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Apresentacao

A série Documentos pretende trazer informagdes tteis para
atualizacdo do puiblico interno da FAPESP sobre a instituigdo,
sua histéria e procedimentos praticados em sua administragéo.
Nesta primeira edi¢do, publicamos o Manual de Atendimento
ao Publico, uma ferramenta de apoio para uma comunicagio
clara e objetiva. O Manual resultou das atividades do Grupo de
Trabalho criado em outubro de 2003, por portaria da presidén-
cia, para implantar o projeto Converse com a FAPESP. O langa-
mento acontece num momento em que a Fundagdo pde em
funcionamento uma versdo mais aperfeicoada do sistema ele-
tronico que administra um canal direto de comunicago entre a
FAPESP e seu publico externo.

Carlos Vogt

Presidente
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Sobre Comunicag¢io

I - Quem sou, com quem falo, sobre o que falo

Comunicar é transmitir, passar uma informagao ou conheci-
mento a alguém.

Independente do meio que sera utilizado na comunicagéo, exis-
tem trés pressupostos basicos para que a transmissdo de infor-
magao de uma pessoa para outra seja bem feita.

1. Quem sou
O primeiro pressuposto é que, quem informa, quem comu-
nica, saiba responder as perguntas: Quem eu sou? Qual o meu pa-

pel?

Suponha um jornalista editorialista. Ao escrever um artigo
para o jornal em que trabalha, ele sabe que, na condi¢io, no pa-
pel de editorialista, transmite aos leitores a opinido da empresa
jornalistica. Sabedor disso, seu texto serd opinativo — talvez cheio
de adjetivos — e escrito no tom formal da empresa.

Suponha agora que esse jornalista seja encarregado de reali-
zar uma reportagem sobre um fato ou acontecimento qualquer.
Ele escrevera na condi¢io, no papel, de repérter. Isso significa in-
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formar sobre o fato ou acontecimento, possivels causas ¢ conse-
qiiéncias, mas de forma neutra, sem opinar, € em um tom me-

nos formal.

2. Com quem falo
O segundo pressuposto ¢ que a pessoa que informa saiba a

quem informa.

Voltando ao exemplo acima do jornalista, ele precisa saber
qual o publico do seu jornal: grau de instrugdo, nivel econdmi-
co, idade, sexo, posicdo politica, etc. O perfil do leitor (usudrio)
do jornal vai determinar como seré o texto do jornalista: com maior
ou menor aprofundamento nas questdes, sébrio ou irreverente,
etc.

Como curiosidade, compare, por exemplo, uma publicagéo
voltada para o putblico jovem e uma outra voltada para um pt-
blico de faixa etéria mais alta. Veja como os textos sdo diferentes
no estilo, no uso de palavras. Observe que até mesmo os proje-
tos gréficos das publicagdes sdo diferentes. Faga 0 mesmo com
um jornal classificado como popular e um outro voltado para um
publico de nivel socioeconémico mais elevado.

3. Sobre o que falo

O terceiro pressuposto € que a pessoa que comunica conhe-
Ga o assunto sobre o qual vai informar.
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II - Os trés pressupostos na Comunicagio Institucional

Os trés pressupostos para uma boa comunicagao devem ser
muito bem considerados no processo de comunicagao institucio-
nal, isto €, aquela que se d entre uma instituicao e seus publi-
cos. Todas as pessoas envolvidas no atendimento precisam co-
nhecer bem o seu papel. A partir dai, elas saberdo da sua
importéancia e da sua responsabilidade em todo o processo.
Precisam ainda conhecer o publico usuério e dominar as infor-
magdes necessarias para um atendimento eficiente.

1. Quem sou — Um representante da institui¢do

O atendente é um representante da FAPESP. Ele deve ter
consciéncia de que, ao responder a uma consulta ou a um pedi-
do de informac3o, fala em nome da institui¢4o. Portanto, sua cor-
tesia e a qualidade do seu atendimento refletem o nivel de quali-
dade do servico prestado pela Fundagio.

Uma resposta evasiva, por exemplo, pode denotar ineficién-
cia ou auséncia de transparéncia por parte da institui¢ao. Por ou-
tro lado, uma resposta familiar ou pessoal a uma consulta de tra-
balho pode refletir uma postura pouco profissional dos seus
trabalhadores e, por extensdo, da Fundagio.
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2. Com quem falo — Os usuérios da FAPESP

O usuério da FAPESP é, em geral, um pesquisador ou um pro-
fissional ligado a institui¢Ges de ensino e pesquisa, empresas, -
gdos publicos e outras organizagdes. Ha também o usuério ndo
pesquisador, que envia consultas sobre o funcionamento da ins-
tituigio e outros assuntos relacionados 4 ciéncia e & tecnologia
no Estado e no pais.

Em comum, a maior parte das pessoas que procuram a FA-
PESP tem alto nivel de formagao educacional e conhecimento apro-
fundado em 4reas especificas do saber, elevado nivel cultural e al-
ta expectativa em relagdo ao atendimento.

3. Sobre o que falo — O assunto sobre o qual se responde

S6 se pode falar ou escrever bem sobre aquilo que se conhe-
ce bem. Caso o atendente desconhega a resposta & consulta ou a
solicitagao feita, deve informar-se primeiro, para transmitir a in-
formagio correta.

Saber onde estdo ou com quem estdo as informacdes neces-
sérias para uma boa resposta é, portanto, imprescindivel.

Os temas mais freqiientes

As perguntas e dividas encaminhadas 3 FAPESP, em geral,
envolvem informagGes sobre a natureza das suas atividades, seu
funcionamento, formas de acesso a servicos e modalidades de
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apoio, além de detalhes sobre a tramitagdo de processos relacio-
nados a bolsas e auxilios concedidos.

Conhecer a estrutura e a dinimica de trabalho da instituigao
¢, portanto, fundamental para o atendente.
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Sobre a Institui¢cao

[ - Por dentro da Fundacio

Alguma vez vocé ja parou para pensar na instituigao em que tra-

balha? O que ela faz? Para que serve? Que importancia tem a

sua atividade fim? Como ela trabalha?

Refletir um pouco sobre essas questdes ajudara o atendente a

conhecer melhor a Fundagao, a valorizar o seu papel e a valo-
1 rizar o préprio publico.

