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l@) OE4. Elevar a capacidade do ecossistema de gestdo dos fundos europeus

« Intensificar o papel de coordenagdo da gestdo de fundos europeus sob a responsabilidade da AD&C, promovendo maior articulagdo com os

atores do ecossistema através do reforgo do papel das redes de articulagédo funcional.

gestao de fundos europeus.

meios tecnoldgicos e digitais e melhor planeamento e gestao de recursos.

Vis@o Vetores de Orientacdc Estratégica

.. Prospetiva na relagéio
1 P laga
_ Centrada nos seus parceiros e beneficiarios
2 C o porcei beneficic
Ser uma referéncia europeia
na coordenagéo de politica de 3 .. Simples e clara na interagfio
desenvolvimento regional e
na coordenagéo dos fundes 4 - Que potencia a infermag&ie como meio de
suropeus’ ... articulagaointemna e transparéncia extema

5 . Inovadora na utilizagéic da tecnologia

Relatério do Grupo de Trabalho para a Simplificacio
de Procedimentos em Projetos de 1&D
Despacho n.® 500072019
P 2.1 e) Help desk eficaz
Garanfir a existéncia de um help desk para suporte efetivo, on-line (telefone ou chat) em hordrio normal
(p.ex., 8h-12h e 14-18h), que permita esclarecer, em tempo Ufil, dividas formais no preenchimento de
candidaturas[1]

A melhoria significativa da eficiéncia de d) reduzird certamente a necessidade de recurso a este servigo.

Sera de considerar a possibilidade de alargar esta valéncia a projetos nédo 1&D[2].

[11 Embora existam Ol com call centers e o PT2020 tenha um canal para duvidas/guestdes — Balcao2020, os
promotores e a comunidade cientifica queixam-se de dificuldades neste dominio. Os AG/OI justificam a situacdo com
a escassez de recursos humanos, mas a verdade & gue o esforco evitade para diminuireliminar eros sera
despendido posteriormente com o refrabalh do pela p desses ermos

[21 Para o IAPMEL o helpdesk & uma necessidade transversal a todo o PT2020. devendo a sua criacio aproveitar
estruturas de atendimenio existentes nos organismos que ja déo suporte s empresas (p.ex., o call center do
IAPMEI) e podendo funcionar numa mesma rede com apoio de solugbes de soft tipo talkdesk. Deve ser
construido um repositério de informacio partilhado com FAQs comuns, gue possam ser usadas, nesse dmbito, por
todos os Ol
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Desenvolver e disseminar conhecimento e competéncias, fomentandoe uma cultura colaborativa de elevacao da capacidade dos varios atores na

Potenciar a simplificagdo, normalizagdo e consclidagdo de processos e procedimentos, em articulagdo com os parceiros, promovendo o
aumento da eficiéncia e eficacia de funcionamento do ecossistema de gestdo dos fundos europeus, através do incremento da utilizagéo de

]
A LINHA DOS FUNDOS
PROMETE INFORMAR E
APOIAR NA RESOLUCAQ
DE PROBLENAS. CHEGA

NO FINAL DO PRIMEIRO

TRIMESTRE DE 2022 | Ser mal
para todos”

beneficidrios finais

Agéncia para o De-
senvolvimento e Co-
esao (AD&C) devera
lancar até ao final do
primeiro trimestre de
2022 uma Linha dos
Fundos para respon-
der melhor a todas as
duvidas dos cidadaos
neste periodo de transicio entre os qua-
dros comunitarios Portugal 2020 e Por-
tugal 2030. Desde o potencial cliente dos
fundos, ainda a procura de informacio
sobre as oportunidades de financiamen-
(0 existentes para o seu projeto, até ao
beneficidrio dos fundos, que j precisa de
apoio para resolver problemas relaciona-
dos com a execugio do seu investimento.

* Harmonizagdo do servigo de helpdesk
permitird uma respostarobustae
coerente as necessidades dos

Novo Posicionamento

Drivers de mudanca

Descomplicar Agéncia para o Desenvolvimento e Coesao guer tirar todas
as duvidas com a Linha dos Fundos. Também vem ai a Academia de Fundos

“Fundos devem
s simples

Portugal 2030 Menos papéis e Linha dos Fundos em abril

A ADEC — Agéncia
Desenvolvimento e Coesdo
celebrou trés

para facilitara vida de
gquem precisa dos fundos

A Linha dos Fundos — que pro-
mete tirar todasas dividas sobre
o5 apoics europens do Portugal
200, do Portugal 2020 cu do
Plano de Recuperagao & Resi-
liéncia — vai arrancar com testes
em marga para abrir oficialmen-
tene inicio de abril.

