Situacdo do Parceiro Multiplicador

~ EaupeRde  CndidawoPMuliplicador

Prospeccao
e Selecéo
de Parceiros
Multiplicadores

Status do
Parceiro
Multiplicador

Nao possui
instituto
ga;?oggl;ﬁzr Avaliar possiveis Encontrar
'@l organiza¢des na interessados em

regiao com perfil participar
desejado

Assinar
Termo de
Parceria

Explicar a
rganizaca S P Realizar visi
:a%’?iculz‘é%g S P I ?(ch?caszgas Acertar
Y Xperiénci :
S Al Necessdria junto a d:rr?tgek)a?h(o:sa gerenciador e Custo de
6rgdos publicos T e aos executores e Implantacéo

Possui e parceiros J ajustar detalhes
instituto tecnoldgicos
es6é

necessaria
aformacao

Combinar
com Parceiro
Multiplicador Capacitacao

Parceiro Multiplicador deseja S
que Cenpec SP realize inicio bastdo para outra
do Programa organizagao

o prazo de da Equipe de
passagem de Execucdo

A replicacao da Rede dispde de trés modelos possiveis de Multiplicadores
e, dessa forma, deve-se avaliar qual é a situagao que melhor se encaixa
para cada perfil de Parceiro Multiplicador. No caso do parceiro que ja
tenha um instituto (com uma equipe prépria para gerenciamento do
Programa), pode-se agendar a visita técnica.
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Se 0 parceiro nao possuir um instituto e desejar
que o Cenpec gerencie o inicio do Programa, deve
ser combinado o prazo de passagem de bastao
para outra organizacao gerenciadora, alinhando-se
devidamente no contrato esse prazo.

No caso de o parceiro nao possuir instituto, inicia-se
0 processo de busca e selecao da ONG gerenciadora.

4.1.1. Busca de Possiveis Organizagdes na Regiao
com o Perfil Desejado

Buscar a lista de ONGs da cidade em questao junto
aos 6rgaos publicos (prefeitura, secretarias sociais),
empresas e parceiros que ja foram contatados

na visita técnica e avaliar qual se enquadra no
Programa.

O primeiro passo € entrar em contato com as
organizacoes presentes nas areas de intervencao.
Esse contato inicial é realizado por e-mails e
telefonemas ou por visitas as ONGs para as quais
o Programa é apresentado e o convite é feito.

Se a organizacao demonstrar interesse em participar
do processo de selecao, solicita-se o preenchimento
do cadastro inicial. Essas organizacdes também

sdo convidadas a participar de um encontro no

qual é apresentado o Programa Jovens Urbanos de
forma mais ampla e aprofundada. Para prosseguir
nesse processo de prospeccao, devem-se observar
as etapas do processo anterior: cadastro inicial,
entrevista e parecer do Comité em conjunto com o
Parceiro Multiplicador.

4.2. Visita Tecnica

Uma vez definida a ONG gerenciadora, deve
ser realizada a visita técnica para conhecer as
instalacoes do candidato.

O proximo passo sera agendar a reuniao de
alinhamento, ou seja, a segunda entrevista.

Suporte as Agoes Preparatorias

4.3. Segunda Entrevista (fechamento da
parceria)

Na segunda entrevista, devem preferencialmente
estar presentes os representantes responsaveis da
Fundacao Itau Social e da Equipe Rede, pois essa
reuniao pode resultar no fechamento da parceria
com o Parceiro Multiplicador, e a comparacédo de
duas diferentes visdes para uma tomada de decisdo
conjunta pela aprovacao ou ndo do candidato pode
ser util.

Nessa entrevista, devem ser discutidos pontos
mais detalhados da parceria, esclarecendo todas
as duvidas e garantindo que os representantes do
Parceiro Multiplicador estejam certos da parceria
que estdo prestes a fazer, como, por exemplo:

- Pagamento das taxas;

« Investimentos necessarios;

- Detalhes do contrato;

- Relacionamento, direitos e deveres de cada parte;
«  Prazos.

Havendo aprovacao mutua, a parceria sera fechada
entregando-se o Termo de Parceria.

4.4. Termo de Parceria

Apos a entrega do Termo de Parceria, o Parceiro
Multiplicador, estando de acordo com os termos
do mesmo, ird assina-lo, em conjunto com a Equipe
Rede e Fundacéo Itau Social.

4.5. Recebimento da Taxa de Implantagao
Apods a assinatura do Termo de Parceria, o Parceiro
Multiplicador ja deve efetuar o pagamento da

taxa de implantacao para a area Administrativa do
Cenpec.

Suporte a Rede

Gestao da Rede
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As acdes preparatdrias sao de responsabilidade do Parceiro Multiplicador. Contudo, cabe a Equipe
Rede dar-lhe suportenas seguintes etapas que compdem O Processo:

1- Planejamento da Implantacao;
2- Formacao Inicial da Equipe de Gerenciamento;

3- Acompanhamento in loco das Acdes Preparatdrias e Inicio
do Programa;

4- Formacao Inicial de Coordenadores e Parceiros Multiplicadores.

Como fonte de informacao auxiliar neste processo de suporte, consultar também o Manual de
Acbes Preparatorias doParceiro Multiplicador.

Suporte as Acdes Preparatorias -
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I. Planejamento da Implantacdao — Acompanhamento
e Formacao da Equipe de Gerenciamento

CRONOGRAMA DE IMPLANTAGAO DO PARCEIRO MULTIPLICADOR
PARCEIRO MULTIPLICADOR:
DATA PREVISTA:

Fornecer
Manuais
do Parceiro
Multiplicador

Orientar
sobre o potencial
de realizacéo
do Programa
no territorio

Fornecer
formularios e
ferramentas de
monitoramento,
gestaoe
operagao

Orientar sobre
contratagao
e formacao de
Coordenadores,
Educadores
e Assessores

Apresentar plano
executivo
e fundamentos
do Programa

Contextualizar
experiéncias com
drgéos publicos,
parceiros
institucionais
e tecnologicos

Sugerir melhores
préticas de
relacionamento
com as ONGs

Orientar
sobre acoes
preparatdrias

Orientar sobre
acompanhamento
da execucdo do
Programa

Orientar sobre
acompanhamento
dos projetos
de intervencao

O inicio do planejamento da implantacdo se da através de uma

Fase de planejamento - Reunioes

CRONOGRAMA
JANEIRO FEVEREIRO

Dt de inicio
Semana n°

RESPONSAVEL
Parceiro Multiplicador / Equipe Rede

Formagao da Equipe de Execugao do Parceiro Multiplicador

Equipe Rede/CONSULTOR DE CAMPO

Escolha dos Territorios - Area de Intervengao Equipe Rede/Parceiro Multiplicador

Definigao das ONGs Executoras

Parceiro Multiplicador

Selegéo de Educadores e Coordenadores

Parceiro Multiplicador/ONG Executora

Formagao Inicial das ONGs

Parceiro Multiplicador/ONG Executora

Selegéo de Jovens

ONG Executora

Selegéo de Assessores Tecnologicos

Parceiro Multiplicador

Estabelecimento de Parcerias

Parceiro Multiplicador/Equipe Rede

Planejamento dos Temas e Encontros

o)

Para consultar este
instrumento na
integra, acesse o CD
que acompanha
este Manual

Parceiro Multiplicador/Equipe Rede

O Parceiro Multiplicador ainda serd orientado sobre a selecao e
formacado de Coordenadores, Educadores e assessores, processos esses
descritos detalhadamente neste Manual. Serdo apresentados o plano
executivo e fundamentos do Programa, contextualizando experiéncias
com 6rgaos publicos, parceiros institucionais e tecnoldgicos, assim
como sugestoes de melhores praticas de relacionamento com as ONGs,
orientacoes de agdes preparatérias, acompanhamento e execugao do
Programa e acompanhamento dos projetos de intervencao.

1.1. Acompanhamento da Implantacao

O Parceiro Multiplicador serd acompanhado durante todo o
processo de implantacao. O Consultor de Campo tem como
funcao o Acompanhamento da Implantagao do Parceiro
Multiplicador, auxiliando-o na selecado das ONGs locais, como fazer
0 acompanhamento e controle do Programa, fornecer o suporte,
esclarecer suas duvidas e agilizar os processos com base no
cronograma de implantacao tracado, de forma a garantir que

a implantacao ocorra na data prevista.

reunido formal, na qual o Gerente de Operacdes, em conjunto com o
Consultor de Campo, fornecera ao Parceiro Multiplicador os Manuais
de processos. Nessa reunido, também serd fornecido o cronograma de
implantacao.

No momento seguinte, o Consultor de Campo orientara o Parceiro
Multiplicador sobre o potencial de realizacdo do Programa na regiao.
Também fornecera a lista geral de formularios e ferramentas de
monitoramento, gestao e operagao.

Suporte as Acdes Preparatorias -
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2. Estrutura da Equipe de Gerenciamento 3. Formacao Inicial da Equipe de Gerenciamento

. EpeRede  Parceiro Multiplicador

Lider
de Projeto - Gestdo da Equipe
Programa - Desenvolvimento da parceria publica e parceiros tecnoldgicos
Jovens - 1 funcionario Vivenciar
o Programa
Urbanos Agendar na prética em
formacéo visita a ONGs
em atividade
em Sédo Paulo
Selecao
de Parceiros
s - Desenvolvimento das Relagoes Institucionais, desenvolvimento de Multiplicadores
. g. . exploracdes e experimentacdes aos jovens de Contrato
Institucionais de Parceria

-1 funcionario

Avaliar
formacoes
recebidas

Preparar
infraestrutura

- Acompanhamento e controle de execucao do Programa: visitas
Operacao técnicas, encontros regionais, comités
-Varidvel: 1 funcionario para até 8 ONGs

Realizar
formagdo sobre
0s principais
componentes
do Programa

- Capacitacdo inicial e continuada dos Coordenadores e Educadores
Formacao de - Formagao da metodologia do Programa (Equipe Cenpec e formagoes
Educadores tematicas — (terceirizadas)

- Sugestao: equipe terceira

Acompanhamento
in loco das agbes
preparatorias
einicio do
Programa

O Consultor de Campo orientara o Parceiro Multiplicador quanto aos

cargos que serao necessarios e as funcdes a serem desempenhadas

para que ele possa adequar sua equipe atual. O perfil necessario para

a funcao serd baseado no utilizado atualmente pela Edicdo do A drea de Formacao, ou o Consultor de Campo da Equipe Rede,

Programa em Sao Paulo e nas caracteristicas do territério de atuacao. ficara responsavel por agendar, por telefone ou e-mail, a formacao
e preparar a devida infraestrutura (@ambientacao e Tl).

Suporte as Acdes Preparatorias -
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Infraestrutura:

- lluminacao adequada — evitar luzes piscando
ou queimadas;

- Cadeiras confortaveis;

- Mesas com espaco suficiente para materiais;

- Local arejado, temperatura agradavel;

- Sala ou armario de apoio;

- Local para café e refeicdes,

- Banheiros, com equipe necessaria para limpeza;

+ Flip-chart;

« Quadro branco;

- Equipamentos de som e video;

- Data-show;

+ Reldgio de parede;

- Lixeira.

Processo de Aprendizagem

Para que o processo de aprendizagem dos
participantes seja bem-sucedido, deve-se

utilizar os procedimentos e as dicas apresentados
a seguir:

- Planejar a aula: cada aula deve ser estruturada
em funcado dos resultados desejados, tanto por
parte da Equipe Rede quanto pelas expectativas
dos participantes.

- Ensinar como fazer: nesta fase, as informacoes
sao apresentadas aos participantes com um
conteudo acessivel a todos. O Coordenador de
Formacao deve planejar a aula estabelecendo
uma sequéncia de atividades que levem os
participantes ao aprendizado.

- Demonstrar como fazer: o participante
percebe a utilidade pratica daquele
conhecimento proposto por meio de
atividades de simulacdo, estudos de caso,
trabalho de campo, entre outros.

Suporte as Agoes Preparatorias

- Dar espaco para o participante fazer: reforca
0 aspecto pratico do conhecimento, além de
testar sua compreensdo e levantar eventuais
duvidas.

- Apresentar correcoes e observacoes: neste
estagio o palestrante deve ter muito tato para
evitar qualquer constrangimento.

- Deixar o participante fazer novamente: os
participantes requerem um tratamento especial
em relacdo aos temas abordados.

- Focalizar sempre problemas reais e préximos a
realidade dos participantes: enfatizar a aplicacao
pratica daquilo que esta sendo aprendido.

+Relacionar as discussdes com as experiéncias
passadas dos participantes.

- Dar espaco para o debate e a troca de ideias.

- Quuvir e dar valor as opinides dos participantes.

- Encorajar a interacdo entre os participantes,
que sdo fontes de novas ideias. Muitas vezes
o Consultor de Campo deve ser apenas um
mediador entre as varias experiéncias dos
participantes.