1. O que é a FAPESP

A FAPESP ¢ a agéncia de fomento  pesquisa cientifica e tec-
noldgica estadual com maior atividade no Brasil e tem servido
como modelo de atuagio para outras Funda¢ées de Amparo a
Pesquisa do pais.

S6 para se ter uma idéia da dimensao da atuagio da FAPESP,
a cada ano ela recebe, em média, 15 mil propostas de bolsas e
auxilios para analise e selegdo.

Foi idealizada por um grupo de cientistas no final dos anos
1940 e instituida em 1962. A Fundagio é reconhecida ndo apenas
no Brasil, mas no meio cientifico internacional, por seu papel no
avanco cientifico e tecnolégico no pais. O rigor com que analisa
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propostas de financiamento a projetos de pesquisa e com que in-
veste 0s recursos repassados pelo governo do Estado é um de seus

maiores patrimonios.

Aimportancia da atividade da FAPESP pode ser resumida da

seguinte forma: por tras das principais descobertas e dos avangos
no conhecimento cientifico e no desenvolvimento tecnolégico no
Estado de Sio Paulo, nas diversas areas do conhecimento, estd a
FAPESP.

16

Alguns exemplos:

Desenvolvimento de vacinas e firmacos, conhecimento de
mecanismos de doengas em humanos e de novas técnicas de
tratamento.

Pesquisas agrondmicas e de saiide animal com impacto so-
bre a producéo e a produtividade agricola.

Pesquisas sobre a fauna, a flora e microrganismos, com im-
pacto para o conhecimento e a preservagio da biodiversida-
de e para a prospecgio de fitofarmacos.

Pesquisas multidisciplinares sobre polui¢do ambiental urba-
na e sobre poluigdo em diversas regies do Estado de Sdo Paulo
e na Amazdnia e suas conseqiiéncias em escala global.

Pesquisas para o avango do conhecimento na 4rea de astro-
nomia —por exemplo, 0 apoio para instalacio do Observatdrio
Soar (Southern Observatory for Astrophysical Research), no Chile,
que, em 2005, captou e produziu imagens da mais antiga ex-
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plosdo estelar ja detectada, ocorrida ha 12,7 bilhdes de anos-
luz, possibilitando mais conhecimento sobre a prépria forma-
¢do do Universo.

Isso sem falar no apoio ao desenvolvimento de tecnologia em
micro e pequenas empresas no Estado de S3o Paulo e na forma-
Gao de recursos humanos para pesquisa, na forma de bolsas em
diferentes modalidades, com impacto em todo o pais. Afinal, cer-
ca de 25% dos beneficidrios de bolsas da FAPESP sdo p6s-graduan-
dos de outros estados, muitos dos quais retornarfo as suas regides,
aplicando ali os seus conhecimentos.

2. Conhecer a FAPESP e a comunica¢io. Qual a relagdo?

Compreender bem o que faz a FAPESP certamente leva o ser-
vidor a valorizar o papel da institui¢do e o seu préprio papel, de
pessoa cujo trabalho possibilita que se concretizem os objetivos
da Fundacio.

Nio importa que fungfo exerca, cada servidor é importante
e contribui para que os objetivos da FAPESP se realizem.

Mas compreender bem o que faz a FAPESP também leva o
servidor a valorizar o usuario da institui¢do — o pesquisador, em
sua maioria. Isto é, aquele responsavel pelos estudos que resul-
tam no avanco do conhecimento nas diversas dreas e que rece-
beu (ou recebera) apoio da Fundagio para desenvolver suas pes-
quisas.

E muito importante, portanto, que a FAPESP mantenha bons
canais de comunica¢io com a comunidade cientifica.
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A relacio FAPESP-pesquisador é uma relagao de parceria.
Na qualidade de representante da Fundagdo, o servidor aten-

dente dirige-se a0 usuario como a um cliente parceiro.
II. Como a FAPESP se estrutura

N&o basta conhecer os objetivos da Fundagdo. Um bom aten- ;
dimento requer que se conhega também a estrutura da FAPESP ‘
e a forma como todas as suas areas se relacionam. Isso, no mi-
nimo, vai evitar a circulagao desnecessaria de mensagens e pos-

siveis atrasos nas respostas.

A estrutura da FAPESP pode ser resumida de acordo com o
quadro a seguir.
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Coordenagdo Adjunta

Assessoria Especial
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Rede ANSP

*A Assessoria ad hoc é formada por pesqulsadnres em ahvldade, I‘lD Estado de S3o Paulo ou fora dele, que
Estd

orientam o processo de andlise das

em

porque, embora a

Assessoria ad hoc faga parte do processo de andlise, ndo é da eslrulura da FAPESP.
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Observe que existem as 4reas fim, isto ¢, aquelas relaciona-
das com a apresentagio de um projeto de pesquisa, sua andlise,
aprovagdo ou denegacdo, assinatura do contrato de concessdo do
auxilio ou da bolsa e alteracdo nos termos desse contrato (em cor
laranja); dreas voltadas para a difusdo e divulgacdo cientifica (em
azul) e as areas de infra-estrutura (em verde). O funcionamento
da instituicdo como um todo acontece por meio da articulagdo
entre todas essas areas.

A é4rea em roxo corresponde a diregio da FAPESP, aos res-
ponsaveis pela sua gestdo.

1. A gestdo da Fundagio

A FAPESP ¢é administrada pelo Conselho Superior (CS), res-
ponsavel por orientagdes gerais e por decisdes normativas sobre
as politicas de financiamento e de administra¢do, e pelo Conselho
Técnico-Administrativo (CTA), diretoria executiva formada pe-
los trés diretores da Fundacdo: o diretor-presidente, o diretor
cientifico e o diretor administrativo.

