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Objetivo deste EBOOK
Bem-vindo ao nosso eBook sobre Contact Center 
Omnichannel!

Este material foi elaborado para ajudar sua empresa a entender 
como a implementação de um Contact Center Omnichannel 
pode transformar a experiência do cliente e fortalecer a 
retenção. Neste guia, exploraremos desde os conceitos básicos 
até as oportunidades estratégicas que essa abordagem oferece, 
desmistificando as principais dúvidas e desafios para que você 
possa implementar essa solução com segurança e eficácia.

Seja você de uma pequena, média ou grande empresa, este 
eBook fornecerá insights valiosos sobre como integrar canais de 
comunicação, personalizar o atendimento e otimizar operações. 
Com a expertise da Método Telecom, você terá todo o suporte 
necessário para oferecer uma experiência excepcional aos seus 
clientes, conquistando vantagem competitiva no mercado.

Boa leitura!
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O Contact Center Omnichannel é uma evolução do 
atendimento ao cliente que integra todos os canais de 
comunicação em uma única plataforma. Isso significa 
que o cliente pode começar a interação por um canal, 
como o WhatsApp, e continuar por outro, como 
telefone, sem precisar repetir informações. Essa 
unificação proporciona uma experiência consistente, 
eficiente e personalizada.

Além disso, ele permite que as empresas 
acompanhem a jornada do cliente em tempo real, 
otimizando processos e aumentando a satisfação.

O que é um
Contact Center Omnichannel?
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Uma abordagem 
centrada no cliente é 
o principal pilar de 
um Contact Center  
Omnichannel.

Índice
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O Contact Center Omnichannel surgiu da necessidade de 
superar as limitações dos modelos tradicionais de 
atendimento. Com o crescimento das redes sociais e do 
comércio eletrônico, os consumidores passaram a utilizar 
diversos canais para se comunicar com as empresas, 
exigindo respostas rápidas e consistentes.

A transformação digital acelerou esse processo, forçando as 
organizações a migrarem de um atendimento 
fragmentado para um sistema integrado, onde todas as 
interações convergem em uma única plataforma.

Como Surgiu o 
Contact Center Omnichannel?

Índice
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O Omnichannel  
reflete a mudança de 

um mercado focado 
no produto para um 
mercado focado no 

cliente.
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No modelo Multichannel, os canais de 
atendimento funcionam de forma 
independente, o que pode causar 

duplicidade de informações e 
frustração ao cliente.

Multichannel

Qual a Diferença?
Omnichannel

X
Já no Omnichannel, todos os canais estão 
conectados. Isso significa que o histórico 

de interações está disponível para os 
agentes, permitindo uma abordagem mais 

ágil e personalizada.
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Benefícios do Omnichannel:
● Respostas mais rápidas e precisas;
● Experiência contínua e sem interrupções;
● Melhor análise de comportamento do cliente;
● Aumento nas taxas de conversão;
● Maior retenção de clientes;
● Redução de custos operacionais.
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89% Empresas com estratégias 
Omnichannel fortes retêm 
em média 89% dos 
clientes.

 (fonte: Aberdeen Group).
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Descoberta:
O cliente entra em contato pela primeira vez, seja por um anúncio, website ou rede social.

Engajamento:
Comunicação efetiva via chat, WhatsApp, e-mail ou telefone, sempre com histórico acessível.

Resolução:
A solução do problema ou a resposta à solicitação ocorre de forma ágil e eficiente, com 
informações unificadas.

Fidelização:
O acompanhamento contínuo e as interações personalizadas fortalecem o relacionamento a longo 
prazo.

1
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A Jornada do Cliente no Omnichannel
No mundo Omnichannel, a jornada do cliente é contínua, fluida e integrada. Isso significa que, desde o 
primeiro contato até o pós-venda, todas as interações são conectadas e personalizadas.

Etapas da Jornada do Cliente:
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30% Empresas que mapeiam e 
otimizam a jornada do cliente 
com tecnologias Omnichannel 
aumentam a satisfação em até 
30%.

 (fonte: Gartner).
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Experiência Personalizada:
O histórico unificado permite que os agentes entendam 
melhor as necessidades do cliente.

Resolução Mais Rápida:
Com informações centralizadas, o tempo de resolução de 
problemas diminui significativamente.

Aumento da Fidelização:
Clientes que se sentem valorizados têm maior 
probabilidade de continuar comprando.

Redução de Custos Operacionais:
A integração de canais otimiza processos e reduz 
retrabalho.

Vantagens e Benefícios do  
Contact Center Omnichannel
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Empresas que adotam 
Omnichannel aumentam a 
produtividade em até 25%.

(fonte: McKinsey.)
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Integração com Sistemas Existentes:
Conectar o Omnichannel a sistemas legados pode ser um 
processo complexo.

Treinamento de Equipes:
Os agentes precisam ser capacitados para operar em 
múltiplos canais.

Adaptação à Transformação Digital:
Empresas que ainda não adotaram tecnologias modernas 
enfrentam dificuldades de transição.

Garantia de Segurança:
Com a expansão dos canais, cresce a necessidade de 
reforçar a proteção contra ataques cibernéticos.

Desafios do
Contact Center Omnichannel
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Superar esses desafios 
exige planejamento 

estratégico e parceiros 
tecnológicos confiáveis.
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Oportunidades do
Contact Center Omnichannel

Personalização Avançada:
Com dados centralizados, é possível oferecer 
experiências únicas para cada cliente.

