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INTRODUCAO

Os numeros podem dizer muito do nosso trabalho, mas sdo as conquistas que representam o amor
investido e o orgulho do que fizemos, pois os resultados dados nos certificam, mais as mudangas e desfe-

chos positivos nas vidas das pessoas nos eternizam.

O Nucleo de Desenvolvimento Social - NDS quando resolveu participar do processo seletivo para
concorrer a ONG ancora do Projeto da Seja Digital na cidade do Natal e nas cidades da Grande Natal tinha
como intengao contribuir para que o processo de transicdo do sinal de TV chegasse ao maior nimero de
pessoas possivel, no entanto no desenrolar do processo de implementagido do Projeto o que percebemos
era que nossa entrega seria muito mais robusta que imaginavamos, ndo estava somente centrada em fazer
com que pessoas beneficidrias de programas sociais e em situagdo de desvantagem econdmica tivessem
assegurados o seu Kit de conversao digital, mas em garantir que os beneficios do processo de mudanga
de sinal de TV chegassem, de fato, a todos e todas, independente de classe social, renda, género, cor, raga,

idade ou local de moradia.

Um grato presente nesta caminhada foi o sorriso que nossa equipe de campo recebia a cada agen-
damento nos pontos de atendimento fixos que instalamos, a cada abrago apertado e palavras de agrade-
cimento que recebemos da maioria das pessoas que atendemos no porta-a-porta, a cada sorriso largo das
pessoas que voltaram aos nossos pontos de atendimento para informar que havia recebido o seu kit, a
cada olhar de surpresa e satisfagao que era gerado nas pessoas ao final de cada instala¢ao por conta da
qualidade da imagem que estava chegando em sua TV, além das palavras impulsionadoras de gratidao que
varias liderangas comunitarios nos ofertaram ao final de cada dia de trabalho porta-a-porta ou mutirdes
em pontos fixos, por conta de em suas comunidades nao deixarmos que os estigmas de territério violentos

nos afastasse das pessoas.

A experiéncia deste Projeto foi também uma oportunidade de aperfeigoar a tecnologia social de
mobilizagdo comunitaria desenvolvida pela organizagdo, ampliar o network institucional e analisar de for-
ma mais sistematica o quanto a resposta da construcgio de redes com parceiros publicos, privados e redes

locais comunitdrias apresentam-se eficiente no alcance de desafios sociais audaciosos.

Enfim, depois de tantas coisas compartilhadas, aproveitamos a oportunidade para a agradecer a
Seja Digital, em especial ao Cluster Natal, pela confianca em nosso trabalho e externar que foi uma honra
em compor a rede de colaboradores que ajudou na transi¢ao do sinal analdgico para o sinal digital de TV

na regional de Natal, marcando a histéria da telecomunicagdo no Rio Grande do Norte.







PASSO A PASSO _
DA SENSIBILIZACAO

L]
Entendendo a dimensao do desafio que a Seja Digital nos apresentou no tocante ao envolvimento

e mobilizagdo de diferentes atores sociais para o processo de transi¢do do Sinal de TV e compreendo que
para sensibilizarmos os atores seria necessario construir uma método de abordagem que envolvesse de for-
ma espontinea e tocasse as pessoas de forma rapida para o compromisso social para causa que estivamos
apresentado, tomamos como caminho para concep¢do deste método uma analise basica de um mapa de
influéncia - capacidade de mobilizar atores e institui¢des estratégicas ao processo -, para isso construimos
junto a equipe de supervisores que identificamos para atuar no Projeto Seja, um mapeamento dos possi-
veis parceiros dentre liderangas comunitarias, liderangas de movimentos sociais e religiosos, que compu-

nham nossa rede e quais parceiros institucionais estratégicos precisivamos nos aproximar.

A fotografia gerada pelo mapa de influéncia apontou que o método de sensibilizagdo que iriamos
necessitar deveria estar focado nos sujeitos, mais especificamente em seus gatilhos de motivacdo e centra-
da na utilizagdo da educac¢io e informagdo como estimulador de participa¢io e envolvimento. Para conse-
guirmos aplicar este método de trabalho que haviamos desenvolvido, uma etapa importante foi identificar,
na sele¢do da equipe, pessoas com perfil educomunicador, que pudessem no processo de mobilizagdo
fazer com que cada pessoa que atendéssemos se tornassem difusores das informagdes que compartilhava-

mos sobre o processo de transi¢ao do sinal.

