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Alinhamento

1. Novo Posicionamento

2. Modelo de Relacionamento de Proximidade

3. Serviços de proximidade
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Novo Posicionamento 
Drivers de mudança
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Modelo Relacionamento 
Proximidade

• Estratégia voltada para a gestão do relacionamento, do entendimento e antecipação das necessidades dos 

parceiros e beneficiários, considerando que são estes que ditam a qualidade e a funcionalidade dos produtos e 

serviços, num espaço digital e inclusivo

• Cultura de orientação para o beneficiários e potencias beneficiários 

• Criação de uma dinâmica totalmente nova ao integrar a gestão da informação, a comunicação interativa e 

produção customizada

• Criação de relações de valor e de confiança, atendendo às suas necessidades, maximizando a satisfação e 

garantindo que estes tenham uma experiência de excelência

• Aposta na entrega de conexões mais humanas e experiências memoráveis em todos os pontos de contato

• Implementação de uma cultura de atendimento de proximidade “one to one” junto dos beneficiários, que 

mitigue distanciamentos e garanta respostas adequadas
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Serviços
Balcão dos Fundos

• Ponto de acesso para aproximar os atores dos fundos europeus

• Centralização dos canais de acesso com aplicação do principio only once; 

• Foco na usabilidade com disponibilização de funcionalidades (centralizador de mensagens, ajuda em contexto, 

entre outros)

• Harmonização do formulários de candidatura
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Serviços
Linha dos Fundos

• Serviço multicanal de apoio a todos os que queiram ter interação com os fundos europeus

• Diferentes canais para chegar aos mais variados perfis de beneficiários

• Simplificação no catálogo de serviços disponibilizado (apoio técnico, avisos e operações e informação geral)

• Automatismos de reencaminhamento, integrando linhas especializadas de atendimento 

• IA para apoio num 1º contato, com incorporação de respostas às questões mais frequentes
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Serviços
Outras Iniciativas

Plano de Avisos 

• Agenda a 365 dias dos Avisos a serem lançados, dando 

previsibilidade na gestão ao potencial beneficiário

• Simplificação e otimização da informação, com recurso a 

IA

• Atendimento apoiado e guiado no acesso à informação, 

fornecendo respostas contextualizadas

• Revisibilidade e transparência dos apoios  

Avisos

• Simplificação do documento aviso

• Privilegiou a organização e a uniformização da 

informação

• Clareza
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Serviços
Outras Iniciativas

Artigos de Ajuda no Site Portugal 2030

• Pequenos textos auxiliares

• Criados para orientar os utilizadores

• São informações, instruções ou soluções, referentes a 

problemas específicos, com dicas

• Atualizados com base nas questões mais recorrentes na 

Linha dos Fundos
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Notas Finais
Impactos

• A lógica de proximidade é um processo ativo que vai além da mera informação

• Procuramos empoderar as pessoas para que apliquem, nas suas necessidades do dia-a-dia, o conhecimento 

adquirido de forma independente

• Trabalhamos para entregar ferramentas e os recursos necessários para resolução de questões concretas

• O foco está na utilização da informação recebida pelos beneficiários e potencias beneficiários, 

nomeadamente, na mobilização desse conhecimento como agentes de mudança e de transformação
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Obrigad

o

www.adcoesao.pt

Inês Almeida ines.almeida@adcoesao.pt

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