Para qualquer assunto ministrado no programa
de formacao, podem ser utilizadas técnicas
diferentes de ensino que tornem este processo
mais eficaz.

O Consultor de Campo deve utilizar algumas
técnicas de formacao durante sua exposicdo para
garantir uma maior absorcao do conteldo pelos
participantes.

Suporte a Rede

Veja algumas delas:

- Estudos de caso;

- Demonstracao;

- Atividade de campo;
- Leiturg;

- Exposicao.

O Consultor de Campo realizard a formacao inicial
tedrica de 2 a 3 dias, em Séao Paulo, para a equipe
de Gerenciamento do Programa, apresentando
informacdes institucionais, o Programa, em si,

a metodologia e Manuais do Parceiro Multiplicador.

Cada Manual ou parte dele deve fazer parte do
programa de formacao.

Gestao da Rede

Depois, aplicard uma formacao pratica em ONGs de
Sao Paulo em atividade por 2 a 3 dias e apresentara
o cotidiano das rotinas operacionais e uma visao
geral sobre a metodologia, para poder vivenciar na
pratica como funciona o Programa.

O objetivo da formacéo é preparar a equipe
gerenciadora do Parceiro Multiplicador para

executar o Programa.

Duracao média: 40 horas.

Suporte as Acdes Preparatorias -



Expansao Suporte as Acoes Preparatorias Suporte a Rede Gestao da Rede

Grade de Formacgao

AGENDA DE FORMAGAO - PROGRAMA JOVENS URBANOS

x = Data:
AVALIACAO DE REACAO
CONTEUDO FORMATO [ PUBLICO
Identificagdo (preenchimento opcional)
. L Parceiro Multiplicador: Nome do participante:
Conceito e objetivos do Programa Jovens Urbanos Fungao:
Histérico das Edigdes e Experiéncias em Sao Paulo Muit Nef"‘. Mui
Como executar o Programa Equipe de Execug&o - S sa.iiSf saﬂirﬁ'“ "}siﬁs In::z
- dram - do Programa: Formagao: XXXXXXXX e o' nsatisfeit  ""®  sfeito
Promover as aliangas publicas e privadas Encontros Lider do Programa 2a3dias- 16a eite °
Prospectar areas de vulnerabilidade Formativos em SP Teécnicos de 24 horas
INICIAL ) Programa: Relacdes Aplicabilidade do contetdo a pratica profissional
c Prospectar e selecionar ONGs Ig stitucionai SG: Conteldo do programa
Selecionar educadores Operagdes, Duragao~da parte prétu_:a
- Duragéo da Formacgéo
A formagéo dos Jovens Atendimento das expectativas em relag&o ao assunto
O monitoramento das ONGs: gestdo, ferramentas e Nem
informacdes a serem enviadas M:lt satiss | Satisfeito | Muito
f 5 : . N lem N Insati
Para consultar este O Programa de intervengdo na comunidade - Instrutor: XXXXXXXXX ::Ittu: eito | catisteit 0 sfeito
instrumento na ONGs Programa ’
integra/ acesse o CD Vivenf:i'ar o Programa na pratica: Visita a ONGs de SP Jovens Urbanos 2a3dias- 16a Conhecimento do assunto
que acompanha em atividade em SP 24 horas Oportunidades para esclarecimento de duvidas
este Manual. Habilidade em estimular o envolvimento do grupo
Clareza e objetividade da exposigédo
Método utilizado para transmitir o assunto
" Nem
4 = B 4 Muit s N
Ao final de cada modulo de formacéo, o Consultor de Campo aplicard o | satier | Setisfeito | oy, | Muto
o . . Organizagéo do evento ::I't': eito | | satisfeit | €0 | seito
uma avaliacdo de reacao, conforme modelo a sequir. o
Auditério ou sala de formagao (temperatura, conforto,
iluminagéo)
Condicdes dos equipamentos da sala de formagéo
Qualidade do material didatico (forma e contetdo)
Fornecimento de informagdes relativas a formacéo
Atendimento da area administrativa
Condigoes dos banheiros e demais instalagdes
Qualidade do coffee break
Tempo de intervalo para coffee breaks e almoco

Sugestoes de Melhorias

Depoimento o

Mencionar o que achou do Programa de Formagao, se atingiu o objetivo, atendeu as suas expectativas, etc.
(utilize o verso se necessario) Para consultar este

instrumento na
integra, acesse o CD
que acompanha
este Manual.

Além da formacao inicial, haverd também a in loco, feita pelo Consultor
de Campo durante o perfiodo de acompanhamento da implantagao.
Durante as visitas de campo, sempre que se fizer necessaria, havera
formacao pontual e também durante os encontros anuais.

Suporte as Acdes Preparatorias -
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4. Acompanhamento in loco das Agoes Preparatorias

e Inicio do Programa

Formacao

inicial da

Equipe de
Gerenciamento

Finalizar
processo
de escolha
das regides

Orientar
estabelecimento
e reafirmacao
de parcerias
publicas e
tecnoldgicas

Orientar
selecao
da equipe
executora
em ONGs

Suporte as Agoes Preparatorias

Parceiro
Multiplicador,
Formacao de

Coordenadores
e Educadores

Dar suporte
na escolha
das ONGs
executoras

Orientara
selecdo
de jovens

Garantir

cronograma
definido
para agoes
preparatorias

Ressaltar matriz
de indicadores
para avaliacdo
continua do
Programa

Suporte as Acdes Preparatorias

Suporte a Rede

Acompanhamento em campo: Implantagao

Visita para acompanhamento in loco

Periodo de Implantacao
« Duracao: 6 meses.
« Peridiocidade da visita:
» 2 visitas/més nos primeiros 3 meses: 1 semana e 1 dig;
» 3 a4 dias/més nos demais 3 meses.
« Atividades:
» Acompanhamento das acdes preparatorias;
» Acompanhamento do inicio da formacéao do jovem;
» Acompanhamento das primeiras visitas técnicas e encontros.

Duracao: até 6 meses.

Apo6s a formacao inicial, o Parceiro Multiplicador/Equipe de
Gerenciamento recebera o apoio do Consultor de Campo por meio
de uma visita in loco para ajudé-lo na implantacao, acompanhando-o
e orientando-o sobre as atividades a seguir, bem como sobre as
ferramentas necessarias para implementa-las.

Gestao da Rede




ACOES

Expansao

OBJETIVOS

Discutir, avaliar e validar o Programa
do ponto de vista da sua gestao e

Suporte as Agoes Preparatorias

CONDIGOES

Realizacdo de reunides periddicas com

Suporte a Rede Gestao da Rede

ACOES OBJETIVOS CONDIGOES

Divulgacéo; levantamento de informacgdes
das ONGs; anélise dos planos de trabalho

elaborados pelas ONGs; e realizacdo de
visitas técnicas.

Contatar ONGs locais que tenham interesse

) Assinatura dos termos de cooperagao
em atuar em parceria com o Programa

e técnica.
Definicao Jovens Urbanos.
CEBOEE Orientar sobre a aplicacdo das ferramentas
executoras' Estabelecer as ONGs executoras plicas

L , de selecao:
que respondem aos critérios e expectativas

doP .
o Programa - Ficha de inscricao;

« Plano de trabalho;

« Roteiro de visita técnica de selecao.

Comité , representantes da Fundacao Itau Social,
gerenciamento, promover o fluxo de .
Gestor . N , da Equipe Rede e do Programa Jovens
informagdes e conjugar esforcos para
Urbanos.
alcancar resultados.
Acessar e conhecer atores e instituicoes
importantes nas cidades onde o Programa
serd implantado, principalmente aquelas N o :
, P . p , P d Incursdes da equipe técnica a diferentes
vinculadas as tematicas-chave do Programa o i
) espacos e instituicdes da cidade, com
Jovens Urbanos: educacdo, mundo do , o )
. o apoio de instituicoes e atores previamente
Prospeccao trabalho, artes, comunicacéo, ciéncias e T
: contatados. Realizacdo de encontros
de contexto tecnologias, entre outras. . . L
(reunides, coléquio, seminérios) para
) apresentacao e validacdo publica do
Apresentar e validar o Programa P ¢ s9op
) L : Programa.
publicamente, com realizacdo de ajustes
e redesenhos pertinentes as realidades de
cada contexto social.
Avaliar, entre as diferentes dreas marcadas Pesquisa de indices e indicadores
Escolha por vulnerabilidades, quais sdo aquelas que intraurbanos; pesquisa de informacoes
das regides apresentam os indices e as caracteristicas produzidas por instituicées ou organismos
de atuacao que respondem aos critérios definidos pelo governamentais sobre as regides e
Programa. sistematizacao e analise dos dados.
Conhecer organizagdes comunitarias By ) )
o Incursdes da Equipe de Gerenciamento
. que atuam nos territorios, instituicdes de
Prospeccao L do Programa Jovens Urbanos
.. referéncia que desenvolvem trabalhos com . o ) )
das regides ) . as regides selecionadas com o apoio de
) a juventude, entre outros equipamentos T . o
de atuacao instituicbes/organizagcdes locais publicas,

disponiveis ao acesso e usufruto dos jovens
da regiao.

privadas e comunitérias.

Suporte as Acdes Preparatorias -

Andlise de curriculos; formacao seletiva;
entrevista; selecado compartilhada entre
Equipe de Gerenciamento do Programa
Jovens Urbanos e ONGs; e divulgagao.

Selecao de Selecionar a equipe técnica que atuara
Educadores e diretamente nas ONGs executoras,
Coordenadores?  considerando os critérios definidos.

(A indicacdo do profissional que trabalhara
como Coordenador é de responsabilidade
das ONGs e devera seguir os critérios

definidos pelo Programa Jovens Urbanos.)

Ferramenta de selecdo: pauta de formacéao
seletiva.

1. Critérios de elegibilidade das ONGs: (1) Constituicao juridica; (2) Rede de articulagao local com reconhecimento, acesso e participacao da
comunidade; (3) Infraestrutura que permita investimentos; (4) Gestdo administrativa/financeira estruturada; (5) Contrapartida referente a alimentacao e
ao acompanhamento das a¢des de intervencdo junto aos jovens na cidade.

2. Critérios de elegibilidade dos profissionais: (1) Preferencialmente ter formagdo universitéria (concluida ou cursando); (2) Ter vinculo ou conhecer o
territério de atuagao do Programa Jovens Urbanos; (3) Capacidade para mediar diferentes grupos de jovens; (4) Capacidade de investigagédo e criagdo;
(5) Capacidade de estimular as agoes de pesquisa junto aos jovens; (6) Capacidade de articular e trabalhar em diferentes espagos que constituem a
rotina formativa; (7) Disposicdo para experimentar novas situagdes e conhecimentos; (8) Ter conhecimentos de informatica.



ACOES

Expansao

OBJETIVOS

Proporcionar as mesmas condicoes de

Suporte as Agoes Preparatorias

CONDIGOES

Divulgacao e pré-inscricao; apresentacao
do Programa Jovens Urbanos; redacéo;
cruzamento de dados; lista de jovens
selecionados; e lista de espera.

Suporte a Rede

ACOES

Estabelecimento
de parcerias

OBJETIVOS

Criar e fortalecer a politica institucional e
programatica do Programa Jovens Urbanos,
propiciando a circulacdo de praticas e
conhecimentos entre instituicdes de
diferentes perfis e trajetorias.

Gestao da Rede

CONDIGOES

Prospeccao de potenciais parceiros; contato
sistematico com os parceiros; definicao
conjunta de tipo de articulacdo, de setores

e agentes envolvidos, do campo de atuagao
no Programa Jovens Urbanos; elaboragao de
planos de trabalho (no caso dos parceiros
tecnoldgicos); e celebracdo de termo de
parceria/cooperagao.

el participagéo para todos que estejam Ferramentas:
(oo interessados em fazer parte do Programa | )
Jovens Urbanos e se encontrem dentro - Tutorial de selecéo;
dos critérios definidos.
- Ficha de inscricao;
- Teste de conhecimentos basicos: leitura
e producéo escrita.
Garantir qualidade técnica as
experimentagdes oferecidas aos jovens,
considerando as referéncias e os objetivos Reunido para apresentacdo do Programa
do Programa. Jovens Urbanos e dos termos de
Selecao de contratacao; anélise e selecao dos planos
assessores Assegurar que a diversidade tematica de trabalho; reunido de alinhamento com

tecnoldgicos

prevista na programacao do Programa seja
contemplada nas experimentacoes.

Garantir um nimero de experimentacoes
adequado as metas do Programa.

assessores selecionados; e contratacao.

Ferramenta: Termo de Referéncia

Constituicao de
Rede de Apoio
na cidade

Potencializar e ampliar o universo de
relagdes dos jovens.

Construir canais de reinsercao dos jovens
em servigos basicos.

Irradiar a discussdo de temas sobre a vida
da juventude urbana a diferentes
segmentos e atores.

Prospeccao; contato sistematico com
potenciais apoiadores; definicdo conjunta
de tipo de articulagéo, de setores e

agentes envolvidos e campo de atuacéo; e
envolvimento no Programa Jovens Urbanos.