O método de sensibilizagdo que aplicamos foi baseado em trés pilares de Trabalho: atendimento
acolhedor, escuta atenta e fala informativa. Acreditamos que esse formato tenha nos permitido cola-
borar com a garantia de que as comunidades tivessem a par de todo processo de desligamento do sinal e

pudessem fazer uma transi¢ao tranquila em que todos tivessem seu direito a comunicagao garantido.

Outra atividade que pavimentou a difusao das informagoes foram os dialogos sociais comunita-
rios que promovemos junto com equipe de mobilizagao da Seja com liderancas de comunidades do Natal
e Grande Natal e apresentou-se como uma estratégia eficiente de articulagdo comunitaria e promogao da

participacao (mobilizagao de voluntérios).

Os didlogos sociais realizados foram um grande presente para experiéncia de trabalho que de-
senvolvemos, pois neles ouvimos lindas histérias das organizagdes e pessoas que tivemos condi¢des de
encontrar pelo caminho, onde cada uma delas nos apresentou uma Natal e uma Grande Natal inventiva,
que nao se acovarda frente aos graves problemas enfrentados e que a cada canto podemos ter uma rede de

pessoas que cuidam de pessoas.

Um legado identificado nos didlogos sociais foi que eles fizeram pessoas se encontrarem, partilha-
rem suas historias e conectarem em torno de questdes de interesse comum entre elas, fazendo assim o

fortalecimento do tecido social.






PASSO A PASSO
DO ATENDIMENTO

2.1. PONTOS DE ACONSELHAMENTO/AGENDAMENTO FIXOS - PDAS

O Nucleo de Desenvolvimento Social, a partir orientagdo do Cluster Natal, com implementagdo dos
PDAs (Pontos de Aconselhamento/Agendamento) nos CRAS - Centros de Referéncia da Assisténcia Social
- dos municipios de Natal, Parnamirim, Macaiba, Ceara-Mirim e Sao Gongalo, além de ampliar a instalacdo
deste PDAs para as Centrais do Cidadao do Governo do Estado do Rio Grande do Norte e organizagdes da
sociedade civil.

Ao longo da opera¢ao de mudanga de sinal implementamos 47 pontos de Aconselhamento/Aten-
dimento, sendo 21 em Natal, 11 em Parnamirim, 4 em Macaiba, 03 Ceara-Mirim e 01 em Sao Gongalo do
Amarante (este no tltimo més de trabalho), mais 07 PDAs moéveis, tendo envolvidos cerca de 48 profissionais

na implementagéo e atendimento destes equipamentos.

Um desafio superado na implementagio foi pensar como atender ao grande volume de pessoas que
buscaram o agendamento e informacao, principalmente nos primeiros meses do processo, em espagos de equi-
pamentos publicos reduzidos sem comprometer a dinamica de trabalho dos equipamentos que nos acolheram.
Para tanto a estratégia desenvolvida foi ampliar o nimero de atendentes em alguns equipamentos que estavam
sendo afligidos por esse problema, para que o tempo de espera pelo atendimento fosse o menor possivel e nao

deixasse concentrar pessoas no espa¢o, garantindo assim que houvesse fluidez no atendimento.

Desafio superado, chegamos ao final do Projeto tendo atendido nos pontos fixos mais de 42 mil pes-
soas, sendo deste nimero 25.548 foram agendamentos, 4.718 cadastros de interessados e 11.776 cadastros de
Leads, além dos incontaveis atendimentos para dirimir davidas, dar informagdes sobre o processo de digita-
lizacdo, orientagdes sobre retirada e instalacao dos kits, cadastros na premiagdo da instalacao premiada, entre

outras questoes.

2.2. MUTIRAO DE AGENDAMENTO COMUNITARIO

Entendendo a importancia de ter uma estratégia mais imperativa, que nos permitisse sair da condicao
de espera que as pessoas fossem para os PDAs instalados, mas que fizesse com que os PDAs chegassem mais
proximo dos beneficidrios, foi desenvolvido ao longo da opera¢ao de mudanga de sinal uma série de mutirdes
de agendamentos em toda Natal e Grande Natal, que teve seu marco zero de implementagdo na realizagao de
reunides com representantes de Conselhos Comunitarios, Agentes de Satide e membros de Igrejas de Natal,
Ceara-Mirim, Sao Gongalo do Amarante, Parnamirim e Macaiba para negociar a disponibilidade de espago e

apoio na mobilizagdo das comunidades.