1

2

3

Análise de Dados em Tempo Real:
Insights valiosos para antecipar tendências e 
melhorar decisões.

Automação e Eficiência:
Uso de bots e inteligência artificial para tarefas 
repetitivas, liberando os agentes para demandas 
mais complexas.
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Oportunidades do
Contact Center Omnichannel

Expansão para Novos Mercados:
A integração de canais digitais com soluções Omnichannel permite que empresas alcancem 
novos públicos, ampliando sua presença em mercados locais e globais de forma estratégica e 
eficiente.
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Fortalecimento da Fidelização:
Com um atendimento contínuo e conectado, é possível construir relacionamentos mais 
sólidos com os clientes, aumentando a retenção e transformando consumidores em 
promotores da marca.

Agilidade na Resolução de Problemas:
A comunicação fluida entre canais garante que as demandas dos clientes sejam tratadas com 
rapidez, reduzindo o tempo de espera e melhorando a experiência geral.
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O Omnichannel é uma 
oportunidade para 
transformar o 
atendimento em 
um diferencial 
competitivo.
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As soluções de Contact Center Omnichannel da Método Telecom foram projetadas para transformar a maneira 
como as empresas se conectam com seus clientes. Combinando tecnologia de ponta, integração perfeita e 
foco na experiência do cliente, nossas soluções oferecem uma gestão eficiente e insights valiosos, que 
impulsionam resultados e fortalecem o relacionamento com o público. Conheça os principais benefícios:.

● Visão 360°
○ A Visão 360° permite que sua empresa acompanhe cada interação do cliente, reunindo dados de 

todos os canais em uma única interface. Isso proporciona uma compreensão completa do 
comportamento e das necessidades do cliente, possibilitando ações mais personalizadas e 
assertivas, aumentando a eficiência e a satisfação.

Benefícios das Soluções de
Contact Center Omnichannel da Método Telecom
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● Dashboards Customizáveis
○ Nossos dashboards customizáveis permitem que você monitore e analise os KPIs mais relevantes 

para o seu negócio. Com opções de personalização, é possível criar relatórios visuais e dinâmicos 
que atendam às demandas específicas da sua operação, garantindo insights precisos e decisões 
mais informadas.

● Arquitetura Flexível
○ A arquitetura flexível das soluções da Método Telecom se adapta às necessidades de empresas de 

diferentes tamanhos e setores. Seja para um crescimento escalável ou para atender a demandas 
específicas, nossas plataformas oferecem a modularidade necessária para garantir desempenho e 
continuidade do negócio.

● Dados em Tempo Real
○ O acesso a dados em tempo real é essencial para a tomada de decisões rápidas e precisas. Nossas 

soluções fornecem informações instantâneas sobre desempenho, engajamento e eficiência 
operacional, permitindo ajustes imediatos para maximizar resultados e minimizar falhas.

Benefícios das Soluções de
Contact Center Omnichannel da Método Telecom
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● Solução Global
○ Com a capacidade de atender empresas ao redor do mundo, nossa solução global é ideal para 

organizações que possuem operações internacionais ou que pretendem expandir suas fronteiras. 
Garantimos conectividade consistente e suporte integrado, independentemente da localização.

● Pay as You Go
○ A flexibilidade do modelo Pay as You Go oferece uma abordagem econômica e escalável. Você 

paga apenas pelo que utiliza, garantindo uma gestão de custos mais eficiente e adequada ao 
tamanho e às necessidades da sua empresa, sem surpresas financeiras.

Benefícios das Soluções de
Contact Center Omnichannel da Método Telecom
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Empresas de todos os 
tamanhos e setores 
podem se beneficiar da 
flexibilidade e eficiência 
das nossas soluções.
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As soluções da Método Telecom se integram perfeitamente com:

CRMs: Ferramentas de 
colaboração:

Bots e IA:
 Integração com WhatsApp 
e chatbots avançados para 

respostas rápidas e 
inteligentes.

Integrações com
Ferramentas Líderes
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A integração proporciona 
uma operação integrada, 
centralizando o 
atendimento e aumentando 
a eficiência.
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Sobre a Método Telecom
Com 33 anos de experiência, a Método Telecom é uma referência no 
setor de telecomunicações, reconhecida por sua inovação e foco no 
cliente. Oferece soluções como PABX em nuvem, contact centers 
omnichannel e integração de sistemas de comunicação, ajudando 
seus clientes a otimizar processos e melhorar a comunicação interna e 
externa.

Ao longo de mais de três décadas, a Método Telecom se consolidou 
como uma autoridade no mercado, destacando-se pela qualidade e 
inovação de suas soluções. Sempre em busca de parcerias 
estratégicas, a empresa continua expandindo sua atuação com 
produtos e serviços que fazem a diferença.

Destaques:
● Pioneira em soluções como PABX em nuvem e contact centers;
● Referência em segurança eletrônica com IA;
● Oferecemos soluções customizadas para empresas privadas e 

governamentais.
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A Método  combina 
tecnologia e 

expertise para 
transformar 

negócios.
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Pronto para o 
Contact Center 
Omnichannel?

Entre em contato com a Método Telecom e transforme a 
comunicação da sua empresa com nossas soluções de 

Contact Center Omnichannel.

Fale com o Especialista
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Conectamos você ao futuro da 
comunicação. 

0800 010 1100
atendimento@metodotelecom.com.br

www.metodotelecom.com.br

@metodotelecom

http://metodotelecom.com.br

