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Balcao Unico

Uma plataforma uUnica para o atendimento multicanal

integrado

As organizagOes que diariamente prestam um ¢ Registar as interagdes entre a organizagao e os

servico de atendimento ao publico necessitam de cidaddos e/ou empresas;

sistemas de informacdo que promovam uma gestdo e Definir fluxos processuais consoante os pedidos

em rede e simplifiquem os processos feitos no atendimento;

administrativos. ¢ Uma comunicac¢do multicanal integrada: e-mail,
sms, fax, telefone, portal;

A Plataforma Balcdo Unico da Quidgest é uma ¢ A integragao com central telefénica;

solucdo tecnoldgica centralizadora de informacao e Gerir filas de espera;

que permite o acesso, em tempo real, a dados e e Gerir reclamagdes/sugestdes/elogios;

processos em curso numa organizagao, facilitandoo e Incluir uma plataforma de gestao de

apoio a todas as operagdes de atendimento aos conhecimento;

cidaddos e as empresas. ¢ Desenvolver campanhas de comunicagdo, através

dos contactos disponiveis na plataforma.
Com a Plataforma de Balcdo Unico da Quidgest é
possivel:
* Aceder, de forma Unica, a toda a informacao
disponivel na organizagao, independentemente da
sua origem;
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Balcdo Unico

Quidgest

Funcionalidades do Sistema

Gestao de Entidades

Através da gestdo de entidades é possivel efetuar uma pesquisa
e verificagdo de entidades através de argumentos, de
identificacdo prestada pelo utente (Cartdo do Utente/NIF) ou
através de leitura do cartdo de cidaddo (caso seja uma entidade
singular). Existe ainda a possibilidade de subscri¢do de
newsletters e/ou areas de interesse, efetuadas também na ficha
do Utente/Empresa.

Gestao de Interagdes e Atividades

A plataforma permite o registo de todos os contactos e tipificar
os mesmos de acordo com o canal de origem utilizado: carta,
correspondéncia, e-mail, fax, presencial, telefone, SMS ou
portais. O acompanhamento das interagdes pode ser feito
recorrendo a consultas de histérico ou utilizando mecanismos
de alerta. Os alertas sdo configuraveis podendo, por exemplo,
ser enderegado ao e-mail do supervisor ou do colaborador
responsavel pela atividade.

Registo de Pedido

O processo para registo de um pedido inicia-se apds o registo
de uma interagdo, por canal direto ou indireto. Deste modo é
possivel garantir que a solugdo sera o ponto central para registo
de todas as interagdes que ocorram entre o utente e a
organizagdo. Apds o registo de uma interagdo ou atividade, a
solugdo disponibiliza a possibilidade de converter essa atividade
num pedido.

Gestao de Pedidos e Processos

No dmbito das interagdes entre a organizagdo e os utentes, o
Balcdo Unico centraliza o acesso a pedidos e a processos com o
objetivo de suportar o processo de atendimento ao
utente/empresa, disponibilizando fun¢des de pesquisa e um
conjunto de informacgGes de caracter especifico sobre os
processos da organizagdo.

Base de Conhecimentos
A gestdo de conhecimento pode conter informagao multimédia
sobre servigos, legislagdo, taxas, etc., permitindo, num contexto
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de atendimento, que o atendedor tenha capacidade de
pesquisar de forma estruturada, prestando informacgdo
atualizada, como por exemplo: informagao geral,
requerimentos associados, procedimentos prévios, legislagdo a
aplicar, taxas, documentos a anexar, etc..

Gestdo de Listas, Campanhas da Comunicagdo e

Marca

Este mddulo tem como principal objetivo suportar a criagao de
campanhas de comunicagao entre a organizagao e
determinados grupos de utentes. Para tal, o Balcdo Unico
disponibiliza varias funcionalidades especificas: listas de
marketing, campanhas, atividades e relatdrios de campanha.
Estas funcionalidades definem um segmento de utentes
selecionados por determinados critérios (lista de marketing
dinamica), contém um segmento de utentes selecionados pelo
utilizador (lista de marketing estatica) e registam atividades de
campanha.

Emissao da Declara¢ao de Presenga de um

Atendimento Presencial

A declaragdo de presenga pode ser emitida no final do ato de
atendimento ou através da geragdo de um PDF disponibilizado
ao utente no Portal (nome, hora e assunto tratado).