[ Conselho Superior }
I

[ Presidéncia )
I

[ Conselho Técnico-Administrativo ]

= Conselho Superior (CS) - composto por 12 integrantes com
mandato de seis anos escolhidos pelo governador do Estado
— seis deles a partir de listas triplices eleitas pelas universida-
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des estaduais e pelas instituicoes de ensino e pesquisa, ptibli-
cas e particulares do Estado de Sdo Paulo. O presidente e o
vice-presidente do CS também sdo indicados pelo governa-
dor a partir de listas triplices eleitas pelos conselheiros. O pre-
sidente do CS é também presidente da Fundacio e seu re-
presentante legal.

u  Conselho Técnico-Administrativo (CTA) — é formado pe-
lo diretor-presidente, pelo diretor cientifico e pelo diretor admi-
nistrativo. Os trés diretores sdo indicados pelo governador a
partir de listas triplices elaboradas pelo CS. O CTA é respon-
savel pela operagdo da FAPESP.

2. Atividade fim

O objetivo, a finalidade, da FAPESP é o apoio a pesquisa
cientifica e tecnolégica. As atividades relacionadas a essa finali-
dade (atividade fim) relacionam-se, portanto, com o recebimen-
to e a analise e selecdo de propostas de pesquisadores ligados a
institui¢des de pesquisa do Estado de Sdo Paulo, a concessdo de
financiamento a projetos de pesquisa e o acompanhamento dos
projetos aprovados.

Como ja foi dito anteriormente, a FAPESP recebe aproxi-
madamente 15 mil propostas por ano apresentadas por
pesquisadores atuantes em institui¢des de ensino superior e
pesquisa, oficiais ou privados, no Estado de Sao Paulo.

A Fundagio denomina proposta um conjunto composto, em
geral, por um projeto de pesquisa, dados curriculares do pesqui-
sador proponente e, no caso de bolsas, histérico escolar e dados
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curriculares académicos do candidato. Cada um dos componentes
da proposta ¢ avaliado no processo de analise e selegdo.

O processo de recebimento e de anlise e selegdo de propostas
envolve uma série de etapas e setores dentro da Fundagdo. Veja

no organograma abaixo os setores relacionados com a atividade
fim da FAPESP. Observe que elas se concentram na Diretoria
Cientifica (DC) e na Diretoria Administrativa (DA).

A DC é responsavel pelas etapas de tramitagdo da solicitagdo

de financiamento, isto é, a analise e selegdo das propostas. Sua ma-

nifestago favoravel ou contraria a solicitagdo é encaminhada ao

&

Diretoria Administrativa j L

Presidéncia do CTA

) @ Diretoria Cientifica

_Lcer. de Apoio, Informago e Comunic.

Assessoria Técnica

] Assessoria ad hoc

Autuagdo

Informagdes

-—L Geréncia de Auditoria
—L Geréncia de Importagdo ]

_{

Geréncia Financeira ]
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Diretores de Area

]

Geréncia da DC

Expediente da DC

—L Coordenagdo Adjunta

—&ordenaqées de Area e de Proqrama

—

Assessoria Especial

—

Nuplitec

-
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CTA para decisdo final. Caso aprovado, a DC faz o0 acompanha-
mento do desenvolvimento da pesquisa. A DA é responséavel pe-
la contratagio, liberagdo e controle dos recursos concedidos aos
coordenadores e responséveis pelos projetos aprovados.

Em linhas gerais, o caminho de um processo dentro da FAPESP,

da apresentagao da solicitagdo pelo pesquisador até a assinatu-

ra do contrato, é o seguinte (acompanhe pelo fluxograma):

[ Proponente )
!
( lormaggesfoaic/on )
!

Autuagdo/Gaic/DA )

Expediente da DC/GerDC/DC J

!

)

(

[ ) |

[ Coordenagdo de Area/DC }—’ { ContProc/GerDC/DC j—- [ Assessoria ad hoc
!

(

)

Coordenagao Adjunta/DC j—' [ Geréncia da DC j——' [ Diretor Cientifico - Decisdo

SecDA/Gaic/DA - Prepara Termo
Outorga Bolsa Ext. e Auilios { SecDC/GerdC/DC — CTA Referendo

)

Geréncia Financeira/DA - Assinatura Gaic/DA - Assinatura Termo
Termo de Outorga de Auxilios de Outorga Bolsas Pais

[ Arquivo/Gaic/DA J
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Setor de Informacdes/ GAIC/DA - Fornece informagdes pa-
ra elaboracio de propostas iniciais, recebe propostas de pes-
quisadores encaminhadas em papel (e que chegam via correio
ou sio entregues pessoalmente), verifica se a proposta estd den-
tro das normas e requisitos da modalidade pretendida pelo can-
didato, protocola a solicitagio e lhe di um niimero. J& como
processo, a solicitagdo é encaminhada ao Setor de Autuagio.

Setor de Autuagio/GAIC/DA - Confere toda a documen-
tagdo das propostas encaminhadas pelos pesquisadores, seja
das que vém em papel, seja das feitas eletronicamente via
Sistema de Apoio a Gestdo (SAGe). A documentagio em pa-
pel é colocada em uma pasta (rosa) e os dados do candidato
sdo cadastrados no banco de dados dos processos, o Crabs.
Dali, o processo segue para as Coordenagoes de Area.

Expediente da DC/GerDC/DC - Envia para as Coordenagdes
de Area/DC os processos novos, recebidos do Setor de Autua-
¢do, e os processos com pareceres, recebidos da Assessoria ad
hoc. Envia o projeto ao proponente (e o recebe de volta) nos
casos em que a Assessoria ad hoc solicita a reformulago do pro-
jeto ou pede outros esclarecimentos relacionados a proposta.

Coordenacdes de Area/DC — Sdo comités compostos por
pesquisadores destacados em suas é4reas e em atividade no
Estado de Sao Paulo, organizados segundo as 4reas do co-
nhecimento ou segundo programas especificos da Fundagio.
As CoordenagGes tém de 1 a 15 pesquisadores. Recebem as
propostas e, de acordo com a 4rea e a subarea do projeto, es-
colhem o assessor ad hoc para analisa-lo.
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Assessores ad hoc nao fazem parte da estrutura da Fundagio,
mas sdo uma instancia importante no processo de anélise e
selecdo de propostas. S3o pesquisadores em atividade, no
Estado de Sdo Paulo ou fora dele, que emitem pareceres que
orientam o processo de analise.

u  Controle de Processos (ContProc)/GerDC/DC — Verifica
a disponibilidade do assessor ad hoc escolhido pelas
Coordenagbes de Area e lhe encaminha o processo. No re-
torno do parecer, prepara o material para as Coordenacdes
de Area.

s Coordenagdes de Area/DC — Analisa a proposta & luz do pare-
cer do assessor ad hoc. Em geral, dois resultados podem acon-
tecer:

1. Emite uma recomendagio ao diretor cientifico;

2. Havendo falta de informagZo, pode enviar a proposta de
volta ao proponente, solicitando esclarecimentos. Este pro-
cedimento chama-se diligéncia.

