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Balcão Único 

As organizações que diariamente prestam um 
serviço de atendimento ao público necessitam de 
sistemas de informação que promovam uma gestão 
em rede e simplifiquem os processos 
administrativos. 

A Plataforma Balcão Único da Quidgest é uma 
solução tecnológica centralizadora de informação 
que permite o acesso, em tempo real, a dados e 
processos em curso numa organização, facilitando o 
apoio a todas as operações de atendimento aos 
cidadãos e às empresas.

Com a Plataforma de Balcão Único da Quidgest é 
possível:
• Aceder, de forma única, a toda a informação 
• disponível na organização, independentemente da 
• sua origem;

• Registar as interações entre a organização e os 
• cidadãos e/ou empresas;
• Definir fluxos processuais consoante os pedidos 
• feitos no atendimento;
• Uma comunicação multicanal integrada: e‐mail, 
• sms, fax, telefone, portal;
• A integração com central telefónica;
• Gerir filas de espera;
• Gerir reclamações/sugestões/elogios;
• Incluir uma plataforma de gestão de
• conhecimento;
• Desenvolver campanhas de comunicação, através 
• dos contactos disponíveis na plataforma.

Uma plataforma única para o atendimento multicanal 
integrado
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Gestão de Entidades
Através da gestão de entidades é possível efetuar uma pesquisa 
e verificação de entidades através de argumentos, de 
identificação prestada pelo utente (Cartão do Utente/NIF) ou 
através de leitura do cartão de cidadão (caso seja uma entidade 
singular). Existe ainda a possibilidade de subscrição de 
newsletters e/ou áreas de interesse, efetuadas também na ficha 
do Utente/Empresa.
 

Gestão de Interações e Atividades 

A plataforma permite o registo de todos os contactos e tipificar 
os mesmos de acordo com o canal de origem utilizado: carta, 
correspondência, e‐mail, fax, presencial, telefone, SMS ou 
portais. O acompanhamento das interações pode ser feito 
recorrendo a consultas de histórico ou utilizando mecanismos 
de alerta. Os alertas são configuráveis podendo, por exemplo, 
ser endereçado ao e‐mail do supervisor ou do colaborador 
responsável pela atividade.

Registo de Pedido
O processo para registo de um pedido inicia‐se após o registo 
de uma interação, por canal direto ou indireto. Deste modo é 
possível garantir que a solução será o ponto central para registo 
de todas as interações que ocorram entre o utente e a 
organização. Após o registo de uma interação ou atividade, a 
solução disponibiliza a possibilidade de converter essa atividade 
num pedido. 
 

Gestão de Pedidos e Processos 

No âmbito das interações entre a organização e os utentes, o 
Balcão Único centraliza o acesso a pedidos e a processos com o 
objetivo de suportar o processo de atendimento ao 
utente/empresa, disponibilizando funções de pesquisa e um 
conjunto de informações de carácter específico sobre os 
processos da organização. 

Base de Conhecimentos 

A gestão de conhecimento pode conter informação multimédia 
sobre serviços, legislação, taxas, etc., permitindo, num contexto 

de atendimento, que o atendedor tenha capacidade de 
pesquisar de forma estruturada, prestando informação 
atualizada, como por exemplo: informação geral, 
requerimentos associados, procedimentos prévios, legislação a 
aplicar, taxas, documentos a anexar, etc.. 
 

Gestão de Listas, Campanhas da Comunicação e 
Marca
Este módulo tem como principal objetivo suportar a criação de 
campanhas de comunicação entre a organização e 
determinados grupos de utentes. Para tal, o Balcão Único 
disponibiliza várias funcionalidades específicas: listas de 
marketing, campanhas, atividades e relatórios de campanha. 
Estas funcionalidades definem um segmento de utentes 
selecionados por determinados critérios (lista de marketing 
dinâmica), contém um segmento de utentes selecionados pelo 
utilizador (lista de marketing estática) e registam atividades de 
campanha.
 

Emissão da Declaração de Presença de um 
Atendimento Presencial
A declaração de presença pode ser emitida no final do ato de 
atendimento ou através da geração de um PDF disponibilizado 
ao utente no Portal (nome, hora e assunto tratado). 

Gestão de Estatística
Para a obtenção de relatórios, os utilizadores podem consultar 
os dados através de views pré‐definidas, ou construir as suas 
próprias queries utilizando o assistente de pesquisa disponível. 
Através das configurações de permissões de acesso dos 
utilizadores, toda a informação acessível poderá ser filtrada: por 
atendedor, por atividade, por tipo de pedido, por mês, por 
“recibo” de atendimento, entre outros. Os dados do relatório 
poderão ser exportados para vários formatos. 

Fluxos de Trabalho 

Estão definidos Fluxos de Trabalho (workflows) de forma a 
serem geradas atividades que sigam a tramitação dos processos 
da organização e dos seus intervenientes. 

Funcionalidades do Sistema 

Menu Inicial



Redução de tempos de resposta 
O sistema permite a redução de timings e custos através da 
otimização e automação de processos, garantindo desta forma 
um melhor fluxo de informação na organização, tanto 
internamente como para o exterior.

Plataforma única de gestão 

A solução Balcão Único oferece uma facilidade de interação 
com serviços, clientes, utentes e entidades gestoras permitindo 
às organizações uma gestão centralizada e uma perspetiva 
global e integrada de todas as atividades desenvolvidas. 

Flexibilidade na Gestão de Atendimento 
Centralizado
A plataforma garante uma rapidez e transparência em todo o 
processo de gestão de atendimento ao mesmo tempo que 
permite a gestão de fluxos da organização. Fica assim 
assegurada uma maior transparência e um maior controlo 
sobre os processos envolvidos.

Maior eficiência 

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 gestão de 
processos, até terminar na fase de gestão conhecimento. 
Permite ainda otimizar a tarefa de recolha de dados, 
automatizando a produção de dados estatísticos e oferecendo 
ferramentas de análise de procedimentos.

Facilidade de utilização 

A solução Balcão Único apresenta, por si só, um valor 
acrescentado ao nível da automatização de processos, da 
integração de dados, da produção de indicadores de gestão e 
da facilidade de uso do sistema. 

Gestão de perfis
A solução efetua uma gestão de utilizadores e perfis de acesso 
único, que possibilita a integração com plataformas de gestão 
de acessos existentes na entidade gestora. 

Tecnologia 

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

Apoio a decisões
A solução Balcão Único potencia o acesso a informação 
atualizada e atempada que apoia, eficazmente, as decisões na 
entidade gestora, de modo a permitir uma gestão abrangente 
em qualquer camada de negócio da organização.

Vantagens 
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Agende uma demonstração personalizada do sistema
Balcão Único através do e‐mail solutions@quidgest.com 
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Tipos de Pedido

Tipos de Exposição

Portugal: 
R. Castilho n.º 63 – 6.º 
1250‐068 Lisboa 
tel. (+351) 213 870 563 

 Mozambique: 
R. John Issa, 260
Maputo 
tel. (+258) 21 30 37 32

East‐Timor:
Timor Plaza ‐ CBD 2 Unidades 403‐404
R. Presidente Nicolau Lobato
Comoro, Díli 
tel. (+670) 7732 68 23

Macau:

澳門�皇子大馬路43-53A��門�場7
Av. Infante D. Henrique, No. 43‐53A
7 Andar, Edf. The Macau Square
tel. (+853) 6672 8759 

Germany:
Konrad‐Zuse‐Platz 8
81829 München
tel. (+49) 89 207042850

Morocco:
R. Siam Imm N°6
Appartement N°3
Rabat
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