Gestao de Estatistica

Para a obtencdo de relatérios, os utilizadores podem consultar
os dados através de views pré-definidas, ou construir as suas
proprias queries utilizando o assistente de pesquisa disponivel.
Através das configuragdes de permissdes de acesso dos
utilizadores, toda a informagdo acessivel podera ser filtrada: por
atendedor, por atividade, por tipo de pedido, por més, por
“recibo” de atendimento, entre outros. Os dados do relatério
poderdo ser exportados para varios formatos.

Fluxos de Trabalho

Estdo definidos Fluxos de Trabalho (workflows) de forma a
serem geradas atividades que sigam a tramitacdo dos processos
da organizagdo e dos seus intervenientes.
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Balcdo Unico

Vantagens

Reducdo de tempos de resposta

O sistema permite a redugdo de timings e custos através da
otimizagdo e automacdo de processos, garantindo desta forma
um melhor fluxo de informagdo na organizagdo, tanto
internamente como para o exterior.

Plataforma unica de gestao

A soluggo Balcdo Unico oferece uma facilidade de interacdo
com servigos, clientes, utentes e entidades gestoras permitindo
as organizagdes uma gestdo centralizada e uma perspetiva
global e integrada de todas as atividades desenvolvidas.

Flexibilidade na Gestao de Atendimento
Centralizado

A plataforma garante uma rapidez e transparéncia em todo o
processo de gestdao de atendimento ao mesmo tempo que
permite a gestdo de fluxos da organizag¢do. Fica assim
assegurada uma maior transparéncia e um maior controlo
sobre os processos envolvidos.

Maior eficiéncia

O sistema aumenta o desempenho e maximiza a produtividade
dos recursos humanos envolvidos em cada um dos processos,
desde a fase de atendimentos, passando pela fase de gestao de
processos, até terminar na fase de gestdao conhecimento.
Permite ainda otimizar a tarefa de recolha de dados,
automatizando a produgdo de dados estatisticos e oferecendo
ferramentas de analise de procedimentos.
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Facilidade de utilizacao

A solucdo Balcdo Unico apresenta, por si s6, um valor
acrescentado ao nivel da automatizagao de processos, da
integracdo de dados, da produgdo de indicadores de gestao e
da facilidade de uso do sistema.

Gestdo de perfis

A solugdo efetua uma gestdo de utilizadores e perfis de acesso
Unico, que possibilita a integracdo com plataformas de gestao
de acessos existentes na entidade gestora.

Tecnologia

Utiliza o software de Gestdo de Bases de Dados Microsoft SQL
Server, podendo no entanto ser orientada para uma solugao
Oracle. O sistema foi desenvolvido na plataforma Qweb da
Quidgest e é composto por diversos médulos em ambiente web
todos assentes sobre uma base de dados Unica.

Apoio a decisdes

A solucdo Balcdo Unico potencia o acesso a informagao
atualizada e atempada que apoia, eficazmente, as decisdes na
entidade gestora, de modo a permitir uma gestdo abrangente
em qualquer camada de negdcio da organizagao.
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Gestdo Tipos de Pedido
Funcionarios
Organica O} i i
:
— D) PréRegista Empress sim 1 —
icracso.tesados passoissociis empresa sm .
TR e Geral Emprass sim 1
Tipos de Pedido = Agendamento Empresa Sim 1
Altarag3o Hospital Dia Utente sim 1
Todos.
Alterag3o de dados pessoais/sociais Utsnte Sim 1
FrrEme Consulta Viziante Urante Sim 1
T AltaragSo da Consultas. Utente sim 1
FréRegisto Utante sim 1
Tipos de Episédios
Declaragdes de Presenga Urante Sim 1
Areas de Negécio Geral Utentz Sim B
InstituicBes o) Informagso Clinica Utente Sim 1
AlteragSo de Eames/Analises Utante Sim 1
Plataforma Unica O]
Geral Externo sim 1
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Exposicdes Tipos de exposigio
Todas Tipo de Exposigio

Elegios
Por estado o=
= Cancelar
RecizmacBes

Por tipo

SugestBes.

Entre datas
Por ponto de servigo

Relatérios U

Tipos de Exposigao

Agende uma demonstracao personalizada do sistema

Balcao Unico através do e-mail solutions@quidgest.com
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