= Coordena¢io Adjunta/DC — Comité composto em geral por
pesquisadores com experiéncia anterior como Coordenadores
de Area. Baseada no parecer do assessor ad hoc e na re-
comendacio da Coordenagio de Area, emite recomendagio
ao diretor cientifico.

s Geréncia da DC — Prepara o despacho do diretor cientifico.
= Conselho Técnico-Administrativo — Com o despacho emi-

tido pelo diretor cientifico, a proposta é submetida ao CTA
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para referendo. Em seguida, a proposta vai para a Secretaria
da DC (SecDC)/GerDC/DC.

Secretaria da DC (SecDC)/GerDC/DC — Dependendo da
forma de apoio solicitada, hé diferentes encaminhamentos para
a proposta, depois de aprovada:

1. Quando uma solicitagdo de bolsa é aprovada, envia ao
orientador e ao bolsista o parecer e carta solicitando confir-
magio de interesse na bolsa. Ap6s a confirmagéo, registra as
informagdes no sistema Crabs:

1.1. Se se trata de uma solicita¢do de bolsa no pais (modali-
dades Iniciagdo Cientifica, Mestrado, Doutorado, Doutorado
Direto e P6s-Doutorado), prepara o Termo de Outorga e o
envia para a Geréncia de Apoio, Informagdo e Comunica¢io
(GAIC)/DA, para assinatura do interessado;

1.2. Se se trata de bolsa no exterior, envia o processo direta-
mente para a Secretaria da DA (SecDA)/GAIC/DA.

2. As solicitag6es de auxilio, depois de terem sido confirma-
das pelos interessados, também seguem para a Secretaria da
DA (SecDA/GAIC/DA.

Em ambos os casos, a SecDA prepara o Termo de Outorga;
3. No caso de solicitagdo negada e em casos de diligéncia —
em que a assessoria solicita mais esclarecimentos sobre o
projeto —envia comunicagio da decisdo ao interessado e, em
alguns casos, o parecer.

Geréncia de Apoio, Informacfio e Comunicagio (GAIC)/DA
— Cuida da assinatura dos Termos de Outorga de bolsas no
pais em todas as modalidades (Iniciagdo Cientifica, Mestrado,
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Doutorado, Doutorado Direto e Pés-Doutorado). Abre uma
outra pasta (azul) para acompanhar a parte administrativa des-
ses processos. Recepciona os pesquisadores para assinatura
dos contratos e faz outros procedimentos.

u  Secretaria da DA (SecDA)/GAIC/DA —Inclui no sistema da-
dos para preparagdo do Termo de Outorga de auxilios (au-
xilio a pesquisa, auxilio a publicacdo, auxilio 4 organizagio
de reunido cientifica e/ou tecnolégica, auxilio & vinda de
pesquisador visitante do Brasil e do exterior e auxilio para par-
ticipagdo em reuniao cientifica e/ou tecnoldgica no Brasil e
no exterior) e de bolsas no exterior.

Um grupo dentro da SecDA, chamado de Célula Adminis-
trativa, cuida dos processos de bolsa no exterior e dos pro-
cessos de auxilio a vinda de pesquisador visitante do Brasil e
do exterior e auxilio para participagdo em reunido cientifica
e/ou tecnolédgica no Brasil e no exterior, que exigem uma tra-
mitagdo mais rapida.

O Setor abre a pasta (azul) para acompanhamento adminis-
trativo desses processos e recepciona os pesquisadores para
assinatura dos Termos de Outorga, exceto aqueles responsa-
veis por auxilios a pesquisa, que assinam Termos de Outorga
na Geréncia Financeira.

Todos os pesquisadores vinculados a institui¢Ges de fora da
capital assinam Termos de Outorga nos Pontos de Apoio.

= Geréncia Financeira/DA — Recebe o processo administrati-
vo (pasta azul) com o Termo de Outorga jé assinado e cadastra
os dados bancérios do pesquisador responsavel pelo projeto.
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Arquivo/GAIC/DA — Armazena 0s processos que estdo em
andamento e cuida do contato com a empresa que armaze-

na os processos ja encerrados.

0 processo em andamento exige outras agoes dos setores liga- ‘
dos & Atividade Fim da FAPESP: ‘

Setor de Informacdes/GAIC/DA — E responsével pelo es-
clarecimento de dividas e pelo recebimento de relatorios e
prestagio de contas ao longo da tramitagao do processo apro-
vado. E o setor que faz o atendimento a solicitagdes de in-
formagdes por parte de pesquisadores e outros interessados
em conhecer as atividades da FAPESP.

Expediente da DC/GerDC/DC - Registra e distribui corres-
pondéncias relacionadas com o processo (alteragdes na con-
cessdo inicial, pedido de aditivos, transposi¢o de verba, pror-
rogacao de prazo para entrega de relatério cientifico, mudanga
de endereco, alteragio de instituigdo, etc.). Dependendo do
assunto, a correspondéncia pode seguir para a Gerénciada DC
(GerDC/DC) Coordenagio Adjunta/DC, Coordenagdes
de Area e de Programas/DC ou Controle de Processos
(ContProc)/GerDC/DC e Secretaria da DC (SecDC)/
GerDC/DC.

Controle de Processos (ContProc)/GerDC/DC — Recebe
relatério cientifico e o encaminha para acompanhamento

do assessor ad hoc. Recebe solicitagdes de alteracio de con-
cessdo inicial.
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= Diretores de Area/DC — Assessoria Técnica do diretor cien-
tifico e da Geréncia da DC (GerDC/DC) para acompanhamen-
to de processos e agbes prospectivas da Diretoria Cientifica.

m  Geréncia de Importa¢io/DA — Cuida dos trAmites para im-
portagdo de equipamentos necessarios aos projetos aprova-
dos. Importa bens necessérios para o desenvolvimento da pes-
quisa e administra doagdes de bens importados. Faz exportagdo
temporaria para conserto ou troca de bens.