Ma primeira linha do servigo
deste senvigo de atendimento ac
piiblico estari uma equipa de sete
operadores, um supenasor e um
coordenadar. 4 Linha dos Fundos
Funcionari todos os dias dbes das
gh i tih, seja para informar
patendiais interessados nos -
it = ernpriéstimis da Uniza Fu-

dividas quanto s randlild::u-
ras, is operaghes aprovadas ou
ans dﬂmﬂ rng;lmunln de
r....cf ! prestar apoio bEonico
a quem wtiliza 2 plataforma do
Balcio dos Fundos na internet.

1 nova servigo de atendimen-
to estd 2 ser operacionalizado
em tempan recorde gragas a3 uma
parceria entre a Agéncia para
o Desenvolvimento e 3

Protocolo com a Agéncia
paraa Modernizacao
Administrativa permite
aos cidadaos tirar todas

as dividas sobre fundaos

(AD&C) e a Agéncia para a

apaiar na jornada de acesso
e execuglne dos sews projetos.
Acreditamos que esie acom-

anhamento beneficia 2 qua-
n.hde dos projetos e gera me-
Thores impacios na economia
e na sociedade”, disse

stragio piblica & cada vex
s um conjunto de servigos
de exceléncia que se articula &
trabalha em rede para prestar
um melhar servigo piiblico™,
acrescenta o lider da entidade
que cocrdena a aplicacic dos
fundos europeus em Portugal.
“Trada-se de um servigo mul-
ticanal de atendimento inte-
fr.'n]o com informagies sohre
andos, apai técnico 30 por-
L I |

de forma eficiente & integrada.
Servigossemelhantes — comoa
Linha do Cidadio cu o Centro
 Atendimento Consular — i
realizaram, com enorme su-
cesso, cerca de dois milhGes de
atendimentas”

Menos papéis

A 21 de janeiro, a AD&C cele-
brou outro protocale para troca
de informagic a Ordem
des Contabilistas Cenificados
(DCC) que promete agilizar
irios dos passos necessirios
até a0 pagamentoe dos fundos
eurapeus.

Em causa esti um protocolo
de comumicagie entre as duas
entidlades (¢ chamado webser-
wice) para “werificar o estado

is despesas submetidas a cofi-
manciamenta”.

Por outras palavras, a AD&C
saberd em permanéncia se os
contahilistas estio certificados

ara os 3tos em gue represen-
(Pumu:: benehcidrios dr;nfund.x:

ranca, tau
a importinda dos contahilisas

Parceria com o Portal
Base e os contabilistas
certificados permite
desburocratizar o acesso
aos fundos europeus

“na certificagio de todos esses
ente nos

o Institutn dos Mercades Pibli-
cos do Imohilidrio e da Constru-
gio (IMPIC). Esta entidade tem
por missao regular e fiscalizar o
sector da construgioe do imohi-
lidrio ou gerir o Forial BASE dos
contratos pihlicos.

0 protocalo visa a “disponibi-
lizagio da informagio constan-
te das bases de dades do Portal
BASE, relativa aos contratas
piihlicos simaliza elos be-
neficiirios, exc amente
em cada operagio financiada
pelos fundos europens™. Esia

i i di |Mﬁixab pela
ades responsi-
weis pela andlise, aprovagio e
acompanhamento dos projetos
cofmanciades pelos fundos co-
munitirios ou pelo PRE.

Neste contexto, o protocolo
de colaboragio com o IMPIC
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Modelo Relacionamento

Proximidade

Estratégia voltada para a gestao do relacionamento, do entendimento e antecipagao das necessidades dos
parceiros e beneficiarios, considerando que sao estes que ditam a qualidade e a funcionalidade dos produtos e
servicos, num espaco digital e inclusivo

Cultura de orientacao para o beneficiarios e potencias beneficiarios

Criacao de uma dinamica totalmente nova ao integrar a gestdao da informacao, a comunicagao interativa e
producao customizada

Criacao de relacdes de valor e de confianga, atendendo as suas necessidades, maximizando a satisfacao e
garantindo que estes tenham uma experiéncia de exceléncia

Aposta na entrega de conexdes mais humanas e experiéncias memoraveis em todos os pontos de contato

Implementacao de uma cultura de atendimento de proximidade “one to one” junto dos beneficiarios, que
mitigue distanciamentos e garanta respostas adequadas
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Servicos

Balcao dos Fundos

Ponto de acesso para aproximar os atores dos fundos europeus
Centralizacao dos canais de acesso com aplicacao do principio only once;

Foco na usabilidade com disponibilizacao de funcionalidades (centralizador de mensagens, ajuda em contexto,
entre outros)

Harmonizacao do formularios de candidatura

PTEN Cofinanciado pela )
Unido Europeia Ajuda em Contexto
CAMDIDATURA GUARDADA

b) Balcdo
&/ SFundos

Bem-vindo!