Alinhamento
estratégico

Garantir que as ONGs conhegcam o
planejamento (considerando todos os
seus componentes), os objetivos e o
funcionamento do Programa.

Realizacdao de encontros presenciais com
os profissionais das ONGs (Educadores e
Coordenadores).

Estabelecimento
de parcerias

Garantir a vinculacdo dos jovens aos
programas publicos de transferéncia
de renda.

Oferecer aos jovens 0 acesso a servicos
e bens publicos disponiveis na cidade.

Assegurar aos jovens 0 acesso a expertise
e as infraestruturas de producao nos
territérios definidos pelo Programa.

Orientacao
técnica inicial

Garantir que Educadores e Coordenadores
conhecam e se apropriem das principais
referéncias tedricas e metodoldgicas do
Programa Jovens Urbanos, bem como da
estrutura programatica de formacao

dos jovens.

Contratacdo de assessores especializados.
Encontros presenciais.

Realizacdo de exploracdes na cidade.

garantir que esse seja cumprido e também
apresentar a matriz de monitoramento e sua
utilizacao, aplicacao e importancia para avaliacao
continua do Programa.

Nessa etapa de acdes preparatorias, € importante
que o Consultor de Campo também acompanhe
o cronograma de implantacao junto a equipe

3. Critérios de elegibilidade dos jovens: (1) Ter entre 15 e 21 anos; (2) Apresentar condigdo econdmica de 1/3 do saldrio minimo per capita; (3) Residir nos ) ] o
gerenciadora do Parceiro Multiplicador, para

distritos de atuagdo do Programa; (4) Apresentar disponibilidade para as atividades do Programa; (5) Ser alfabetizado.

Suporte as Acdes Preparatorias -
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Suporte as Agoes Preparatorias

5. Formacao Inicial de Coordenadores e Educadores

Indicar equipe
que realiza
formacéo do
Programa
Jovens Urbanos
Sao Paulo

Parceiro Multiplicador

Desenvolver
material préprio
para formacao
de suas ONGs

Parceiro Nao
Multiplicador
concorda?

Validar

material criado
pelo Parceiro
Multiplicador

Material ok?

l Nao

Utilizar material
da Equipe Rede
para formacao
das ONGs
dos Parceiros
Multiplicadores

Sim

Participar dos
encontros de

Aplicar
formacao

formacao de
Coordenadores e
Educadores de SP

nas ONGs

Aplicar
formacéo
nas ONGs

Suporte as Acdes Preparatorias

Suporte a Rede

A Formacao dos Coordenadores
e Educadores, agao estratégica do
Programa, é realizada pela equipe
que forma os Coordenadores e
Educadores do Programa Jovens
Urbanos SP. Caso o Parceiro
Multiplicador nao concorde, ele
pode desenvolver seu préprio
material, mas deve envia-lo para
validacao da Equipe Rede e, uma
vez aprovado, pode entéo ser
aplicado nas ONGs locais.

Os Educadores e Coordenadores
540 0S responsaveis

pela execucdo, gestdo e
gerenciamento do processo
educativo junto aos jovens.

A exceléncia do trabalho

desses profissionais garante

a efetividade do Programa e

a qualidade das praticas de
formacao nele indicadas.

A Equipe de Gerenciamento do
Parceiro Multiplicador podera
participar dos encontros de
formacao de Coordenadores e
Educadores de SP.

Lembrando que, se houver troca
de equipe de gerenciamento, a
Equipe Rede deve cobrar pela
sua formacéo.

Caso quem aplique a formacéo
inicial seja a Equipe Rede, o
Coordenador responsavel por

Gestao da Rede

essa formacao deve fazer o
planejamento do evento e entrar
em contato com os Parceiros
Multiplicadores e sua equipe de
Coordenadores e Educadores das
ONGs locais para agendar a data
da formacéo inicial.

Ao final de cada modulo de
formacéo, o Coordenador

de Formacao aplicard uma
avaliacao de reacao, conforme
modelo abaixo.

Para consultar este instrumento na
integra, acesse o CD que acompanha

este Manual
X X Data:
AVALIACAO DE REACAO
Identificagao (preenchimento opcional)
Parceiro Multiplicador: Nome do participante:
Fungéo:
Avaliagao
N Nem
Muit o .
o Sa_tlsf sa"st:'m Ins_atls m:!:l
Formag&o: XXXXXXXX ;‘;‘": oo |catisteit 1 sfeito
o
Aplicabilidade do contetido a pratica profissional I e I I I
Conteldo do programa b " n n
Duragédo da parte pratica i i i n n
Duragéo da Formagao  r: - I o o
Atendimento das expectativas em relagdo ao assunto i i © r
N Nem
Muit o .
o Sa_tlsf Saﬂ:ﬁnm Insgtls m:::l
Instrutor: XXXXXXXXX satis oMo natisfeit ' sfeito
o
Conhecimento do assunto  1: ] I n n
Oportunidades para esclarecimento de duvidas ] I n g
Habilidade em estimular o envolvimento do grupo I £ ] ] ]
Clareza e objetividade da exposigdo 1 o i r r
Método utilizado para transmitir o assunto 1 i i r r
- Nem
Muit g .
o Sa_tlsf San:t:lto Ins‘atls m::toi
Organizagéo do evento :e":": oo | |nsatisteit | 1 | sfeito
o
Auditério ou sala de formagao (temperatura, conforto,
iluminagao) - S - o o
Condigdes dos equipamentos da sala de formagéo I i) I © ©
Qualidade do material didatico (forma e contetido) T ] - n n
F imento de ir Ge: & formagéao I n o] e ,-u
A i da area I [ ] g g
Condigdes dos banheiros e demais instalagdes I [ I [ [
Qualidade do coffee break ' r I r r
Tempo de intervalo para coffee breaks e almogo I [ ' [ [

Sugestdes de Melhorias

Depoimento

(utilize o verso se necessario)

Mencionar o que achou do Programa de Formagéo, se atingiu o objetivo, atendeu as suas expectativas, etc.







Expansao Suporte as Agoes Preparatorias Suporte a Rede Gestao da Rede

O Manual de Suporte a Rede de Parceiros Multiplicadores do Programa Jovens Urbanos foi produzido para registrar a visao,
a forma de trabalho e a estrutura de suporte ideal para a gestao, acompanhamento e monitoramento dos Parceiros Multiplicadores
e seus projetos de intervencao.

Neste material séo estabelecidos os critérios sobre os quais serd organizado o trabalho de Consultoria de Campo com os Parceiros
Multiplicadores e as ferramentas que dardo suporte ao trabalho dos Consultores de Campo. A Consultoria de Campo é um dos beneficios
mais importantes para a Rede, pois, além de prestar assessoria e monitorar os Parceiros Multiplicadores, ela tem um importante papel no
relacionamento entre os Parceiros Multiplicadores e a Equipe Rede.

O Manual conta também com a parte de Atendimento, que consiste em apresentar o Atendimento oferecido pela Equipe Rede para dar
pronta atengao a todos os contatos feitos pelos Parceiros Multiplicadores, buscando sempre a exceléncia operacional.

Suporte a Rede -
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Suporte a Rede Gestao da Rede

I. Consultoria de Campo I.1. Beneficios da Consultoria de Campo

A Consultoria de Campo consiste essencialmente em visitas
periddicas que um representante da Equipe Rede faz a cada Parceiro
Multiplicador, com o objetivo de avaliar e apoiar no planejamento e
execucao de acoes que permitam desempenhos positivos crescentes
e aprimoramento das acbes desenvolvidas pelos jovens.

Melhorar o desempenho dos Parceiros Multiplicadores

Manter os padroes do Programa e dos servicos oferecidos
as ONGs locais e aos jovens

Construir o compromisso do Parceiro Multiplicador

A tarefa do Consultor de Campo é levantar problemas, fornecer com a visao e os valores do Programa

informacodes, ministrar treinamentos e reciclagens in loco,

Manter a Equipe Rede em contato com a realidade

atualizar procedimentos, verificar os padrdes da Rede, e, . o
de cada Parceiro Multiplicador

principalmente, orientar o Parceiro Multiplicador e sua equipe
na operagao e na gestao.

Aprimorar o relacionamento entre a Equipe Rede
e a Rede de Parceiros Multiplicadores

De maneira consolidada, existem trés vértices principais que
permitem visualizar mais facilmente o que deve ser latente no DNA
do Consultor de Campo: 1.2. Funcdes do Consultor de Campo

A Consultoria de Campo é uma ferramenta de levantamento de
expectativas, informacdes e percepcdes do Parceiro Multiplicador em
relacdo a Equipe Rede; ao mesmo tempo, consiste em uma ferramenta
de informacao oficial da Equipe Rede com o Parceiro Multiplicador.

Dai os diferentes papéis do Consultor de Campo:

- Elo entre a Equipe Rede e o Parceiro Multiplicador;

- Olhos, ouvidos e boca da Equipe Rede;

- Supervisionar, avaliar, orientar e motivar os Parceiros Multiplicadores.

O Consultor de Campo deve ajudar o Parceiro Multiplicador a adquirir Tipo de Suporte Avaliagao e Consultoria Inovacao
e desenvolver a habilidade para operar e gerar resultados, utilizando
a marca, a metodologia, a qualidade e todo o suporte fornecido Avaliar Ensinar Discutir Buscar
pela Equipe Rede. Funcao constantemente a a trabalhar e melhorar e levar novas
forma de trabalho melhor resultados ideias
Padrées Qualidade )
.. ) . Melhoria
Objetivo claros em servicos Planejamento )
. . continua
e sequidos e gestao
Relacionamento, L
Processos, _ Experiéncias,
Instrumentos » apresentacoes, Troca
i politicas, regras . planos o
utilizados , videos, textos, ~ de ideias
e checklists i ) de acédo
simulacdes

Suporte a Rede -
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AVALIACAO

E a parte da visita mais ligada a auditagem

técnica, observacao e checagem das atividades,
acompanhamento e avaliagao do desenvolvimento
das etapas do projeto, situacao do projeto e
aplicacao da metodologia nas ONGs locais. Como
avaliador, o Consultor de Campo (roteiro de visita)
coleta nimeros e informagdes operacionais e
verifica se 0s processos estao sendo executados
dentro dos padrées estabelecidos, observando as
tarefas e conversando com as pessoas da Instituicao
Multiplicadora, ONGs e os jovens. Conversar com 0s
jovens para entender sua visao sobre o Programa,
percepcdes, pontos positivos e negativos e o

impacto que o Programa esté trazendo para sua vida.

FORMACAO

E o Consultor de Campo quem, na maioria dos
casos, se responsabiliza pela Formagao dos Parceiros
Multiplicadores, sobretudo o que chamamos
(gestao e orientacao técnica) de treinamento de
manutenc¢ao ou reciclagem da equipe.

O papel principal aqui é orientar e auxiliar a
equipe do Parceiro Multiplicador, agindo como
um facilitador e motivador nas tarefas e processos
didrios e no reforco do conceito e dos processos
nos pontos encontrados que nao estao de acordo
com o padrao do Programa.

Além disso, é sempre importante também reforcar
a metodologia e as etapas dos processos de acoes
preparatorias, formacao dos profissionais, formacao
dos jovens e projeto de intervencao.

CONSULTORIA

No papel de Consultor, sua principal preocupacao
¢ dar subsidios ao Parceiro Multiplicador para que
este consiga gerar os resultados esperados para

Suporte as Acoes Preparatorias

o Programa. Deve aplicar seu conhecimento para
discutir os pontos de nao conformidade encontrados,
acoes praticadas pelo Parceiro Multiplicador e
mensuracao de seu resultado, indicadores da matriz
de monitoramento do Programa Jovens Urbanos e

as proximas acdes que devem ser executadas para o
bom andamento do projeto.

INOVAGAO

Aqui o Consultor de Campo deve aplicar todo o seu
conhecimento adquirido por ser a pessoa que visita
varios Parceiros Multiplicadores, trazendo ideias de
territérios e atividades desenvolvidas em SP e em
outros Parceiros Multiplicadores e difundindo as
praticas mais bem-sucedidas em cada processo,
visando a melhoria dos resultados com os jovens.

Deve ser inovador, procurando solugdes simples,
novas e praticas para os problemas do dia a dia.

Deve saber ouvir a equipe do Parceiro Multiplicador,
procurando descobrir os problemas enfrentados

em suas rotinas diarias e sabendo entender seus
problemas, nunca prometendo a solucdo, mas, sim,
comprometendo-se a ajuda-los a encontrar a solugao.