#  Geréncia de Apoio, Informacio e Comunicacio (GAIC)/DA
— Cuida das prestagdes de contas relacionadas 2 Reserva
Técnica para bolsas de Doutorado e Doutorado Direto, de
transposicdo de verbas concedidas para o projeto e prorro-
gacdo de prazo, por até 60 dias, para entrega de relatério cien-
tifico e prestagio de contas.

m  Geréncia Financeira/DA — Reserva e libera os recursos pa-
ra pagamento de pesquisadores e bolsistas.

m  Geréncia de Auditoria/DA — Fiscaliza os gastos do pesqui-
sador com o projeto, analisa prestagdes de contas de todos
o0s projetos e os relativos a Reserva Técnica para auxilios e
projetos tematicos, cobrangas e pendéncias.

= PAPI/Nuplitec/DC: Programa de Apoio a Propriedade
Intelectual/Nucleo de Patenteamento e Licenciamento de
Tecnologia, criado para auxiliar pesquisadores na protecio
da propriedade intelectual e licenciar os inventos resultantes
de pesquisas financiadas pela FAPESP.
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A atividade fim da FAPESP conta ainda com os Pontos de Apoio,
30 postos localizados em universidades publicas e privadas do
Estado de Sdo Paulo e que representam a Fundagao, receben-
do dos pesquisadores e encaminhando para a Fundagao solici-
tagdes de apoio e documentos relacionados com os processos (pa-
ra ver a relacdo dos Pontos de Apoio procure o item Geral na
opcao Formas de Apoio em www.fapesp.br).

3. Atividades de difusdo e divulgacio cientifica

A difusdo e divulgagio da politica de ciéncia e tecnologia e

do conhecimento cientifico, previstas na legislagio que criou a

Fundagio, sio realizadas nas seguintes areas (em azul):
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3.1. Geréncia de Comunicagio (GC)/DP

E responsavel pelo desenvolvimento da politica de comuni-
cagdo da instituigdo. A Geréncia retine quatro setores de ativida-
de: On-line, Publicacdes, Assessoria de Eventos e Assessoria de
Comunicagio.

®  On-Line/GC/DP: E responsavel pela elaboragdo de repor-
tagens, redacdo, edigdo e distribuicdo do boletim eletrdnico
diario da Agéncia FAPESP de noticias de ciéncia e tecnologia.
Faz a manutencio dos sites da FAPESP (www.fapesp.br), da
revista Pesquisa FAPESP (www.revistapesquisa.fapesp.br) e da
Agéncia FAPESP de noticias (www.agencia.fapesp.br); alimen-
ta, atualiza, faz a programacio e a configuragio do servidor,
a manutengao do banco de dados, a tradug@o e a revisdo de
contetidos.

m Publica¢des/GC/DP: Coordena a produgio editorial de li-
vros, relatérios e outras publicagdes da FAPESP.

u  Assessoria de Eventos/GC/DP: Faz o planejamento e exe-
cuta as etapas da organizagdo de eventos cientificos e/ou
tecnoldgicos na FAPESP ou da participagao da Fundagio em
eventos externos; coordena a produgio de convites, material
de divulgacdo e controla o envio de publicagdes.

m  Assessoria de Comunica¢do/GC/DP: Prepara textos para
material institucional impresso; atende a imprensa e apéia a
realizagdo de entrevistas; elabora apresentagdes sobre a FAPESP;
faz a redacio e a edigdo do jornal mensal Em Dia; coordena a
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produgdo de videos institucionais; faz selecdo de noticias im-
pressas de radio e TV sobre a Fundagdo.

3.2. Pesquisa FAPESP/DC

Revista mensal de divulgacao cientifica e tecnolégica com
editorias de Ciéncia, Tecnologia, Politica Cientifica e Tecnoldgica
e Humanidades. Vendida em bancas de todo o pais e por assina-
turas, é distribuida a todos os servidores e chega, gratuitamente,
a todos os pesquisadores com bolsas e auxilios vigentes na FAPESP.

3.3. Centro de Documentagio e Informagdo — Biblioteca Virtual
(BV/CDi)/DP

Este setor cuida da documentagio e preservagio eletrénica
da memoéria da FAPESP, reunindo publicag6es e documentos so-
bre a sua histdria, resumos de projetos de apoios concedidos pe-
la FAPESP e fontes de informagdo sobre ciéncia, tecnologia e
inovagao.

3.4. Indicadores/DP

O setor cuida da produgio de Indicadores de Ciéncia, Tec-
nologia e Inovagao em Sio Paulo, que resulta em uma publica-
Gao editada desde 1998, a cada trés anos, pela FAPESP e dirigida
a especialistas e gestores de CT&I. Os Indicadores analisam a si-
tuagdo da ciéncia e tecnologia no Estado de S3o Paulo e no Brasil
e a publicagdo ¢ distribuida a pesquisadores e institui¢oes volta-
das a ciéncia e tecnologia do pais e do exterior. As edicbes estio

disponiveis no site, op¢io Indicadores ou opgao Publicagdes da BV-
CDi, também em inglés.
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O setor ¢é ainda responsével pelo site FAPESP.Indica: siste-
ma que reune links para organizages, programas, portais de in-
formagdo on-line e para publica¢des técnicas do Brasil e de ou-
tros paises (veja no site, opgao Fapesp.Indica, em Indicadores).

4. Atividades de infra-estrutura

As atividades chamadas de infra-estrutura, ou de apoio, sdo
aquelas relacionadas com o funcionamento da institui¢do. As
areas aparecem em verde no esquema abaixo.

Conselho Técnico-Administrati

r Assessoria
Presidéncia
[ Coordenadoria da Presidéncia Procuradoria
[ vo
1

[ Diretoria Administrativa ] [ Diretoria Cientifica
Geréncia de RH Lf Rede ANSP
Geréncia Administrativa

Geréncia de Informética

= & & =

Geréncia Financeira

4.1. Na Presidéncia da Fundagdo:

m Coordenadoria da Presidéncia — Responsavel pelo expedi-
ente do Conselho Superior; ap6ia o presidente da FAPESP,
sua Assessoria Técnica e a Presidéncia do CTA.