X I 5 O campo Cédigo do Servigo de Finangas da Sede & N ) . . @
e EirCne Por favor, corrija os itens dalista abalxo para concluir o regista. -
Os Fundos Europeus mais proximos de si. de preenchimento obrigatorio. } par 8 =
< >
Utilizador Dados da Atividade » Servigo Finangas -
© campo C bdigo do Serviga de Finangas da Sede é de preenchimento obrigatério. {:‘
Palavra-passe Contac
o — ")
RECUPERAR PALAVRA-PASSE oo o m
w Jo— <
INICIAR SESSAO
o ] g
ou
G CHAVE MOVEL DIGITAL @
gatoe
ACESSOGOV.PT Diados Gerais  NISS
Atividade O campo NISS éde preenchimento obrigatério & 5
-

Ainda nio tem conta? REGISTE-SE




Servicos

Linha dos Fundos

« Servico multicanal de apoio a todos os que queiram ter interacao com os fundos europeus

« Diferentes canais para chegar aos mais variados perfis de beneficiarios

« Simplificacao no catalogo de servicos disponibilizado (apoio técnico, avisos e operacdes e informacao geral)
« Automatismos de reencaminhamento, integrando linhas especializadas de atendimento

» 1A para apoio num 1° contato, com incorporacao de respostas as questdes mais frequentes

Linha
@ ‘Fundos

Os Fundos Europeus mais proximos de si.

P30 Moo EF QPR | @ meoo

S L% B2 ®

Fale Connosco Suporte Email Videochamada Chat

Nos dias dteis. entre as 9h00 e as 18h00. lique aqui para registar pedidos de apoio. O nosso suport,
800 10 35 10 (gratulte - chamadas naclonals). dé-lhe apolo técnico e também Informaces sobre os fundos
00351 300 00 3% 87 (custo de chamada para rede fixa europeus e o estado das suas operagies
nacional - chamadas internacionais)

re fundos europeus.
nviamos uma
° ADsC C"‘

0l4, souo Ivo. 6
Posso ajudar?

Através do linhadosful Agende uma hora para esclarecer assuas dividas sobre Coloque aqui as suas questies

como fazer o registo no Balcio dos Fundos e registar os

dados da entidade




Servicos

Outras Iniciativas

Plano de Avisos

« Agenda a 365 dias dos Avisos a serem lancados, dando

previsibilidade na gestdo ao potencial beneficiario 459
« Simplificacao e otimizacao da informacgao, com recurso a - =g
1A —hyisos? 4.534.C
. . . .. . ‘! Para apoiar projetos d¢
« Atendimento apoiado e guiado no acesso a informacao, 2630 _
fornecendo respostas contextualizadas
« Revisibilidade e transparéncia dos apoios -@
Rani
Avisos o
» Simplificacao do documento aviso p—
» Privilegiou a organizacao e a uniformizacao da
informacao
« Clareza —
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Servicos

Outras Iniciativas

Artigos de Ajuda no Site Portugal 2030 - —

uuuuuuuuuu

» Pequenos textos auxiliares — Registo

o Quando deve ser feito o regista no Balcdo dos Fundos @ por quem
Ajuda

» Criados para orientar os utilizadores

Precisa de ajuda?
iba mais acerca do Portugal

« Sao informacdes, instrucdes ou solucdes, referentes a

prOblemaS eSpeCifICOS, com dlcaS Ger_i;u;ilizadoresassociadosauma
* Atualizados com base nas questdes mais recorrentes na

Linha dos Fundos

Portugal 2030

O que ¢ o Portugal 2030 ¢ como funciona

onde vem o dinheiro do Portugal 2030
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Notas Finais

Impactos

« Aldgica de proximidade € um processo ativo que vai além da mera informacao

* Procuramos empoderar as pessoas para que apliquem, nas suas necessidades do dia-a-dia, 0 conhecimento
adquirido de forma independente

« Trabalhamos para entregar ferramentas e os recursos necessarios para resolugao de questdes concretas

« O foco esta na utilizacao da informacao recebida pelos beneficiarios e potencias beneficiarios,
nomeadamente, na mobilizacao desse conhecimento como agentes de mudanca e de transformacao
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Obrigad

Inés AlmE]a ines.almeida@adcoesao.pt

www.adcoesao.pt

Q00O

RAAMEN Cofinanciado pela
B Unido Europeia

PAT2056 #203
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http://www.adcoesao.pt/
https://www.facebook.com/ADCoesao
https://www.linkedin.com/company/ad&c-ag%C3%AAncia-para-o-desenvolvimento-e-coes%C3%A3o-ip/
https://twitter.com/ADeCoesao
https://www.instagram.com/adcoesao/
https://www.youtube.com/channel/UCIMTrvZIBdBj4-tGyFns1FQ
mailto:ines.almeida@adcoesao.pt