Suporte a Rede
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1.3. Fluxo de Informacdes Parceiros Multiplicadores/Equipe Rede

Responsabilidades do
Parceiro Multiplicador

- Encaminhamento mensal das

informacdes da operacdo do
Parceiro Multiplicador (NUmero
de ONGs executoras do Programa
Jovens Urbanos, Localizacdo

das ONGs, Coordenadores e
Educadores das ONGs, Lista

de Jovens frequentadores do
Programa Jovens Urbanos, Valor
da bolsa auxilio e indicadores;

- Elaboracdo/Atualizacéo e

envio mensal da Matriz de
Monitoramento e do Plano
de Acdo;

- Aplicacdo de Processos e

Manuais Operacionais.

Responsabilidades do
Consultor de Campo

- Suporte aos Parceiros
Multiplicadores na elaboracao
da Matriz de Monitoramento;

- Andlise gerencial, apoio as
acdes, monitoramento dos
Parceiros Multiplicadores,
acompanhamento e controle
do Programa;

- Garantia do preenchimento
e da realizacdo dos Planos de
Acdo e Matriz de Monitoramento,
e envio das informacdes da
operagao;

- Preenchimento das ferramentas
de Consultoria de Campo,
consolidacao das informacoées e
apresentacao dos resultados;

- Cumprimento do Cronograma de
Visitas.

Responsabilidades da
Equipe Rede

- Consolidacdo e armazenamento
das informacdes recebidas dos
Parceiros Multiplicadores;

- Divulgacédo de informacoes
relevantes aos Parceiros
Multiplicadores;

« Acompanhamento dos
indicadores de desempenho;

« Apoio e monitoramento das
acoes desenvolvidas pelos
Consultores de Campo;

+ Apoio ao Suporte Operacional
e de Gestao dos Parceiros
Multiplicadores.

1.4. Ferramentas do Consultor de Campo
Cronograma de Visitas
Ferramenta para agendamento das visitas, com base em dias Uteis,

feriados e dias em que o Consultor deve permanecer na Equipe Rede

para realizacdo de tarefas internas.

E utilizado para:

Planejar as visitas de acordo com a distribuicao geogréfica dos

Parceiros Multiplicadores;

Consultar o registro de datas/locais de Parceiros Multiplicadores

visitados pelo Consultor.

Suporte a Rede -
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Para consultar este

instrumento na integra,

acesse o CD que
acompanha
este Manual.
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CRONOGRAMA DE VISITAS DO CONSULTOR DE CAMPO

INSTRUGOES:
~Informe o nimero do dia do més da 12 segunda-feira do seu calendario (¢

Y
w<}

fundo amarelo) — a planilha automaticamente calcula os demais dias.

1"

Legenda
 Visita Agendada
Na Base (regional)
Follow-up.

e
- Ajuste os meses que tém 31 dias (a planilha so calcula até o dia 30) - basta no dia depois do 30 trocar o "1" pelo "31".
- Colniie n nme dne Parcairne Milfinliradaras aie ur irs atander-

Checklist
Ferramenta de coleta de dados para a avaliacao dos Parceiros
Multiplicadores.

Deve ser utilizada durante a visita do Consultor. Além de avaliar o
desempenho de cada Parceiro Multiplicador, serve para:

« Manter um histérico dos relatérios aplicados;
- Gerar o comprometimento do Parceiro Multiplicador para a
melhoria dos resultados, uma vez que assina o documento dando

ciéncia do que foi apontado pelo Consultor;

- Tornar-se um dos indicadores de exceléncia da Rede.

CHECK-LIST DE OPERAGAO - RELACIONAMENTO

Relacionamento dos Jovens com a ONG

Relacionamento dos Jovens com os Coordenadores e Educadores

Relacionamento dos Jovens com os Assessores Técnicos

Relacionamento dos Jovens com o Parceiro multiplicador

o)

Para consultar este
instrumento na
integra, acesse o CD
que acompanha
este Manual.

Suporte a Rede
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Matriz de Monitoramento

Matriz de Monitoramento — Painel de Indicadores

Esta ferramenta foi criada para aprimorar a coleta e analise de dados e auxilid-lo no planejamento e gestéo de sua ONG no Programa.

Sempre que necessario e durante a visita da Equipe Técnica de Operagdes do Parceiro Multiplicador, vocé tera todo o apoio e orientagdo
para o desenvolvimento desta ferramenta. O objetivo principal € desenvolver o foco em gestao, planejamento e melhoria de resultados

Atualizagao
Mensal, com envio para o Parceiro Multiplicador

Mensalmente devem ser analisados os indicadores e tragadas agdes para melhoria do desempenho

Ferramenta preenchida pelo préprio Parceiro Multiplicador, com o
apoio do Consultor de Campo.

O objetivo é avaliar a performance dos Parceiros Multiplicadores
e definir metas, obter comprometimento e promover o
desenvolvimento gerencial.

Ferramenta de auxilio ao Consultor de Campo para “ensinar/ajudar”
o Parceiro Multiplicador a pensar a gestao/monitoramento para
melhoria de seus resultados.

E utilizada:
- Na preparacdo das visitas, para acompanhar a evolugao dos

resultados e operacao;

- Durante as visitas, avaliando os resultados passados e tracando
metas de performance futuras para o Parceiro Multiplicador.

Plano de Acao
O Plano de Acao faz parte da Matriz de Monitoramento.

Ferramenta que consolida todas as acdes que deverao ser desenvolvidas
para a melhoria do desempenho dos Parceiros Multiplicadores.

E gerada a partir das ferramentas Checklist e Matriz de Monitoramento.

o

Para consultar este
instrumento na
integra, acesse o CD
que acompanha
este Manual.
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PLANO DE AGAO DE MELHORIAS E OPORTUNIDADES

1.5. Processo de Consultoria de Campo
- ' v 1.5.1. Preparacdo da Visita

Avaliaggo/Resultado

Leaen:

W_WI/};!WMWW S
[Concluida ]

Elaborar

: : Verificar
o1 cronograma Analisar Analisar s
de visitas aos informacoes indicadores pensoilsetr;cnlfs s
Parceiros da Rede da Rede :
Mulltiplicadores de Atendimento
o Pode ser utilizada permanentemente, possibilitando ao Consultor e
Para consultar este ao Parceiro Multiplicador condi¢oes de identificar os pontos fortes e
Instrumento na fracos e suas possiveis causas e solugdes.
integra, acesse o CD
que acompanha
este Manual.

A partir dai, definem-se responsaveis para cada uma das acdes e

[Prazos para a execugéo.
Verificar se

Suporte a Rede -

Garante que um desejo futuro se materialize através de acoes
concretas, além de acompanhar a realizacdo efetiva das acoes que
levam aos resultados esperados e ndo deixar que a¢des iniciadas no

passado caiam no esquecimento.

ha algum material
ou documento
para levar a
algum Parceiro
Multiplicador
ou ONG

Solicitar
informagoes
complementares
ao Parceiro
Multiplicador

Agendar
a visita

Organizar
documentos
e ferramentas
a serem levados

Suporte
em Campo
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No Programa Jovens Urbanos, hd dois momentos distintos de Apoio em Campo: Os prazos poderdo ser ajustados considerando as existem pendéncias no Servico de Atendimento
particularidades de cada regiao. ao Parceiro Multiplicador, pois ele podera ser

1° MomenTo: A¢OEs PREPARATORIAS | 12 EDICAO . :
questionado a esse respeito.

12 Edicao do Programa Jovens Urbanos Multiplicadores O processo da visita do Consultor de Campo
inicia-se internamente, preparando o que € Feito isso, 0 Consultor deve montar uma pasta fisica

_ Desenvolvimento do Programa _ necessario para realiza-la dentro dos padrées para cada Parceiro Multiplicador a ser visitado, na qual
estabelecidos.

colocara documentos e materiais para levar (se houver)

Periodo de Acoes Preparatoérias Periodo Pés-Implantacao - . _ e as ferramentas: Checklists, Plano de Acao (levar
 Durag&o: 6 meses. - Duragao: 10 meses, A eIa'borac;aQ glo Cronograma de Visitas envolve: sempre copias impressas dessas duas ferramentas,
. Peridiocidade da visita . Peridiocidade da Visita Roteiro de visita pois o Parceiro Multiplicador e o Consultor deverao
» 2 visitas/més nos primeiros 3 meses: » 2 a 3 dias/més. » Elaboracdo da agenda de visitas, conforme assina-las) e Matriz de Monitoramento.
1 semanae 1 dig; - Atividades: periodicidade definida para cada Parceiro
». 3.a 4 dias/més nos demais 3 meses. » Acompgnhament@ e discussao Multiplicador; Se for necessaria alguma informacio extra, o
« Atividades: da Matriz de Monitoramento; )
» Acompanhamento das acdes » Avaliacdao do desempenho das . Considerar reunides na sede da Equioe Rede Conslul'For de Campg c,ieve telefonar ao Parceiro
oreparatorias ONGs locais; . . . quip ' Multiplicador e solicité-la.
» Acompanhamento do inicio » Avaliacdo dos assessores assim como feriados anuais e regionais.
da formacéo do jovem; tecnolégicos; As visitas serao sempre agendadas, o que inclui
» Acompanhamento das primeiras » Avaliacdo e acompanhamento Feito o Cronograma de Visitas, o proximo passo comunicar ao Parceiro Multiplicador, através de
visitas técnicas e encontros. dos projetos dos jovens. ¢ analisar as informacdes de cada Parceiro e-mail, a data da visita.

Multiplicador a ser visitado, o que inclui:
- Histdrico das Ultimas visitas;

2° MomENTO: MONITORAMENTO E ACOMPANHAMENTO DA EXECucAO

- Plano de Agéo;

Edicao do Programa Jovens Urbanos Multiplicadores

. + Numero de ONGs executoras de cada
Desenvolvimento do Programa
Programa Jovens Urbanos, Localizacao das
ONGs, Coordenadores e Educadores das ONGs,
Periodo de Monitoramento e Acompanhamento Listagem atualizada dos jovens frequentadores
» Duracgao: 14 meses.
« Peridiocidade da visita

» 2 a 3 dias/bimestre;
» Se o0 Parceiro Multiplicador sentir necessidade, ele podera solicitar mais visitas,

do Programa, valor da Bolsa Auxilio;

- Relatodrios dos Educadores, Coordenadores e

no entanto, essas visitas devem ser cobradas. Assessores Técnicos das ONGs locais;
« Atividades:
» Acompanhamento das acoes preparatorias; . Ultimos indicadores (Matriz de Monitoramento)

» Acompanhamento do inicio da formacao do jovem;

» Acompanhamento e discussao da Matriz de Monitoramento;
» Avaliacdo do desempenho das ONGs locais;

» Avaliacdo dos assessores tecnoldgicos;

» Avaliacdo e acompanhamento dos projetos dos jovens. Também é importante que o Consultor verifique se

de cada Parceiro Multiplicador, para relembrar
dados importantes.

Suporte a Rede -
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1.5.2. Visita/Suporte em Campo

Inteirar-se dos Verificar
acontecimentos, padrdes gerais
problemas do Parceiro

e duvidas Multiplicador

Pode
resolver na
hora?

Resolver
o problema

Registrar Perceber

Reforcar problemas,
formacao inovacgoes
e disseminar em processos
melhores e estratégias da metodologia impacto do
praticas do Parceiro nas ONGs locais Programa
Multiplicador em suas vidas

Acompanhar sensacao dos
e avaliar jovens
a aplicacao quanto ao

Analisar
indicadores
dos Parceiros
Multiplicadores

Discutir
resultados e
avaliagdes com
Parceiros
Multiplicadores

Conversar
sobre edicao
com assessores
tecnoldgicos

Acompanhamento
da Matriz de
Monitoramento

Planejar
acoes

Preparada e agendada a visita, ¢ 0 momento de realiza-la efetivamente,
observando o seguinte roteiro:

Conversa com a Equipe

Ao chegar ao estabelecimento do Parceiro Multiplicador, a primeira
coisa que o Consultor de Campo deve fazer é realizar um bate-papo
com a equipe de executores do Programa Jovens Urbanos para
verificar o ambiente de trabalho e como seus integrantes estao
enxergando o desempenho do Programa.

O Consultor deve usar sua habilidade de expert na operacao para
saber o que dizer para motivar e esclarecer as duvidas. Mais do que
isso, deve instruir e sugerir, exercendo seu papel de conselheiro com a

Suporte a Rede -
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experiéncia de quem conhece a realidade de outros
Parceiros Multiplicadores da Rede. As duvidas e os
esclarecimentos que nao puderem ser resolvidos

na hora devem ser registrados para ser respondidos
quando o Consultor voltar a Equipe Rede.

Verificacdo dos Padrdes Operacionais

A checklist deve ser aplicada apds a conversa com
a equipe tanto do Parceiro Multiplicador quanto
das ONGs locais. Dessa forma, o pessoal ja estara
familiarizado com a presenca do Consultor de
Campo e, assim, essa parte, mais de “auditoria”da
visita, sera mais bem assimilada.

E nessa fase que o Consultor ird acompanhar
e avaliar o desempenho de todas as etapas
operacionais do Programa e da aplicacao da
metodologia nas ONGs locais.