= Assessoria — Responsavel por projetos especiais e pelo aten-
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dimento a pesquisadores sobre 0 Sistema de Apoio a Gestio

da FAPESP (SAGe).
4.2. Conselho Técnico-Administrativo (CTA):

O presidente do Conselho Técnico-Administrativo (CTA)
convoca e preside as reunioes do CTA, colegiado responsavel
pelas decisdes relacionadas com a infra-estrutura da Fundaggo.

= Procuradoria — Esté subordinada a Presidéncia da Fundagio
e ao Conselho Técnico-Administrativo (CTA). Representa
judicial e extrajudicialmente a FAPESP e exerce as fun¢des
de consultoria juridica; propde medidas juridicas para prote-
¢ao do patriménio da Fundagéo.

4.3. Na Diretoria Cientifica:

Rede ANSP - Academic Network at Sio Paulo (Rede Académica
do Estado de Sdo Paulo): d4 suporte para o funcionamento da
internet nas instituiges de pesquisa do Estado de Sdo Paulo.

4.4. Na Diretoria Administrativa:

= Geréncia Financeira — Controla os recursos repassados do
Tesouro do Estado; faz aplicagGes financeiras, elabora rela-

torios sobre Execugio Orcamentéria e Financeira e o balan-
¢o anual da FAPESP.
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w Geréncia Administrativa: Faz contratos, licitagGes, contro-
la processos administrativos, seguros, patriménio, manuten-
¢do de equipamentos, frota de veiculos, seguranga, assinatu-
ras de jornais e revistas, publicacGes no Didrio Oficial do Estado
de Sdo Paulo; alimenta o Sistema de Administracio Financeira
de Estados e Municipios (Siafem); emite balancetes; geren-
cia os setores de Contabilidade, Compras, Tesouraria e
Almoxarifado.

w  Geréncia de Informatica: Faz suporte para uso de sistemas;
controla e implanta politicas de seguranga em informatica;
planeja hardwares e softwares; e faz a gestdo de recursos de
Tecnologia da Informagzo.

= Geréncia de Recursos Humanos: Administra a vida funcio-
nal, os sistemas de freqiiéncia e de pagamento, beneficios e
atividades de seguranga do trabalho e satide ocupacional.

MANUAL DE ATENDIMENTO AO PUBLICO 35



Para saber mais sobre a Institui¢ao:

36

A histéria da FAPESP, procure a secdo A Instituicdo no site da
FAPESP (www.fapesp.br) ou os livros FAPESP: uma Histéria de
Politica Cientifica e Tecnoldgica, organizado pelo professor Shozo
Motoyama, e FAPESP 40 Anos: Abrindo Fronteiras, organizado pe-
la professora Amélia Hamburger, ambos disponiveis para consulta

no Centro de Documentagao e Informagao (CDi).

As modalidades de apoio da FAPESP, procure a se¢ao Formas de
Apoio no site da FAPESP e os Relatérios de Atividades anuais na
opgao Publicagbes da FAPESP da Biblioteca Virtual (BV-CDi —
http://fapesp.bvs.br) ou, na forma impressa, para consulta, no Centro
de Documentagao e Informagao (CDi).

Sobre a sistematica de avaliagao de projetos da FAPESP, procure
na opgdo Sistemdtica de Avaliagdo na secdo Formas de Apoio no
site da FAPESP.

Sobre investimento da FAPESP em bolsas e auxilios, procure os
Relatérios de Atividades anuais, disponiveis na forma impressa para
consulta no Centro de Documentag&o e Informagzo (CDi) ou eletro-
nicamente na secao Publicagdes da FAPESP da Biblioteca Virtual
(http://fapesp.bvs.br). Procure ainda a opgdo Estatisticas na segao
A Institui¢cgo no site da FAPESP.
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Resumo de Projetos Tematicos, PITE, PIPE e Patentes aprova-
dos pela FAPESP, procure na Biblioteca Virtual. (http:/fapesp.bvs.br)

Sobre projetos do PIPE, veja ainda a publicagdo Novos Caminhos em
Pesquisa Empresarial, disponivel na secdo Publicagdes da FAPESP
da Biblioteca Virtual. (http://fapesp.bvs.br) ou disponivel, na forma
impressa, para consulta, no Centro de Documentagéo e Informagao
(CDi).

Ainda sobre resumos dos projetos do PIPE e do PITE, veja a publi-
cagdo A Pesquisa Traduzida em Negdcios, disponivel na opgao Pu-
blicagdes da FAPESP da Biblioteca Virtual, com versdes também
em inglés e francés. (http:/fapesp.bvs.br)

Matérias jornalisticas sobre projetos apoiados pela Fundagdo podem
ser lidas na revista Pesquisa FAPESP, com edicdo eletronica na in-
tegra no site www.revistapesquisa.fapesp.br e distribuida mensal-
mente a todos os servidores.

Folhetos com informagdes institucionais e sobre programas de pes-

quisa apoiados pela FAPESP podem ser obtidos na Geréncia de Co-

municagao.
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Sobre a Mensagem

I — Mensagem — um espelho da Instituigdo

Vamos retornar ao item inicial deste Manual, quando se tratou
dos trés pressupostos basicos de uma boa comunicagio. A saber:

Quem sou

Com quem falo

Sobre o que falo
Jasabemos que o servidor atendente representa e fala em no-
me da FAPESP, uma instituigdo voltada para o fomento a pesqui-
sa cientifica e tecnolégica e a formacio de recursos humanos pa-
ra o desenvolvimento dessas pesquisas. Sabemos também que o
usuario é, em sua maioria, um pesquisador com elevado nivel de
especializagdo. Ambos, portanto, atores desse processo de comu-
nicacio, lidam com cultura, com conhecimento, com educagio.

Ja sabemos, também, que o usuério/ pesquisador e a FAPESP
sdo parceiros. O pesquisador necessita do apoio da institui¢io pa-
ra realizar a sua pesquisa. A institui¢dao tem interesse em apoiar
bons projetos de pesquisa, para poder realizar a sua missio. Eles
se complementam e, assim, a relagdo entre ambos é de respeito
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mutuo. O pesquisador ndo pode ser autoritario rfem s~ubservien-
te para com a instituigao. Esta, por sua vez, também ndo pode ser
autoritaria nem subserviente para com O pesquisador.

