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INTRODUCAO

RESULTADOS E VALIDACAO

Em um mercado cada vez mais competitivo, a omnicanalidade surge ApoOs a realizacdo da coleta de dados, fez-se possivel analisar
como solucao para integrar todos os canais de comunicacao em uma resultados concretos acerca da validacao do projeto, obtendo 88,1% de
unica plataforma centralizada. clientes satisfeitos com a nova plataforma, além de um aumento de
A proposta € unificar o atendimento, garantir respostas rapidas e cerca de 20% nos clientes promotores da distribuidora de baterias em
oferecer uma experiéncia fluida e eficiente ao consumidor. Sorocaba.
Com foco no cliente, o projeto busca: Por fim, explicita-se, também, a satisfacao do proprietario, que em seu
» Padronizar e otimizar fluxos de comunicacao; depoimento, evidenciou a importancia da implantacao da
» Reduzir o tempo de resposta e elevar a qualidade do atendimento. omnicanalidade e seus beneficios.
Essa integracao representa Inovagcao e crescimento para a
distribuidora de baterias automotivas de Sorocaba-SP, sendo o objeto Tabela 2. Percentual de satisfacao apds a melhoria
deste projeto. QUANTIDADE | %PARCIAL
Figura 1. Plataforma Omnicanal 1 ESTRELA 3 2,4%
2 ESTRELAS 0 0,0%
- e - 3 ESTRELAS 2 1,6%
o e O ey || W gy 4 ESTRELAS 10 7,9%
S ESTRELAS 111 88,1%
TOTAL 126 100,0%

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025.
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Figura 2. Comparativo de satisfacao antes e apos a melhoria
Fonte: Plataforma da empresa escolhida, 2025. COMPARATIVO - SATISFACAO
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Com o avango tecnologico e o aumento das exigéncias dos 20 o
consumidores, as empresas precisam oferecer atendimentos ageis e 15
integrados. Na distribuidora de baterias automotivas de Sorocaba, foi 10
identificado que a comunicacao fragmentada entre diferentes canais,
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como WhatsApp, telefone, e-mail e site, resulta em retrabalhos e PROMOTORES - PROMOTORES - DETRATORES - DETRATORES -
atrasos. Assim, surgiu a necessidade de centralizar e padronizar esses ANTES DEPOIS ANTES DEPOIS
fluxos, motivando a busca por solugdes inovadoras que garantam = QTD. COMENTARIOS =2

maior eficiéncia operacional e melhor experiéncia ao cliente.

OBJETIVOS e ODS

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025.

CONCLUSAO

Os objetivos estao centrados na integracao dos canais de comunicagao A implantacdo da plataforma omnicanal proporcionou otimizacdo
da empresa em uma unica plataforma centralizada, a fim de otimizar o significativa no processo de atendimento, com reducdo do tempo
processo de atendimento, reduzir o tempo de resposta e melhorar a médio de resposta em aproximadamente 88%, refletindo maior
experiéncia do cliente. eficiéncia na comunicacdo entre empresa e cliente. Além de os
A proposta esta alinhada aos Objetivos de Desenvolvimento indicadores de desempenho apresentarem uma melhora de
Sustentavel (ODS) da Organizagao das Nagdes Unidas, de numero 8 aproximadamente a 6% no aumento da satisfacdo (NPS e CSAT).

Trabalho Decente e Crescimento Econ6mico) e 9 (Industria, Inovagao e Esses resultados comprovam o impacto positivo da integracdo dos
Infraestrutura). canais, evidenciando a transformacao digital e a melhoria continua da

experiéncia do cliente como diferenciais competitivos no setor de
O RQAM E NTO distribuicao de baterias automotivas.

Tabela 1. Comparativo de orcamentos

A RS 149900 | RS 225000

b | ks rose| rs x Agradecemos, a Professora Evelyn Amanda de Abreu Lopes Ramos,
- x x ao Professor Fabio Blas Masuela e a Facens, por todo o apoio e auxilio
b |Rs se600 s x x x durante a realizacao deste projeto. Juntamente, também, a empresa
A N N N N N parceira e seu proprietario pelo tempo e apoio disponibilizado.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025.