Nas reunides com esses parceiros foi solicitado ao NDS que para o sucesso das atividades seria impor-
tante garantir um carro de som para ajudar a mobilizar pessoas, além de faixas. Na oportunidade as equipes do
NDS juntamente com a equipe de mobilizagdo do Cluster Natal, construiram com os Conselhos Comunitarios

e outras organizagdes uma agenda para iniciar a realizacao desses mutirdes de agendamento.

Para realizar as atividades de Mutirdo de Agendamento, articulou-se os mobilizadores e atendentes
das respectivas regides que cada atividade foi realizada para facilitar a referéncia de equipe da Seja Digital



em cada lugar. Além disso os Mutirdes de Agendamento foram um importante momento de sensibilizar para
voluntariado, em média tivemos o envolvimento de 02 (duas) pessoas por atividade realizada nos Conselhos
Comunitarios.

Os Mutirdes de Agendamento Também foram uma importante estratégia de garantir que as comu-
nidades rurais e comunidades tradicionais (quilombolas, terreiros e pesqueiras) localizadas nas areas dos
municipios da Grande Natal que tém dificuldade de acessar as sedes dos municipios, tivessem seu direito a
comunicagdo assegurados.

Para atender esse publico foi destacada uma equipe de 04 (quatro) mobilizadores selecionados pelo
NDS em comunidades tradicionais, que tiveram um papel de articular e realizar mutirdes de agendamento nas
comunidades. O desafio inicial enfrentado por essa equipe foi superar a auséncia de sinal de telefonia mével e
internet que essas comunidades enfrentam, como estratégia os supervisores das areas em que essas comunida-
des estdo localizadas criaram um fluxo de trabalho com mobilizadores e atendentes, em que eles visitavam as
comunidades duas vezes, sendo a primeira para coletar os dados das pessoas a serem langados no sistema e a
segunda vez para entregar o cartdo de agendamento ou informar que o cadastro de interessado ou cadastro de

Lead havia sido feito.

Foram realizadas 55 mutirdes de agendamento comunitario, sendo atendido nestas atividades 4.690,
sendo realizado 476 agendamentos, 117 cadastros de interessados e 4.097 Leads, além do trabalho educativo e

informativo sobre retirada, instalacdo e promoc¢ao da instalacao premiada.

2.3. MUTIRAO DE AGENDAMENTO PORTA-A-PORTA COM EQUIPE MOVEL

O desenvolvimento do trabalho porta-a-porta em regime de mutirdo diario se desenhou como uma
acao, para além de contribuir para o processo de agendamento, como atividades de ressignificagao de territo-
rio, superagdo de estigmas e rétulos para muitas comunidades que atuamos. Essa experiéncia exigiu um modo
proprio de fazer que levasse em conta o mapa do territorio, os fatores de prote¢ao e risco, o clima comunitario

e a rede de apoio que haviamos constituido além do respeito aos tempos de cada localidade.

Para tanto o nosso ponto de partida foi o estudo sobre os territorios a luz dos mapas de calor ofertados
pela Seja Digital (mapa de beneficiarios, mapa de area com indice de analégico), atentando sempre as necessi-
dades e demandas que cada entrada nessas comunidades exigia de nossa equipe, desde questdes simples, como
investigar qual empresa de telefonia mdvel tinha melhor recep¢ao neste territorio para garantir o funciona-

mento dos equipamentos e melhor atendimento das pessoas.

Os mutirdes de agendamentos tiveram um grande carater educativo, no qual cada orientagdo sobre o
processo de mudanga do sinal que foi realizada caminhou na dire¢do de ofertar informagdes que permitissem
aos beneficiarios da abordagem porta-a-porta se transformarem em mais um mobilizador em cada uma das

comunidades que atuamos.

Foram realizados 17 mutirdes porta-a porta com Equipe Mdvel, que atuaram sobretudo em uma es-
tratégia importante de cobertura de atendimento dos Condominios Minha Casa Minha Vida faixa 1, como

também em mutirées de agendamento realizados em ONGs, sendo atendidas mais 4.500 pessoas.