A relacio entre ambos deve pautar-se sempre pela educagio,

respeito, sobriedade e cortesia.

II - A mensagem — estilo e forma

Toda mensagem tem:
Destinatario
Remetente

Corpo da mensagem ou contetdo.

1. O destinatdrio

No caso das mensagens respondidas pelos servidores atenden-
tes da FAPESP, o destinatério é, na maioria das vezes, o pesquisa-
dor. Como o atendente fala em nome da institui¢do, em qualquer
situagdo deve dispensar o mesmo tratamento cordial, respeitoso
e formal a todos que procuram a Fundag@o.

Se o remetente for um pesquisador, deve:

1.1. Receber o tratamento de “professor/ professora” antes do
nome completo ou apenas do sobrenome (em caso de homens),
se vinculado a uma universidade ou instituicdo de ensino.

1.2. Receber o tratamento de “doutor/doutora” se vincula-
do a uma instituigao de pesquisa.
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Se o remetente for um bolsista, deve:

1.3. Receber o tratamento de “doutor/doutora” antes do
nome completo ou apenas do sobrenome (em caso de homens),
se for bolsista de pés-doutorado.

1.4. Receber o tratamento de “senhor/senhora” antes do
nome completo ou apenas do sobrenome (em caso de homens),
se se tratar de bolsista das demais modalidades (Iniciagdo Cientifica,
Mestrado, Doutorado e Doutorado Direto).

Em qualquer situagéo, o tratamento “senhor/senhora” deve
ser sempre utilizado no texto do corpo da mensagem.

Para evitar constrangimentos quando o e-mail do usudrio nao
permite a sua identificagdo como pesquisador, é recomendada uma
consulta aos sistemas internos de informagio (Crabs e Agilis) ou
ao Curriculo Lattes, do Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnologico (CNPq), antes do contato, para verifi-
car sua titulagdo e se ele ja tem algum vinculo com a instituiggo.

Se o interlocutor ndo estiver cadastrado nos sistemas da
Fundagio e ndo for possivel identifici-lo como pesquisador, o aten-
dente deve dirigir-se a ele utilizando o nome completo, ou o no-
me fornecido, e o tratamento “senhor/senhora”.

Alguns exemplos:

1. O e-mail chega com a seguinte assinatura do remetente:
Alfredo Cardim
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Tratamento a ser dispensado na resposta ao destinatério:

Se identificado como pesquisador:
a) Prezado professor Alfredo Cardim (se vinculado a ins-
tituigdo de ensino) .
b) Prezado doutor Alfredo Cardim (se vinculado a insti-
tuigio de pesquisa)
Se identificado como bolsista:
a) Prezado doutor Alfredo Cardim (se for bolsista de pos-
doutorado)
b) Prezado senhor Alfredo Cardim (se for bolsista das de-
mais modalidades).
Se nio identificado como pesquisador ou bolsista:
a) Prezado senhor Alfredo Cardim

2. A correspondéncia chega com a seguinte assinatura do re-
metente:
Dra. Maria Alice Gomes
Professora Livre-Docente aposentada
Departamento de Geografia USP

Tratamento a ser dispensado na resposta ao destinatério:

Prezada professora Maria Alice Gomes
Ou

Prezada doutora Maria Alice Gomes

3. A correspondéncia chega com a seguinte assinatura do re-
metente:
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Flora de Almeida Fortes
Sociedade Brasileira de Genética

Tratamento a ser dispensado na resposta ao destinatério:
Se identificado como pesquisadora: Prezada doutora Flora
de Almeida Fortes
Se ndo identificada como pesquisadora: Prezada senhora
Flora de Almeida Fortes.

Pelo padrao norte-americano, utiliza-se apenas o sobrenome do
destinatario da mensagem e nao o nome completo, mesmo em
se tratando de mulheres. O uso apenas do sobrenome é correto
e pode ser feito, mas, no Brasil, nunca é utilizado para mulheres.

2. O remetente

O remetente é o atendente da FAPESP. Da mesma forma que
o tratamento dispensado ao destinatario, as saudagdes e despe-
didas por parte do atendente devem ser sempre formais e s6-
brias, ainda que os contatos entre o servidor e usuario sejam
constantes por um longo periodo de tempo.

As formas de saudagido “prezado/prezada” ou apenas “se-
nhor/senhora” e as tradicionais despedidas “atenciosamente” e
“cordialmente” sdo preferiveis.

Em mensagens escritas, o atendente deve identificar-se no fi-
nal do texto com nome completo, seguido da sigla FAPESP e da
area em que trabalha.
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3. O corpo da mensagem, O contetido.

Uma mensagem/ informagio eficiente & simples, clara, ob-

jetiva e conclusiva.

A essas qualidades devem ser acrescentadas outras duas: ser

fundamentada e afirmativa.

]
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Simples—Uma linguagem ou estilo simples é aquele que evi-
ta ornamentos dispenséveis ou afetagdo, que € desprovido de
elementos acessérios, que confundem ou dificultam a com-
preensio do texto.

Clara — E o estilo que torna o conteudo facil de entender e
apreender. A informagéo € explicita, bem expressa, de forma
direta.

Objetiva — Ser objetivo & ater-se ao ponto levantado pelo in-
teressado. E responder exatamente ao que foi solicitado, evi-
tando ser evasivo ou dispersivo. Para responder de forma ob-
jetiva e precisa o primeiro passo é a compreensao correta do
motivo da consulta; o segundo é esgotar, com poucas pala-
vras, todas as solugdes para as questdes apresentadas.

Conclusiva — Uma mensagem é conclusiva quando respon-
de a todas as perguntas e duvidas formuladas pelo interessa-
do, evitando que novas consultas sejam feitas sobre 0 mesmo
assunto. Os atendentes devem evitar o uso de expressdes co-
mo provavelmente ou é possivel e também de verbos modaliza-
dores (poder e dever principalmente), que passam a idéia de que
nada pode ser feito para responder efetivamente a consulta.