Na visita as ONGs locais, o Consultor deve conversar com
0s jovens, para entender sua visao sobre o Programa,
e também com os Educadores e Coordenadores.

O Consultor deve observar, perguntar, analisar
e tudo o mais que for necessario para verificar
adequadamente todos os pontos de checagem
previstos.

O Consultor inicia sua coleta de dados para
posterior andlise e avaliacdo do Parceiro
Multiplicador através da checklist.

Além de avaliar o desempenho do Parceiro
Multiplicador (desempenho do Programa),

a checklist serve para:

- Manter um histérico dos relatdrios aplicados;

- Gerar o comprometimento do Parceiro
Multiplicador para a melhoria dos resultados, uma vez

Gestao da Rede

que esse assina o documento dando ciéncia do
que foi apontado pelo Consultor;

- Tornar-se um dos indicadores de exceléncia
da Rede.

Formacdo & Melhores Praticas

O Consultor deve reforcar a formacao e instruir

a equipe do Parceiro Multiplicador em relacao

A0S NOVOS processos e procedimentos a serem
seguidos, quando houver. Deve também disseminar
as melhores praticas aprovadas pela Equipe

Rede. Além disso, € tarefa do Consultor usar sua
sensibilidade, apds a conversa com a equipe, para
detectar oportunidades em qualquer momento da
visita, seja estando com a equipe ou com o proprio
Parceiro Multiplicador, a fim de reforcar orientacdes
ou recapitular procedimentos que eventualmente
estejam deficientes na operacdo do Parceiro
Multiplicador visitado.

E importante ressaltar que pontos de ndo
conformidade percebidos durante a visita e
aplicacao da checklist devem ser informados ao
Parceiro Multiplicador. A equipe executora do
Parceiro Multiplicador é que conversa e orienta
diretamente as ONGs locais.

Registro de Inovacdes e Problemas

O Consultor pode identificar praticas adotadas na
administracao e/ou operacao de algum Parceiro
Multiplicador que diferem do padrao desejado. Tal
nova pratica precisa ser cuidadosamente analisada,
pois, se for boa, deverd ser disseminada para toda a
Rede; se for ruim, deve ser abolida o quanto antes.
Ha todo um capitulo para tratar do assunto “novas
praticas"no item 1.6.
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Também os problemas sérios de qualquer aspecto
que demandem uma analise mais profunda
precisam ser registrados para discussao com o
gestor da Equipe Rede quando de seu retorno.

Reunido com o Parceiro Multiplicador

Apos a aplicacao da checklist e a conversa com a
equipe, somando-se a analise que foi feita antes da
visita, agora existem informacoes suficientes para
o Consultor discutir os assuntos mais importantes
com o Parceiro Multiplicador.

Uma sequéncia l6gica para iniciar a conversa é a
seguinte:
» Historico
Apresentar os dados anteriores, em termos
de indicadores e desempenho, usando os

documentos (relatérios) coletados antes da visita.

Apresentar também os Planos de Acdo das visitas
anteriores, verificar e discutir as acées finalizadas
— resultados obtidos e as licdes aprendidas —

e pedir argumentos para as a¢cdes ainda nao
concluidas — motivo do atraso e novo prazo.

» Presente
Apresentar checklist recém-aplicada e explicar
0 parecer sobre a situagao atual do Parceiro
Multiplicador — as agdes que nao foram concluidas,
as inconformidades que foram observadas na
aplicacao da checklist e na conversa com a equipe.

O Consultor deve procurar ancorar todos
0s seus pontos apresentados em fatos ou
informacdes comprovaveis.

» Interagdo
Abrir o canal para o Parceiro Multiplicador e tentar
fazer que ele argumente principalmente os pontos e
as acdes que nao foram executados — as razdes - e, se
possivel, definir com ele novos prazos de execucao.

Suporte as Agoes Preparatorias

» Desempenho atual e futuro
Instruir o Parceiro Multiplicador sobre o
preenchimento e a andlise da Matriz de
Monitoramento, se for a primeira Visita de
Campo. Nas demais, fazer a andlise junto ao
Parceiro Multiplicador e conferir o que ja evoluiu.

O Consultor deve ouvir o Parceiro Multiplicador,
deixa-lo exercitar sua capacidade de analisar sua
Operacao, os pontos fracos e fortes e converter
isso em acoes de melhoria, planejando seu futuro.

Na reuniao, o Consultor e o Parceiro Multiplicador:
«Avaliarao os indicadores do Parceiro Multiplicador
(conforme Matriz de Monitoramento);

. Discutirdo resultados;
- Discutirdo e analisarao a checklist aplicada.

Geracdo de Plano de Acao

A partir das ferramentas de Checklist e Matriz
de Monitoramento, geram-se os Planos de
Acado. Nessa ferramenta serdo consolidadas
todas as agcoes que deverao ser desenvolvidas
para a melhoria do desempenho do Parceiro
Multiplicador.

Pode ser utilizada permanentemente, possibilitando
ao Consultor e ao Parceiro Multiplicador condicoes
de identificar os pontos fortes e fracos e suas
possiveis causas e solucdes.

A partir dai, definem-se responsdaveis para cada uma
das acdes e dos prazos para execucao.

Tanto a checklist como o Plano de Acao devem
ser assinados por ambos, Consultor e Parceiro
Multiplicador.

Suporte a Rede
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1.5.3. Acompanhamento a Distancia — Matriz de Monitoramento

Suporte
em Campo

Resolver
problemas
e duvidas
registrados
na visita

Analisar
inovagdes em
processos e
estratégias
observados na
Rede de Parceiros
Multiplicadores
e ONGs

Inovacgao
pode ser
disseminada?

Sim

Registrar
aprovacgao
dainovagao para
disseminar para
aRede de
Parceiros
Multiplicadores
e ONGs

Dar feedback
positivo
dainovagao
ao Parceiro
Multiplicador
ou ONG

Dar feedback
negativo
dainovagao
ao Parceiro
Multiplicador
ou ONG

Acompanhar

o andamento
do Plano de Acao

a cada 10 dias

Catalogar
melhores praticas
para Encontro
Nacional da Rede
Programa
Jovens Urbanos

Submeter
analise
de possiveis
problemas
graves

Acompanhar
mensalmente
os indicadores
da Rede de
Parceiros
Multiplicadores

Analise
e Controle
da Rede

Problema

Sim

Gerar solugao

corretiva de alto Preparacdo

de Suporte

impacto em em Campo

curto prazo

As tarefas do Consultor de Campo ndo acabam com as visitas. Apds

realiza-

o relacionam diretamente com elas, relatadas a seguir.

as em cada Parceiro Multiplicador, ele tem ainda atividades que

Suporte a Rede -
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Resolucdo de problemas rotineiros/operacionais
Problemas ou duvidas que nao puderam ser
resolvidos ou respondidos na visita deverao agora ser
encaminhados as areas responsaveis pela resolucao.

Analise de inovagodes

As inovacoes observadas na visita deverao ser
discutidas com a Equipe Rede, o que pode resultar
em aprovacao ou ndo da pratica. Ver o item 1.6.
que trata desse assunto. Feita a analise, o Parceiro
Multiplicador deve receber um feedback sobre a
inovagao e sistematizar a pratica.

Analise de problemas graves

Os problemas graves verificados na visita devem

ser discutidos com a Equipe Rede e, se for o caso, 0
Parceiro Multiplicador pode ser notificado por escrito,
dependendo da gravidade da situagdo. Essa notificacao
terd de ser formulada necessariamente pela drea
juridica da Equipe Rede e da Fundacao Itau Social.

Suporte as Agoes Preparatorias

Cobranca das Agoes

A cada 10 dias, o Consultor de Campo deve fazer
0 acompanhamento, via telefone, da execucao
das acoes definidas no Plano de Acao construido
durante a visita.

As acbes mais urgentes (prioridade alta) devem
ser cobradas preferencialmente toda semana até
sua conclusao.

Acompanhamento de Indicadores

O Consultor deve cobrar de seus Parceiros
Multiplicadores o envio mensal dos indicadores
definidos para a Rede, bem como acompanhar
e analisar a Matriz de Monitoramento montada.

No Manual de Gestao da Rede de Parceiros
Multiplicadores do Programa Jovens

Urbanos constam informacdes sobre a andlise
desse painel.

Suporte a Rede

1.6. Observacdo de Novas Praticas ou Ideias na
Rede de Parceiros Multiplicadores

O Consultor de Campo, ao observar a operacao da
Rede de Parceiros Multiplicadores e com base em
seu relacionamento com esses, pode identificar
praticas adotadas na administracao e/ou operacao
de algum Parceiro Multiplicador que resultaram em
maior eficiéncia e em melhores resultados.

O surgimento de ideias e sugestoes, a adogao

de novas ferramentas e a experiéncia de novas
praticas sao um proveitoso mecanismo para o
desenvolvimento da Rede de Parceiros Multiplicadores,
desde que observados os procedimentos de
avaliacao e analise da Equipe Rede.

Assim, o Consultor de Campo deve observar em

suas visitas:

- Osurgimento de ideias e sugestdes das equipes
dos Parceiros Multiplicadores;

Gestao da Rede

- Oemprego de novas ferramentas para a
administracao do Programa;

- Aadocdo de novas praticas, métodos ou
técnicas na operacao.

Importante: O Consultor de Campo deve estar
atento aos procedimentos operacionais dos
Parceiros Multiplicadores para acompanhar os
padrées da Rede e identificar a adogdo de novas
praticas, pois nem sempre o Parceiro Multiplicador
submeterd ao conhecimento ou a avaliacao do
Consultor as mudancas que tenha eventualmente
empregado.

Para controle desse processo, o Consultor de
Campo deve preencher essas informacgdes na
ferramenta Banco de Melhores Préticas.

Para consultar este instrumento na
integra, acesse o CD que acompanha
este Manual.

Prati e
faties multiplicador?

Em qual Parceiro | Data Inicial | Aprovada pela Equipe

Rede?

Banco de melhores praticas

Observagao Divulgada a Rede? Observagao

Suporte a Rede -




1.6.1. Avaliacao
Todas as novas praticas observadas, ideias e sugestdes devem ser
consideradas com seriedade e corretamente avaliadas. Para tanto, observar
0s seguintes procedimentos:
Procurar saber de onde e como surgiu a ideia que levou a mudanca da
pratica adotada;

Identificar as causas que levaram a equipe a procurar mudar ou inovar
algum procedimento. Se a equipe se preocupou em adotar mudancas, €
porgue estava insatisfeita com os resultados ou nao entendia o porqué do
procedimento que |he fora sugerido ou imposto;

Levar as sugestoes, ideias e novas praticas adotadas ao conhecimento da
Equipe Rede, para registro e avaliacao.

1.6.2. Resultados e Providéncias

Os Parceiros Multiplicadores devem receber um retorno do Consultor sobre
a posicao da Equipe Rede a respeito de toda mudanca ou adocdo de novas
praticas, ideias e sugestoes de relevancia. A comunicacao

deve ser feita pelo meio mais conveniente e adequado. Conforme

a necessidade, o Consultor deve programar uma visita extra para tratar do
assunto pessoalmente com o Parceiro Multiplicador.

Sugestao Aprovada
Se a pratica observada é aprovada, a Equipe Rede deve se encarregar de
disseminar a nova préatica para toda a Rede de Parceiros Multiplicadores. Isso

pode ser feito por meio dos Consultores de Campo, pela web ou por ambos.

Seja qual for o caso, observar os sequintes procedimentos:
Comunicar ao Parceiro Multiplicador as razdes pelas quais as praticas por
ele sugeridas e/ou adotadas foram aprovadas e eventuais restricoes a sua
adocao (Propriedade Intelectual);

« Comunicar a nova pratica a todos os Parceiros Multiplicadores
e montar um programa de treinamento sempre que necessario.
E importante que todos saibam que a nova pratica surgiu da ideia
e/ou experiéncia de um Parceiro Multiplicador. Em geral, os Parceiros
Multiplicadores dao mais credibilidade quando novas praticas ja foram
adotadas por outro Parceiro Multiplicador;

Catalogar melhores praticas para o Encontro Nacional da Rede Programa
Jovens Urbanos.

Expansao Suporte as Agoes Preparatorias
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Sugestao Reprovada

Se a prética observada é reprovada, por se constatar sua ineficiéncia ou
inviabilidade de emprego na Rede de Parceiros Multiplicadores, pela
desobediéncia aos padrées operacionais e/ou de identidade visual, havera
duas situacoes possiveis: a mudanca é apenas uma ideia ou uma proposta, ou
o Parceiro Multiplicador efetivamente ja adotou a pratica.

Assim, para cada situacao € preciso seguir os seguintes procedimentos:

A mudanca é apenas uma proposta
- Comunicar ao Parceiro Multiplicador as razées pelas quais as praticas por
ele sugeridas foram reprovadas pela Equipe Rede;

- Enfatizar que tais praticas ndo devem ser adotadas, sob pena de prejuizo
do padrao operacional que confere uniformidade a Rede de Parceiros
Multiplicadores.