2.4. ESTRATEGIAS DE INOVA(;AO NO ATENDIMENTO
« @
2.4.1. Call Center

O Call Center foi uma agdo pensada no intuito de conseguir garantir que as pessoas que haviaf feito
cadastro de Leads nas atividades de mobilizagao e foram aprovados, fossem informadas dessa aprovagdo e com
isso realizassem o agendamento para retirar o seu kit nos PDR - Pontos de Retirada. Para conseguir efetivar
esta estratégia a Seja Digital disponibilizou um cadastro com o nome e telefone de todas as pessoas que haviam
tido cadastros liderados, o NDS identificou dentro do staff de mobilizadores e atendentes 08 pessoas que fica-

ram exclusivamente fazendo call center ativo diariamente.

Essa estratégia foi uma importante agdo inclusiva para permitir que o cadastro das pessoas que nao
foram alfabetizados e idosos ndo ficasse no limbo das mensagens enviadas, mas que seu agendamento fosse

realizado. Via Call Center cerca de 12 mil pessoas foram atendidas.
2.4.2. Blitz Bolsa Familia

A Blitz Bolsa familia foi uma estratégia de busca ativa que tinha o intuito de agendar os beneficiarios
dos programas sociais, que utilizavam as Casas Lotéricas para pagar contas ou receber os seus beneficios. Esta
acdo consistia na alocacdo de um mobilizador nas portas do estabelecimento de atendimento, fazendo orien-
tagdo sobre o processo de transicao do sinal de TV analdgico para o digital e realizagdo do agendamento das

familias.

Em Natal, essa estratégia ndo surtiu o efeito esperado de agendamento, por conta da dispersao de espa-
¢os de atendimento existentes nas nos bairros que desenvolvemos essa atividade, contudo a mesma foi muito
feliz nos municipios da grande Natal, em especial os que tinha uma zona rural extensa, em que os moradores
destas regides buscam uma vez por més as Casas Lotéricas e agéncias da Caixa Econdmicas para acessar o
beneficios, como o caso dos municipios de Macaiba e Ceara-Mirim. Com essa atividade conseguimos realizar
o agendamento de 900 pessoas beneficiarias dos programas Bolsa Familia e fazer o cadastro de interessado de

cerca de 150 pessoas beneficiarias do Tarifa Social de Energia Elétrica.






INSTALACAO

3.1. FORMACAO DE ANTENISTA

Na parceria realizada pela Seja Digital, InterTV Cabugi (afiliada da TV Globo) e SENAI RN, a NDS deu
suporte mobilizando participantes, organizando as inscri¢des e dando suporte a implementagdo com organiza-

¢ao de material didético e alimentagao, chegando a formar cerca de 120 instaladores.

Apbs isso, 0 NDS realizou trés turmas de formacao de antenistas em parceria com a Seja Digital, para
atender a demanda de contratagdo que nao havia sido suprida pelos alunos das turmas promovidas em parceria
com o SENAL O curso de Antenista promovidos pelo NDS tiveram a carga horéria de formagao de 20 horas

cada turma, sendo atendidos 67 alunos, e certificados 45 instaladores.

Cabe destacar que os 67 participantes das turmas do Curso de Antenistas foram jovens mobilizados nas
comunidades mais pauperizadas de Natal e Grande Natal, no intuito de promover, a partir deles, uma possibi-
lidade de insergdo e difusao nas comunidades. Para acessar esses jovens contamos com o apoio das Secretarias
de Assisténcias Social dos municipios de Macaiba e Sdo Gongalo do Amarante, além do apoio das organizagoes

parceiras em Natal.

3.2. MUTIROES PORTA-A-PORTA DE INSTALACAO E AGENDAMENTO

Para realizar as agdes pensadas pelo Cluster Natal no tocante aos mutirdes, foi necessario promover um
redesenho no processo de trabalho da equipe com vista a atender as especificidades que as estratégia de atuagao

de instalagao porta-a-porta demandava.

A nova etapa demandou a contratac¢do de 62 antenistas recém-formados pelo Senai e pelo NDS, que fo-
ram divididos em 06 equipes de 10 pessoas cada, que ficaram com a responsabilidade de instalar e tirar ddvidas
técnicas sobre manuseios dos kits de conversdo digital e recep¢ao de sinal. Foram realizados 80 mutirdes nos

meses de abril e maio, tendo havido a instalagdo de mais de 9 mil Kits.