DOCUMENTOS - NOVEMBRO DE 2006



»  Fundamentada — Uma resposta fundamentada informa ao
interessado as normas e os procedimentos da Fundagdo nos
quais o atendente se baseou para dar a sua informagao ou pa-
ra explicar uma atitude ou decisdo tomada pela instituigao.
Ela transmite seguranga ao interessado. Para conseguir fun-
damentar suas respostas, os atendentes precisam consultar e
conhecer as fontes oficiais de informagéo — em especial o si-
te www.fapesp.br —, fazendo referéncia a essas fontes e citan-
do a pagina eletrénica em que estdo publicadas.

@ Afirmativa - Utiliza os elementos da lingua - vocébulo, fra-
se ou a sua prépria construgio, etc. — para construir enun-
ciados que valorizam os aspectos afirmativos e ndo os nega-
tivos de uma atitude ou decisdo.
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Alguns cuidados para serem observados:

Jamais confundir simplicidade, objetividade, precisao e sobrie-
dade com frieza e desinteresse no tratamento dispensado ao usua-
rio. Niio esquecer que, afinal, o usuario & cliente e parceiro da
FAPESP. Por isso, 0 atendente deve ter algumas preocupagdes

com o vocabulario que utiliza.

« A escolha de palavras com significado claro ou de uso cor-
rente pela comunidade cientifica e na prépria FAPESP é im-
portante para evitar interpretacoes indesejadas.

= Evitar palavras ou expressdes que possam ter uma conotagao

de superioridade.

Por exemplo:

A expressao analise e selecdo de propostas é mais precisa e ade-
quada que a palavra julgamento, cuja conotagao esta ligada ao
poder de quem julga, como, por exemplo, um juiz.

A expressao solicitagao de seu interesse é preferivel a processo
que, para efeito externo, da caréter apenas administrativo ao con-

junto de documentos formado pelo projeto e pelos documentos
que 0 acompanham.

A palavra solicitagdo é mais adequada que a palavra pedido, que,

além de utilizada com sentidos muito diferentes, carrega uma
conotacao de stplica.

DOCUMENTOS - NOVEMBRO DE 2006



Sobre o Converse com a FAPESP

Converse com a FAPESP

Converse com a FAPESP é o canal de comunicagdo entre a
FAPESP e o seu publico. Ele pode ser acessado a partir do site
da Fundag&o ou pelo endereco www.fapesp.br/ converse.

O servico foi criado em outubro de 2003, por Portaria da
Presidéncia da FAPESP, com o objetivo de melhorar a qualidade
do atendimento ao pblico externo e contribuir para manter a
imagem institucional de agilidade, eficiéncia e transparéncia.

O Grupo de Trabalho que implantou e discute o funciona-
mento do Converse € composto por servidores da Presidéncia,
Diretoria Cientifica, Diretoria Administrativa, Setor de Informa-
¢oes e Geréncia de Comunicagdo, indicados pelo presidente da
FAPESP e pelos diretores.

Apbs trés anos de atividade, o Grupo de Trabalho percebeu
a necessidade de aperfeigoar o sistema com a introdug¢do de al-
gumas modifica¢des basicas:

1. O envolvimento de um niimero maior de setores.

2. Um mecanismo de envio de mensagens a partir da esco-
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lha do assunto da consulta (na primeira versdo do sistema, o
usuario escolhia o setor para onde enviar a mensagem).

3. A criacio de um ntimero de protocolo para cada mensagem,
com o objetivo de facilitar 0 acompanhamento dos passos dados
para a solugdo da consulta.

R_FAPESP =

Fundagiio de Amparo A Pesqulisa do Estado de Siio Paulo Buscar: > I

Home | Almsthukfo | Formas de Apoio | Apale 8o Usubrie | Chamedas de Propostas | Lmportacso | Noticlas | Unks

Converse com a
FAPESP

Converse com a FAPESP 3 Varsio para impressio

INFORMAGOES |
Para dividas, esdarecimentos, sugest3es ou criticas sobre os
servigos prestados pela FAPESP, Aberto a bolsistas e a0 pablico em

PARA PESQUISADORES

Servigos disponiveis somente aos cadastrados como pesquisadores
responsdvels por projetos perante a FAPESP.

® Informagdes

® SolicitagSes

DUVIDAS(FAQs)

Respostas s questBes mais freqlentes encaminhadas & FAPESP

Jome | A insttucho | Fomas Ge ADoio T Apoio 80 Usulio | Chamacas ce Propostas | Tmportache | BV-COI | Netidas T Incicadores | Links

s
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4. A introdugdo, na primeira pagina do Converse com a FAPESP,

de links diferentes para:

°

Solicitages de informagGes por parte do ptiblico em gerale
bolsistas.

Espaco do pesquisador, com entrada diferente para solicitagdo
de informagGes e pedidos de alteracio na concessio.

Canal do Assessor.

Duvidas.

Ouvidoria.

Conhega a estrutura do servico:

Informacées: este caminho d4 acesso as 4reas responsaveis
por informagGes gerais, ao Sistema de Apoio a Gestio da FA-
PESP (SAGe), importagio de bens, finangas, comunicagdo e
presidéncia.

Solicitacdes para pesquisadores: servigo disponivel apenas
aos cadastrados como pesquisadores responsaveis por pro-
jetos perante a FAPESP que envolve alterages de condi¢des
estabelecidas em processos de financiamento de bolsas e au-

xilios em andamento.

Canal do assessor: disponivel apenas aos assessores ad hoc,
pesquisadores responsaveis pela andlise e sele¢do das pro-
postas apresentadas 4 FAPESP; permite solicitar a coleta de
processos avaliados, a prorrogagao de prazos e esclareci-
mentos de dtvidas sobre formulagdo de pareceres.
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Duvidas: uma sele¢do de perguntas e respostas para tornar
mais 4gil o esclarecimento de demandas do publico.

Ouvidoria: recebe sugestdes, elogios, dentincias e reclama-
¢Oes sobre os servicos prestados pela Fundagio.
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O Manual de Atendimento ao Piiblico

¢ uma ferramenta de apoio para uma
comunicagio clara e objetiva sobre
as atividades da FAPESP. A finalidade
¢ dar pardmetros para aumentar

a eficiéncia dos contatos entre

os servidores atendentes e o pablico
que procura a Fundagao.