A pratica ja foi adotada
- Comunicar ao Parceiro Multiplicador as razoes pelas quais as praticas por
ele sugeridas e adotadas foram reprovadas pela Equipe Rede;

Enfatizar que tais praticas devem ser descontinuadas, sob pena de
prejuizo do padréo operacional que confere uniformidade a Rede de
Parceiros Multiplicadores. Conforme o caso, sera preciso uma visita
extra do Consultor de Campo para orientéd-lo quanto aos padroes
fundamentais.

Importante: O Consultor de Campo deve desencorajar a adocao, pelo
Parceiro Multiplicador, de inovacdes antes da avaliacdo da Equipe Rede. Ele
deve ser lembrado de que os padrées da Rede ndo podem ser alterados
sem prévia consulta, ou seja, ele pode propor mudancas, mas a adogao
deve ser aprovada pela Equipe Rede.
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2. Servico de Atendimento ao Parceiro Multiplicador E necessério e recomendado ter uma estrutura (pelo menos uma
pessoa) para prestar o atendimento ao Parceiro Multiplicador por meio

de um canal direto (linha exclusiva e/ou e-mail exclusivo, ou outras
formas, como Skype e MSN). O Atendente deve ser treinado para
resolver os problemas mais comuns dos Parceiros Multiplicadores,

Considerando que o contato que os Consultores de Campo tém com os Parceiros
Multiplicadores nas visitas em campo é produtivo e eficiente, a demanda de
suporte interno e atendimento que os Parceiros Multiplicadores exigirao da

Equipe Rede tende a ser pequena. Quando houver, acredita-se que, na maioria repassando aos departamentos (Marketing, Administrativo-Financeiro,

dos casos, serdo questdes do dia a dia a ser resolvidas na auséncia do Consultor Consultoria de Campo, Operacoes) somente os casos mais complexos.
de Campo. O atendimento interno serve para resolver esses problemas
operacionais, tirando uma parte da carga dos Consultores de Campo, deixando

suas visitas com foco em assuntos mais estratégicos.

Esta é a estrutura sugerida de atendimento interno a distancia:

A centralizacdo do atendimento facilita o fluxo das informagdes, evita problemas r ~
. 4 —> Gestor —

de comunicagao e mantém sempre um ponto focal como sendo base de ] Recebimento | )

informacdes para a Rede de Parceiros Multiplicadores. Para tanto, a recomendacao PILEE) degfa“;:“mda" . .

, . C oA . ! Adm. -

é o0 atendimento a distancia, conforme apresentado no fluxograma a sequir: resposta — Financeiro ]

Parceiro . , -

o «— ——

Multiplicador [ Atendimento ] r \
—> Marketing —

Repasse, acompanhamento, s \
recebimentoderesposta L) Campo |

Parceiro Multiplicador L EauipeRede

2.1. Registros dos Atendimentos
Os registros dos atendimentos ocorrem quando o Parceiro Multiplicador
contata a Equipe Rede (via telefone, e-mail, etc.). O contato é registrado

Registrar no formulario de Atendimento ao Parceiro Multiplicador.

resposta Consolidar
enviada ao dados de
Parceiro atendimento
Multiplicador

Solicitar Executar Comunicar
suporte para acdo referente a solucao
tirar dividas em a eliminacao ao Parceiro

algum processo da davida Multiplicador Se o Atendente que recebeu o contato puder, resolve o problema

(mesmo assim registrando no controle).

Se ndo puder, encaminha a pessoa mais adequada, que sera
responsavel pela solucao do problema o mais rapido possivel e por

Servico de

Realizar Atendimento informar a solucdo ao Atendente, para que ele dé um retorno ao
agénez gtr_&(ljves aos Parceiros —
a duvida

Anélise Parceiro Multiplicador.
das Demandas

solucionada

Importante: Quando um atendimento é encaminhado, é importante
informar ao Parceiro Multiplicador para quem foi encaminhado e qual
0 prazo previsto para a solucao da demanda (o prazo nao deve ser
superior a 24 horas).
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Formulario de Atendimento aos Parceiros Multiplicadores

[of Alex

Data|23.10.12 Ultimo Assunto Motivo

. 1
Hora|19:25 Chamaccy C. CAMPO Visitas de Consultores

Descrigao

" Entrar em
o Servico de Triagem de Possivel contato com
Quando seré a proxima visita Atendimento demandas padronizar areas mais

aos Parceiros recorrentes resposta? envolvidas para
Para consultar este padronizagéo

instrumento na
Responsavel pela Data limite p/ Data da . ¢
resposta Solugéo Solucio Solucionado? Porquem? mtegra, acesse o CD

Marcio 07.05.12 13.04.12 T JE ff que acompanha
este Manual.

O Atendente deve usar sempre o Formulario de Atendimento aos
Parceiros Multiplicadores para registrar todos os atendimentos, 0s
acompanhamentos e as solucdes dadas aos Parceiros Multiplicadores.
Além de proporcionar um controle do suporte, esse formulario

Incluir respostas
Definir padronizadas
resposta-padrao no Material

permite rastrear o historico dos contatos quando for necesséario. SRS

2.2. Analise de Demandas

Mensalmente, no quinto dia Util do més, o responsavel pelo Servico

de Atendimento deve realizar os fechamentos e extrair os dados O préprio Formulério de Atendimento contém uma planilha
estatisticos da planilha relativos ao més anterior, a serem submetidos a de estatisticas a ser consolidada mensalmente.

Equipe Rede.

Sao dados estatisticos extraidos da planilha:

INSTRI ES:
STRU oormﬁlériu de Controle de Atendimento

. Qua nUdade de atenchmentos por a'reas de responsa b|||dade’ Estatisticas de Atendimento aos Parceiros Multiplicadores Motivos
Clicando no botéo ao lado do Assunto, a planilha

. ] relaciona na segéo "Motivos™ (apenas os motivos
Total de Atendimentos: 1 relacionados aquele assunto).

Totais Acumulados por assunto:

janeiro
fevereiro
margo
abril
maio
4| junho
" julho
agosto
setembro
outubro
novembro

P. atriz de Monitoramento
2stdo de pessoal
seragdo do Programa Jovens Urb:
einamento
sitas de Consultores
anuais
Parcerias
Outros

- Quantidade de atendimentos por assunto; & canro
ADMINISTRATIVO

MARKETING

« Assuntos mais demandados*; outRos
Solucmnadcs:
Tt e

Em 2 dias

Mais que 2 dias

- Problemas recorrentes; e

coccococxcooo

0
0
0
1
0
0
0
0
0
0
0
0

dezembro

cococo~ = oco,c00-0

100% Totais por Assunto
100%

« Prazos para atendimento (quantos foram respondidos em 1 dia, em 0%

80%

2 dias, em 3 dias, quantos foram enviados para instancias superiores, o
quantas respostas estdo pendentes na data atual e quantas atrasadas).

50%
40%
30%
20%
10%

* Os assuntos mais demandados devem ter a resposta-padrao inserida no material de o%
atend|ment9. Além d|ssc?, podera.o ser publicados no site da Eque Rede (drea de integra, acesse o CD
acesso restrito aos Parceiros Multiplicadores) como uma espécie de FAQ (Frequently que acompanha
Asked Questions), perguntas frequentes. este Manual.

Qtde

o)

Para consultar este
instrumento na
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3. Atualizacao de Processos e Manuais

Ajustes Necessarios no Manual

SRREEEnETe “ SeSREEIERE S

1 Atrasado

Melhor Pratica

Aprovada z -
. [Em Andamento o
‘ Denvo do prazo Para consultar este

instrumento na
: integra, acesse o CD
Publicar 9

EEe . [— que acompanha
atualizada este Manual.

5 Dentro do Prazo

Atualizar Atualizar
Processos, Manuais,
no minimo, no minimo,
trimestralmente trimestralmente

Apos a atualizacao do Manual pela Equipe Rede, deve ser publicada a

Definicao
de ajuste

necessario Rede e aos Parceiros Multiplicadores.
em processo

versao atualizada e informada a atualizacao a Equipe interna da Equipe

Informar
atualizacdo a
Equipe Interna
e aos Parceiros
Multiplicadores

A atualizacdo dos Processos e Manuais deve ser feita, no minimo,
trimestralmente para que estejam sempre de acordo com o padrao
que estd sendo implementado em campo.

A fonte de informacdes para essa atualizacdo é a propria atividade em
campo, de onde podem surgir sugestoes e melhorias de processos a
serem analisados pela Equipe Rede, como foi colocado no item 1.6.

As melhores praticas aprovadas e as definicdes de ajustes necessarios

em processos devem ser alimentadas em uma planilha para posterior
atualizacao nos Manuais, conforme modelo a seguir.
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Uma das principais tarefas da Equipe Rede é desenvolver a Rede como um todo, de

pensar no futuro do Programa Jovens Urbanos e no resultado conjunto de todos os
Parceiros Multiplicadores.

A necessidade constante de garantir a transmissao e a multiplicacdo do DNA da marca —

os valores e a cultura, a marca, o marketing, a padronizacdo dos processos, etc. — s6 pode ser
satisfeita com a implantacao e a execugao de uma série de processos que chamamos

de Gestdo.

A Gestdo da Rede deve exercer simultaneamente os papéisde Planejar, Fazer, Checar e Analisar.

Neste Manual, trataremos dos seguintes processos relacionadosa Gestao da Rede
de Parceiros Multiplicadores:

1. Estrutura da Equipe Rede;

2. Gestdo dos Recebiveis da Equipe Rede;

3. Gestdo da Equipe de Consultoria de Campo;

4. Encontros Anuais;

5. Andlise e Controle dos Parceiros Multiplicadores;
6. Demonstrativo de Resultados da Equipe Rede;

7. Avaliacao de Desempenho da Equipe Rede.
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I. Estrutura da Equipe Rede

As areas ilustradas na imagem a seguir mostram a estrutura interna
necessaria de pessoas diretamente relacionadas ao processo de
gestao da Rede; entretanto, como as atividades de gestao objetivam
o desenvolvimento da Rede e a melhora dos resultados, elas acabam
envolvendo praticamente todos os departamentos da estrutura
interna da Equipe Rede.

I.1. Funcoes dos Colaboradores da Equipe Rede
As funcbes dos colaboradores da Equipe Rede necessarias para a
Gestao da Rede sao as seguintes:

- Gestédo compartilhada com o Cenpec SP

Geréncia
- Gestdo da Rede e Equipe
da Rede ) . .
B - Busca e selecéo de interessados na multiplicacédo
(Operacobes)

do Programa Jovens Urbanos

- Elo entre Parceiros Multiplicadores e Equipe Rede

- Principais fungoes: Auditoria, Capacitacdo,
Consultoria e Disseminacdo de boas praticas

- Capacitacdo inicial e continua da equipe executora

Consultoria
—> do Programa Jovens Urbanos
de Campo .

- Acompanhamento da Implantacéo do Programa em
cada Parceiro Multiplicador auxiliando-o na selecédo
das ONGs locais, como fazer o acompanhamento
e o controle do Programa

. - Apoio a todas as atividades da Equipe Rede
—> Apoio P quip

- Atendimento aos Parceiros Multiplicadores

s Administrativo - Cobranca e recebimento de Taxa de Suporte

Suporte a Rede Gestao da Rede

2. Gestao dos Recebiveis da Equipe Rede

Os recebiveis da Equipe Rede iniciam-se quando os Parceiros
Multiplicadores entram para a Rede, ocasido em que serd cobrada a
Taxa de Implantacao (valor fixo cobrado uma Unica vez) e, também,
a Taxa de Suporte, que reflete os custos diretos da Equipe Rede.

Taxa de Implantacgao:
Deve ser cobrada dos Parceiros Multiplicadores quando entram para
a Rede, somente na assinatura do Termo de Parceria.

Taxa de Suporte:
- Como deve ser cobrada:
» Valor fixo por Edicéo;

» Pode ser cobrada de uma sé vez ou em parcelas mensais
enquanto durar a Edicao.

A Equipe Rede deve emitir boleto de pagamento para cada uma
dessas taxas.

2.1. Taxa de Implantacao

O responsavel pelo Administrativo/Financeiro recebe os contratos
da Area Comercial/Gestor da Rede e realiza a cobranca da Taxa

de Implantacdao nas condicdes comerciais estabelecidas

no contrato.

Recomenda-se que o0 pagamento dessa taxa seja efetuado por meio
de transferéncia eletrénica de fundos a Equipe Rede.

E importante sempre guardar a cépia do contrato ou registrar as
informacoes relevantes no sistema da Equipe Rede, lembrando que
as informacoes sobre taxas (valores, datas de vencimentos, periodos
de caréncias, data de término) estdo no contrato.

Gestdo de Rede -
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2.2. Controle de Recebimento de Taxa

de Suporte

Apos a assinatura do contrato com o Parceiro
Multiplicador e a explicacao sobre as taxas que fazem
parte do Programa, o Financeiro checard no contrato
a forma de pagamento escolhida, para poder, entéo,
enviar o boleto ao Parceiro Multiplicador.

