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• O Brasil passa por um momento de transformação digital, em que novos recursos e conceitos
tecnológicos estão sendo inseridos nas empresas nacionais. A Zendesk, empresa desenvolvedora de
software que capacita organizações a criarem melhores relações com seus clientes, tem sido uma
importante agente de transformação nesta fase do mercado.

• Na era da experiência do cliente, um dos pontos mais importantes é o conceito omnichannel. Nele,
todos os canais de atendimento são integrados, tornando a jornada continua e sem atrito, e
disponibilizam histórico completo sobre o consumidor.

• Como desenvolver uma experiência de excelência ao cliente se tornou uma das principais perguntas
em variados setores do mercado.

• Com foco no momento do mercado nacional, a Zendesk lançou o “Zendesk Omnichannel Benchmark
2018”, estudo que avaliou a capacidade de integração de canais de atendimento ao consumidor de 2
mil organizações clientes da Zendesk no País.

Cenário



Desafios

● Tornar a Zendesk uma das principais referências em customer experience.

● Realizar a construção de marca junto a jornalistas especializados em tecnologia e negócios.

● Apresentar conteúdo didático sobre o uso do conceito omnichannel no mercado nacional. 

● Gerar interesse de veículos de diferentes regiões do Brasil, como Nordeste, Sul e Centro-
Oeste. 



CRIAÇÃO DO ZENDESK OMNICHANNEL BENCHMARK 2018

• Em 1º de agosto deste ano, a Zendesk realizou o “Zendesk Presents: O Futuro da Experiência do
Cliente”, evento que reuniu mais de 2 mil pessoas no WTC Golden Hall, em São Paulo (SP).

• Agência de relações públicas da Zendesk desde abril de 2018, a CDI foi responsável pela
organização de imprensa do evento.

• Com a busca de um anúncio de grande impacto e atrativo para a mídia durante o Zendesk Presents,
a equipe de comunicação da Zendesk buscou novas oportunidades.

• Por meio da análise do Benchmark criado globalmente pela Zendesk, foi sugerida a criação de um
conteúdo voltado ao mercado brasileiro, com filtros mais específicos.

• Inicialmente, o Benchmark analisava o uso de produtos de clientes da Zendesk de 51 países
independente do número de organizações clientes da Zendesk naquela nação.

• A agência de comunicação sugeriu ao time de dados, em São Francisco (EUA), que fossem
analisados apenas países em que a Zendesk tivesse, no mínimo, 500 empresas clientes. Com isto, a
análise foi reduzida para 14 países.

• Ao todo, foram 37 mil empresas analisadas. No Brasil, o número foi de 2 mil organizações.

AÇÕES
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• O estudo possibilitou um mapeamento do conceito omnichannel no Brasil, evidenciando a
necessidade de evolução do conceito de experiência do cliente e omnichannel no País.

• Apenas 3,5% das empresas analisadas no mercado nacional oferecem suporte omnichannel.

• Em média, as empresas brasileiras oferecem 3.8 canais de suporte.

• E-mail segue como o canal com maior volume de solicitações de consumidores, com 43%, seguido
por API (21%), site (19%), chat (10%), facebook (1,6%) e outros (5,4%).

• Finanças e varejo são os setores líderes no Brasil, disponibilizando, em média, mais de quatro
pontos de contato integrados.

• Hotelaria e consultoria disponibilizam em torno de três canais integrados e aparecem nas últimas
colocações da lista nacional.

• Grandes organizações que contam com mais de 5 mil funcionários lideram a abordagem
omnichannel, oferecendo, em média, 4.8 pontos de contato integrados.

AÇÕES



A equipe de comunicação definiu que o conteúdo
seria enviado antecipadamente a coluna “Mercado
Aberto”, da Folha de S. Paulo, em 31 de julho, e
divulgado de maneira geral durante o Zendesk
Presents: O Futuro da Experiência do Cliente, em 1º
de agosto.

Para a realização do anúncio, foi organizada uma 
coletiva de imprensa, fato inédito em eventos da 

Zendesk no mundo. 

A coletiva contou com as cinco principais lideranças da

Zendesk presentes no evento: Tom Keiser, COO, Alex

Barrera, vice-presidente na América Latina, Matt Price,

vice-presidente sênior global de portfólio de produtos,

Clayton da Silva, diretor sênior de consultoria de soluções

América, e Tatiana Piloto, diretora geral da Zendesk no

Brasil.

AÇÕES DIVULGAÇÃO PARA IMPRENSA



Para ampliar o alcance da divulgação, a agência de
comunicação da Zendesk convidou repórteres de
veículos de regiões estratégicas: Roberta Rêgo, da
Folha de Pernambuco, Roberta Fofonka, do Jornal
do Comércio (RS), e Bruno Santa Rita, do Correio
Braziliense.

AÇÕES DIVULGAÇÃO PARA IMPRENSA

Bruno Santa Rita, Roberta Fofonka e Roberta Rêgo

Outros veículos importantes e de diferentes setores,
como Consumidor Moderno, Novarejo,
ComputerWorld, IT Fórum 365 e TI Inside, também
marcaram presença.



• 26 publicações sobre o Zendesk 
Omnichannel Benchmark 2018.

• 30,76% das publicações em 
veículos Tier 1 de Economia, 

Tecnologia e Varejo.

• Matérias de cobertura em 
veículos de praças estratégicas 

para Zendesk.

Publicação na “Mercado Aberto”, da 
Folha de S. Paulo, principal coluna de 

negócios do Brasil.
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