Um destaque que ndo podemos deixar de compartilhar foi que os mutirdes de instalagdo foram uma
estratégia de garantia de inclusao das pessoas que tem problemas de mobilidade, como pessoas com deficiéncia
e idosos. Todos os atores envolvidos na operacdo de instalagdo relataram nas avaliagdes finais do trabalho que

ndo havia satisfagao maior pelo trabalho bem executado que os olhos brilhando das pessoas que eles atendiam.

Os publicos prioritarios para as agdes dos mutirdes foram moradores localizados nas areas identifica-
das no Mapa de Calor ofertado pela Seja Digital com grande volume de pessoas ainda analdgicas e a populagao
pertencente as Classes D e E, o que fez com que o trabalho das equipes envolvessem mais 70 areas diferentes
localizadas nos municipios de Natal, Parnamirim, Sdo Gongalo do Amarante, Ceara-Mirim, Macaiba e Sao
José do Mipibu.



3.3. PONTOS DE INSTALACAO - PDI

A partir da andlise das informag¢des dos Mapas de Calor, nas tltimas duas semanas finais para desli-
gamento do sinal, foram identificados em cincos regides da cidade de Natal, localidades em bairros de baixo
poder aquisitivo que apresentavam numeros pequenos de instalagdes e area analégoca significativa, em que a
equipe do NDS juntamente com equipe da Seja Digital identificaram organizag¢des e espago para implemen-
tacao dos PDIs - Pontos de Instalagdo. Nesses locais o NDS encaminhou uma dupla de antenista e mobiliza-
dor que ficaram responsaveis em fazer com que esses espagos se tornassem referéncias para os moradores
que buscavam assisténcia dos antenistas para instalar dos kits (recebidos gratuitamente ou comprados), tirar
davidas sobre o posicionamento das antenas, busca apoio para fazer sintonizar os canais e saber informacoes

sobre agendamento.

O NDS tomou o cuidado de contratar moradores desses territdrios para montar as duplas de antenis-
tas e mobilizadores responsaveis pelo atendimento, no intuito de gerar uma rapida adesdo das pessoas das
comunidades aos equipamentos e agdes implantados. Esses Pontos de Instalagdo (PDI), criados e alocados
em instituicdes comunitarias, resultou na realizacao de 490 instalacoes, 96 agendamentos, 34 cadastros de

interessados e 321 cadastro de Lesds.

Uma importante observagdo na implementacdo desta estratégia foi que os nimeros de instalagdes
alcangados sdo fruto da conversao de agendamento em instalagao, decorrente do trabalho conjunto de orien-

tacao dos mobilizadores e antenistas.

GETNINJAS

O aplicativo GetNinjas foi um importante ferramenta de ampliagdo dos nimeros de instalagdo em-
preendido pela Seja Digital. Para atender as necessidades de implementagdo do aplicativo, foi necessario cons-
tituir uma equipe de 12 antenistas e 01 supervisor antenista, no qual o NDS optou em contratar especifica-
mente profissionais experientes na area de instalagdo, que conseguissem atender em curto espago de tempo o

maior numero de pessoas possiveis, fato que nos permitiu chegar ao resultado de mais de 4 mil instalagées

concluidas.
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CONCLUSAO

Ao final da operagao concluimos que o Projeto Seja Digital, e por parceria o trabalho da NDS, deixou
muitos legados além da disponibilizagdo do sinal de TV Digital e o fechamento do sinal analdgico, contribuin-
do para as cidades que vivenciaram este processo uma agenda positiva de inclusdo social, que segundo o que
escutamos de muitos dos beneficiarios que foram atendidos por membros da nossa equipe, é que foi a partir do
processo de busca pelo agendamento da retirada dos kits de conversao digital que as pessoas estavam manten-
do o seu primeiro contato com os equipamentos publicos e conhecendo os servigos por eles prestados, o que
significa que o direito a comunicagdo pode democratizar os acessos e a promogao de outros diversos direitos, a

partir da tomada de consciéncia de que eles existem e deveriam estar a disposi¢ao de todos os cidadaos.