Caso o Parceiro Multiplicador escolha pagamento
a vista, deve ser emitido um boleto Unico de
cobranca com o valor total da Taxa de Suporte,
que serd encaminhado ao Parceiro Multiplicador
para pagamento. Também deve ser feito o
acompanhamento do pagamento. O responsavel

Suporte as Agoes Preparatorias

pelas Contas a Receber da Equipe Rede verifica,
através das conciliacbes bancarias, se o Parceiro
Multiplicador fez o0 pagamento na data prevista;
no caso de nao pagamento, deve-se entrar em
contato com o Parceiro Multiplicador.

No caso de pagamento parcelado, devem ser
emitidos boletos mensais de cobranca da Taxa

de Suporte durante a Edicao do Programa e
encaminhados ao Parceiro Multiplicador.

O responsavel pelo Contas a Receber deve manter
um controle desses recebimentos e acompanhar,
verificando mensalmente se o Parceiro Multiplicador

fez 0 pagamento na data prevista.

Selecao
de Parceiros
Multiplicadores
e Assinatura
de Contrato
de Parceria

Explicaro que a
Taxa de Suporte
remunera

Alinhar com
o Parceiro
Multiplicador
aformade
pagamento

Fechar valor fixo
por Edicédo do
Programa Jovens
Urbanos

Forma de
pagamento?

Emitir boleto
Unico de
cobranga com
valor total de
Taxa de Suporte

Emitir boletos
mensais de
cobranca de
Taxa de Suporte

Parcelado

durante a Edicao

Encaminhar Acompanhar
boletos a entrada
ao Parceiro do valorem
Multiplicador conta-corrente
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3. Gestdo da Equipe de Consultoria de Campo

Este capitulo visa orientar o Gestor da Rede com relacao a contratacao,
capacitacdo e avaliacdo da equipe de Consultores de Campo.

3.1. Recrutamento e Selecdo de Consultores

3.1.1. Perfil do Consultor de Campo

- Ter CNH;

- Conhecimento do pacote Office e internet;

« Sexo, indiferente;

- Disponibilidade para viagens;

- Disponibilidade de horario;

- Ser proativo, dinamico, resolutivo, ambicioso, ter excelente
comunicacao e poder de persuasao;

- Ter boa didética, capacidade de ensinar e interagir com pessoas
de diferentes niveis de conhecimento;

- Maturidade, independéncia, bom relacionamento interpessoal,
flexibilidade e comprometimento;

- Nivel superior completo;

- Experiéncia em franquias sociais e parcerias sociais;

- Conhecimento de Marketing, Gestao de Negdcios e Gestao de Pessoas;

- Comunicativo.

O Gestor da Rede deve selecionar e contratar os Consultores de
Campo preferencialmente com o auxilio de um(a) psicélogo(a). Uma
fonte de recrutamento e selecao de Consultores sdo seus proprios
funcionarios, que trabalham na estrutura operacional da Equipe Rede
e que se destacam pelo seu desempenho.

Esses funcionarios apresentam algumas vantagens, como:

« Conhecem a fundo o trabalho;

« Possuem conhecimento do mercado;

- Estao integrados e familiarizados com o sistema e a filosofia
da Equipe Rede.
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Importante: Nem sempre bons funciondrios tém, necessariamente,
o perfil para ser Consultores de Campo.

O recrutamento externo podera ser acionado quando nao
houver possibilidade de encontrar bons candidatos por meio de
recrutamento interno.

As fontes para o recrutamento externo podem ser bancos de dados,
indicacoes de candidatos feitas por colaboradores, contatos com
instituicoes de ensino e empresas de recolocacao.

3.1.2. Testes a Serem Aplicados no Processo Seletivo

- Redacao;

- Prova situacional;

- Dinamica de grupo;

- Entrevistas individuais com o Gestor da Rede;

- Teste pratico em Excel;

- Teste comportamental (psicolégico) para checagem do
comportamento x perfil esperado.

3.1.3. Erros Comuns na Contratacao

Decisdes erradas na contratacao de profissionais para a Consultoria
de Campo podem custar caro para a Equipe Rede. A contratagao
de pessoas fora do perfil ideal pode causar atritos entre os
Parceiros Multiplicadores e a Equipe Rede, além da perda de novas
oportunidades de Parceiros Multiplicadores para a Rede.

Abaixo, estao listados alguns ERROS que devem ser evitados ao

selecionar um Consultor de Campo:

- Contratar por impulso ou pressa, acomodando-se com o primeiro
candidato aceitavel;

- Deixar-se impressionar por uma Unica caracteristica positiva;

- Falar muito e ouvir pouco;

- Contratar uma pessoa irredutivel, pouco flexivel e, portanto, dificil
de ser treinada.

Suporte a Rede

3.2. Capacitacao dos Consultores

Os Consultores de Campo devem ter prioridade nos programas
de capacitacdo da Equipe Rede, uma vez que um de seus papéis é
o de capacitador, ou seja, ele deve aprender para poder ensinar
aos Parceiros Multiplicadores como se faz.
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3.2.1. Treinamento Operacional

O Consultor de Campo deve passar pelo mesmo programa de
capacitacao por que passam os Parceiros Multiplicadores.

Ele deve ser capaz de ajudar o Parceiro Multiplicador a gerenciar

o Programa e treinar sua equipe. Logo, € primordial que conheca
o trabalho dos Parceiros Multiplicadores para que possa auxiliar e
acompanhar suas atividades.

Para que o Consultor tenha condicdes de auxiliar o Parceiro

Multiplicador, ele deve ser treinado para:

- Entrevistar, conversar e analisar os jovens, Coordenadores,
Educadores e Assessores Tecnologicos nas ONGs;

- Fazer as visitas em campo e conhecer a postura necessaria;

- Conhecer os trabalhos e as funcdes de cada funcionario das ONGs
e do Parceiro Multiplicador;

- Conhecer os padrées operacionais do Programa Jovens Urbanos;

- Conhecer e saber operar as ferramentas utilizadas pelos Parceiros
Multiplicadores.

3.2.2. Treinamento Gerencial

Para o treinamento gerencial, o Consultor de Campo passa por alguns

Parceiros Multiplicadores de sua regido, nos quais aprendera a:

- Analisar os resultados do Parceiro Multiplicador e como obter
melhores resultados;

- Analisar as necessidades e a gestao da equipe de cada Parceiro
Multiplicador;

-+ Conhecer a metodologia do Programa Jovens Urbanos e o trabalho
Com 0s jovens.

3.2.3. Treinamento junto a Consultores Experientes

O Consultor de Campo deve passar pelo menos 30 dias ao lado de
um Consultor experiente, para aprender a:

- Analisar planilhas/ferramentas;

- Analisar os tipos de Parceiros Multiplicadores;

- Fazer visitas.

3.2.4. Treinamentos Pontuais

Sempre que algo de novo afetar a Rede como um todo, o Consultor
de Campo deve ser treinado. Exemplos:
+ Novos procedimentos operacionais ou de gestao;
- Novas regras, politicas e decisdes da Diretoria que afetam
a operacao dos Parceiros Multiplicadores.

Suporte a Rede Gestao da Rede

3.3. Remuneracgao

E recomendavel que a remuneracao do Consultor de Campo

seja composta de uma parte fixa e outra variavel. Esse tipo de
remuneracao faz com que o Consultor de Campo seja mais focado
na melhoria do desempenho dos Parceiros Multiplicadores.

3.3.1. Fixa

Nao depende dos resultados. E a parte da remuneracao que

o Consultor de Campo recebera para o seu sustento minimo,
independentemente de outros fatores. Muitas vezes, fatores
conjunturais, como a instabilidade econdémica do pafs, podem
prejudicar o desempenho dos Parceiros Multiplicadores e,
consequentemente, a remuneracdo do Consultor.

3.3.2. Variavel

E calculada com base nos resultados do desempenho dos Parceiros
Multiplicadores sob sua responsabilidade, ou seja, na melhoria dos
indicadores da Matriz de Monitoramento/evolucao do trabalho
com os jovens e nas avaliagdes do Gestor da Rede e dos Parceiros
Multiplicadores de sua carteira.

3.4. Gestao dos Consultores

As principais funcées do Gestor da Rede, com relacdo a equipe

de Consultores, sao:

- Distribuicdo da carteira de Parceiros Multiplicadores entre 0s
Consultores de Campo, determinando a periodicidade e a duracao
das visitas;

- Coordenacéo dos trabalhos e atividades dos Consultores
de Campo;

- Responder as duvidas dos Consultores e buscar solucoes;

- Orientacdo quanto ao relacionamento com o0s
demais Consultores;

- Controle das despesas de viagens e deslocamento dos Consultores;

+ Acompanhamento do desempenho do Consultor (avaliacao).
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F recomendavel estabelecer um calendério de reunides entre o Gestor A Equipe Rede pode ainda levar em consideracao:

da Rede e os Consultores de Campo com datas prefixadas (sempre - O desempenho, nos primeiros seis meses, da atividade do

que possivel) para que esses possam elaborar seus cronogramas de Consultor de Campo que ele treinar;

trabalho. Tais reunides também servirdo para: - Afrequéncia nos cursos, ministrados pela Equipe Rede ou terceiros,
e 0 bom desempenho nos testes ou avaliacoes;

3.5. Avaliacao dos Consultores - Ademonstracao de interesse, o desenvolvimento de novas ideias

O processo de avaliacdo do Consultor de Campo esta ligado: e a participacao ativa.

- Ao desempenho dos Parceiros Multiplicadores aos quais
ele fornece suporte (painel de indicadores dos Parceiros
Multiplicadores);

« Ao cumprimento dos padrées pelos Parceiros Multiplicadores
aos quais ele fornece suporte (notas da checklist — avaliacdo
qualitativa);

- Aavaliacdo dos préprios Parceiros Multiplicadores, feita pelas
equipes por meio de pesquisas de satisfacdo (avaliagao qualitativa).
Os itens a serem avaliados pelos Parceiros Multiplicadores sao:

Sugestbes de melhoria apresentadas pelo Consultor de Campo durante as visitas.

Orientacées especificas dadas pelo Consultor de Campo para a correta execucao de suas
atividades.

Nivel de conhecimento que o Consultor de Campo apresenta sobre as atividades
desenvolvidas.

Consultoria de
Campo Dias programados para Consultoria.

Disponibilidade do Consultor.

Rapidez de resposta do Consultor de Campo.

Valor agregado pelo trabalho do Consultor de Campo ao dia a dia da minha operagao.

Gestdo de Rede -
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4. Encontros Anuais 5. Andlise e Controle dos Parceiros Multiplicadores
Um dos importantes eventos que devem ocorrer e que contribuem Mensalmente sera necessario avaliar o desempenho de cada um dos
para manter o relacionamento com a Rede sédo 0s encontros anuais Parceiros Multiplicadores e da Rede como um todo, de forma que a
com as equipes executoras do Programa. Equipe Rede possa agir nos pontos de baixo desempenho, com o

intuito de reverté-los no decorrer do proximo més.
O evento é uma forma de motivar, reconhecer o trabalho dos
Parceiros Multiplicadores e incentivar a melhora de desempenho,
além do constante aprendizado, disseminacdo de novas praticas
e estreitar o relacionamento.

* Publico-Alvo
» Cenpec Rede

corretoras na Rede

e expectativas para o proximo ano.

Promover premiacoes
aos Parceiros Multiplicadores

Receber
» Cenpec SP indicadores
) o (quantitativos) da
» Parceiros Multiplicadores Rede de Parceiros
Multiplicadores
* Objetivo : Analisar
] . . L . . mﬁggﬁ;gj&cg informacoes e Que agoes
» Disseminar as melhores praticas a partir das experiéncias s Re insights do tomar?
. . T painel geral
de SP e de demais Parceiros Multiplicadores;
» Divulgar os melhores Parceiros Multiplicadores do ano Receber
. L informagoes
e realizar premiagao; (quantitativas) da
' Rede de Parceiros
» Aprofundar o conhecimento e os estudos Multiplicadores
sobre juventude;
» Divulgar os Resultados de Impacto das Edicoes; — Otimizar suporte oferecido
aos Parceiros Multiplicadores
» Promover a troca de experiéncias entre as equipes;
» Apresentar Casos de Sucesso; L Permitir retroalimentaco
) ) do Programa
» Reciclara Equipe;
» Apresentar o panorama atual da Rede e as metas Reforgar padronizacdo e permitir medidas [

Avaliar possibilidades de excluir
— da Rede Parceiros Multiplicadores
com desalinhamento reincidente

Para avaliar a Rede, aplicaremos o Painel de Consolidacao de
Indicadores, sobre o qual discorremos a seguir.

Gestdo de Rede -
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O resultado da aplicacao da ferramenta servira, entre outros

quesitos, para:
PAINEL DE CONSOLIDAGAO DOS INDICADORES DA REDE + Otimizacao do suporte:

L - Tempo e recursos investidos nos melhores Parceiros
Abas Explicagcoes

Multiplicadores;

Esta é a Unica aba onde informacgdes deverdo ser inseridas, alteradas ou excluidas

-+ Tempo e recursos investidos nos Parceiros Multiplicadores de

BASE Alinha azul-escura contém os itens avaliados (indicadores de padrdes dos Parceiros Multiplicadores, desempenho e

atuagao) baixo desempenho;

As linhas azul-claras estao disponiveis para insergao das informagdes verificadas

- Melhor investimento de tempo x recursos x resultados.
Apos a insergao das informagdes na aba BASE ¢ possivel atualizar as visdes analiticas das demais abas da seguinte . ) . o
maneira: - Formacao de um Ranking de Parceiros Multiplicadores;
1. Clicar com o boté&o direito na célula cinza . Termdmetro de padromzagéo da Rede.
7
« Premiacoes para Parceiros Multiplicadores;
- Certificacdo de Parceiros Multiplicadores de processos;

+ Exclusoes de Parceiros Multiplicadores da Rede.

DEMAIS ABAS

2. Escolher a opgéo "Atualizar" dentre as opgdes disponiveis

A planilha é composta de quatro partes:

o

Para consultar este 3. Prontol a) Base

instrumento na E im_portante salva_r uma planilha_ mensal com as informagdes. Exemplo:

integra, acesse o CD CONCLUSOES | P 48 o e I eadorcs 06 2012 Trata-se do campo onde serdo inseridas e compiladas todas as

ﬁ/‘l;en ZZ?mpa” aeste Painel de Consolidagdo de Indicadores 09.2012 informagdes coletadas na Rede. Essas informagoes serdo trabalhadas

apos a visita do Consultor de Campo aos Parceiros Multiplicadores,
mesclando dados da sua Checklist e da Matrizde Monitoramento.
Trata-se de uma ferramenta de avaliacao dos aspectos quantitativos e qualitativos dos
Parceiros Multiplicadores, preenchida pelo Gestor da Rede em conjunto com a equipe
de Consultoria de Campo.

Gestdo de Rede -
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Indicadores de Padrées dos Parceiros Multiplicadores — Checklist « Numero de Conselhos de Acompanhamento;
Operacional « Numero de Auditagens Técnicas as ONGs;
T - NuUmero de Encontros Gerais;
: - -« Adesdo dos Jovens ao Programa (Rotatividade);
= e e : f f . Permanéncia dos Jovens no Periodo de Formacéo;
e = S A s s = s e = == + Projetos Elaborados;
_W o - - ) ’ ) ’ ’ ) T - Participacdo dos Jovens;
o Todas as informacdes das abas de padrao do Parceiro Multiplicador - Projetos Contemplados em Concursos;
Para consultar este serdo carregadas automaticamente da base através de tabela - Cumprimento de Planejamento e Registro;
instrumento na dindmica e das outras tabelas criadas. - Formacao dos Jovens nas ONGs;
integra, acesse o CD
que acompanha este « Numero de Exploragées;
Manual. Assim sendo, serd possivel analisar as seguintes performances: - Numero de Experimentacoes;
« Infraestrutura da ONG; « Numero de Assessores Tecnoldgicos;
- Satisfacdo dos Jovens; « Numero de Coordenadores e Educadores;
- Relacionamento; « Numero de Parceiros Institucionais e Tecnolégicos;
- Aplicacdo da Metodologia do Programa Jovens Urbanos; - Rotatividade de Profissionais;
+ Equipe da ONG; « Numero de Jovens;
- Controle; « Numero de ONGs Executoras por Parceiro Multiplicador.
- Habilidades Gerenciais;
- Quadro de Pessoal do Parceiro Multiplicador. Principios Basicos da Qualidade por meio de indicadores:
« S6 pode ser melhorado o que é medido
Com as seguintes visoes: » Quem ndao mede nao controla,
- Por Parceiro Multiplicador; » Quem ndo controla ndo sabe,
« Tamanho do Parceiro Multiplicador (nimero de ONGs); » Quem nao sabe nao dirige (Gestao)
- Por Regiao;
. Por Estado; Gerenciamento sem ndmeros é suposicao!
o . Por Cidade;

Para consultar este
instrumento na « Por Consultor de Campo.

integra, acesse o CD
que acompanha este

Manual. b) Indicadores da Matriz de Monitoramento
315 315 315 315 315 315 25% 5% ,90 25% 315
315 315 315 315 315 315 20 80 ,90 20% 315
315 315 315 315 315 315 20 40° ,96 20% 315
320 320 320 320 320 320 25¢ 75¢ ,33 25% 320
307 307 307 307 307 307 25¢ 10° ,25 25% 307
307 307 307 307 307 307 30¢ 50 ,70 30% 307
356 356 356 356 356 356 25% 15% ,90 25% 356
320 320 320 320 320 320 25% 30% ,98 25% 320
356 356 356 356 356 356 22% 70% ,78 22% 356
320 320 320 320 320 320 20% 20% 33 20% 320

Nas abas de indicadores da Matriz de Monitoramento, as sequintes
informacdes serdo apresentadas:
- NuUmero de Reunides do Comité Executivo;

Gestdo de Rede -
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6. Demonstrativo de Resultados

Apurar Apurar
) as receitas as deducobes a
obtidas serem abatidas
com as taxas da receita bruta

Avaliar
as despesas
financeiras
alheias a Rede

Avaliar
0s custos
operacionais
alheios a Rede

Verticalizar Analisar Problemas
o resultado o status mensal Saude )

em sua versao dos resultados financeira?
resumida obtidos

Tudo ok

Gestdo de Rede -

Otimizar
processos Reavaliar a taxa
tendo em vista cobrada de

reducao Implantagao
de custos e Suporte
e despesas

o

Para consultar este

instrumento na
integra, acesse o CD
que acompanha este
Manual.

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Outub N bro D Total
RECEITA TAXAS DE SUPORTE 1.000 1.000
IMPOSTOS -
PESSOAL R$ 500,00 R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ 500,00
Gestor Equipe 100 100
Consultor de Campo 100 100
Apoio 100 100
Administrativo 100 100
Encargos s/ salarios 100 100
SERVIGOS A REDE R$ 60000 R$ - R$ - R$ - R$ - RS - RS - RS - RS - RS - RS - RS 600,00
Visitas 200
Capacitagéo 200
Comunicagéo 200
OPERAGAO R$ 400,00 R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ - R$ 400,00
Infraestrutura 300
Outros 100

A drea Administrativa-Financeira deve elaborar o Demonstrativo de
Resultados do Exercicio como forma de avaliar sua situacao financeira.

Nesta ferramenta, estdo contidas, de um lado, todas as formas de
captacao de recursos da Equipe Rede e, de outro, todas as despesas,
de forma a ressaltar os pontos de atencao:

DEMONSTRATIVO DE RESULTADOS -EQUIPE REDE

Deve-se preencher esse demonstrativo mensalmente,
com dados reais.

Depois do preenchimento, deve ser analisada a situacao atual e se
estd de acordo com o planejado. Caso apresente-se uma situagao que
nao esteja conseguindo manter a estrutura atual da Rede, deve-se
pensar em solucoes para o problema. Primeiro descobrindo a causa, e
depois propondo agdes, como a otimizacao de processos, tendo em
vista reducao de custos e despesas. Se mesmo assim o problema nao
for resolvido, deve-se reavaliar a cobranca de Taxa de Implantacao

e de Suporte. O Administrativo deve enviar mensalmente essa planilha
para ser discutida com o Gestor da Rede.
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7. Avaliagao de Desempenho da Equipe Rede

A Equipe Rede avalia os Parceiros Multiplicadores. De forma inversa, Essa pesquisa contém questdes sobre os Consultores de Campo a
a Equipe Rede precisa ser avaliada por eles, pois também precisa serem consideradas em suas avaliagdes individuais.
conhecer seus pontos de baixo desempenho para corrigi-los.

A Equipe Rede analisara se a satisfacdo ou insatisfacdo ocorre de

A avaliacéo da Equipe Rede acontecerd por meio da aplicagao da maneira isolada ou se é predominante na Rede. A exemplo do que
Pesquisa de Satisfacao dos Parceiros Multiplicadores da Rede. recomenda para seus Parceiros Multiplicadores, a Equipe Rede

elaborard um Plano de Acédo para corrigir os itens que estdo causando
Pesquisa de Satisfacao insatisfacao coletiva junto aos Parceiros Multiplicadores.

Trimestralmente, a Equipe Rede colherd a Pesquisa de Satisfacao
junto aos seus Parceiros Multiplicadores. Os aspectos avaliados serao
qualitativos.

PLANO DE AGAO DE MELHORIAS E OPORTUNIDADES

Data da ultima

Atividades Responsavel Status Avaliagao/Resultado
PESQUISA DE SATISFACAO DOS PARCEIROS MULTIPLICADORES DA REDE .
— o —
SOBRE O PROGRAMA JOVENS URBANOS | 12 - + :
Nota 1 NotaZ Nota 3 Notad
" - 3
A. Para cada item abaixo, assinale o seu grau de satisfagdo. Ins'::ll:le to insatisfeito satisfeito sa':::;:m
|Estou satisfeito com o Programa Jovens Urbanos x ¢
|Eu recomendaria o Programa Jovens Urbanos x 5
|A metodologia do Programa x R
Notas 0 0 0 12
B. Para cada item abaixo, assinale o seu grau de satisfacéo. 7
. + NhosE
SOBRE A EQUIPE REDE E OS SERVICOS PRESTADOS et o o it e .
muito E:
o 9 26
Suporte / Criagéo / Desenvolvimento de Material de Divulgagéo 27
< I Atividades:] [) ] Legenda:
£ |Congresso/Convencéo de Parceiros Multiplicadores x Fa ra consultar este L ‘\;é:ﬂ [ 1 [EmAndamente P2
= : : : . instrumento na (Coneluida ]
integra, acesse o CD
EQUIPE REDE que acompanha este Data: ||
GRAU DE SATISFACAO
SOBRE A EQUIPE REDE E OS SERVICOS PRESTADOS ."‘“‘"o. - "“'."2. N"‘” %‘ﬁ;; ::(:I:: Manual.
Sugestdes de melhoria apresentadas pelo Consultor de Campo durante as visitas X
Orientagdes especificas dadas pelo Consultor de Campo para a correta execugdo de X
suas atividades
Nivel de conhecimento que o Consultor de Campo apresenta sobre as atividades X
desenvolvidas
C Itoria de C Di d Ce ltori: 1 i 1 1cl
onsuloria de Campe . |Dizs programatos para Censultora § Os casos isolados devem ser avaliados mediante a visita do Gestor da
Disponibilidade do Consultor X . . . .
Rede aos respectivos Parceiros Multiplicadores.
Rapidez de resposta do Consultor de Campo X o
Valor agregado pelo trabalho do Consultor de Campo ao dia a dia da minha operagéo X P |t t
ara consultar este . . ~ .
Servigo de Atendimento ao ! X O r |t d d m P d S t f mbpr d r d | d
o Aarch Suport Oferecico x instrumento na esultado de uma Pesquisa de Satisfacao sempre deve ser divulgado
" Treinamentos e reciclagens aos Parceiros Multiplicadores X . . . . . . .
Treinamentos ! : arooros N integra, acesse o CD A
I da equpe do Parceiro - . . , x 9 A para a Rede de Parceiros Multiplicadores, assim como as providéncias
D. Utilize o espago abaixo para comentarios sobre os itens acima: q ue acompan aeste - .
Manual. que serao tomadas a partir dela.

Gestdo de Rede -



Expansao

Suporte as Agoes Preparatorias

Iniciativa

Fundacao Itau Social
Vice-presidente

Antonio Jacinto Matias
Superintendente

Valéria Veiga Riccomini
Gerente

Isabel Santana
Coordenadora do projeto

Anna Carolina Bruschetta

Coordenacao Técnica

Centro de Estudos e Pesquisas em Educacao,
Cultura e Acao Comunitaria (CENPEC)

Presidente do Conselho Administrativo
Maria Alice Setubal

Superintendente

Anna Helena Altenfelder

Gerente de projetos locais

Claudia Petri

Coordenador do projeto

Wagner A Santos

Suporte a Rede

Créditos
Textos

Maria Brant
Marina Henares

Renan Souza e Silva

Wagner A Santos

Leitura critica

Ana Claudia C de Arruda Leite
Ana Luiza Mendes Borges
Anna Carolina Bruschetta
Isabel Santana

Lilian UAbbate Kelian

Rita Carmona Moreira Leite

Sistematizagao e desenvolvimento do conteudo
Cherto Consultoria

Edicao do texto

Cherto Consultoria

Projeto e Producao Grafica

theSign

llustragoes

theSign

Fotos

Acervo do Programa Jovens Urbanos —
Cenpec e Fundacao Itau Social

Gestao da Rede
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