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RESUMO: 
A integração de canais de comunicação é amplamente discutida sobre o aspecto da gestão 
omnichannel. Tal integração auxilia no relacionamento das organizações com seus clientes, tendo 
em vista que esse tipo de gestão busca promover uma experiência de proximidade, onde o 
consumidor tem a oportunidade de escolher o canal para se relacionar com a organização. Assim, 
os temas abordados neste trabalho foram debatidos em sala de aula por meio de seminários 
baseando-se em livros e artigos científicos para sua melhor compreensão. A integração de canais 
torna-se fundamental para que as organizações consigam entender e saber o que seus clientes 
desejam e como preferem se relacionar. Stettiner (2020, p.51 apud Bloomberg, 2014) afirma que 
?existe uma forte busca de integração entre canais, ou seja, de uma experiência fluida e sem atritos 
em todos os pontos de contato que o cliente possa ter?. Essa integração favorece o relacionamento 
entre empresa e consumidor, aproximando-os e gerando uma experiência positiva, com isso os 
resultados e metas vêm sendo superadas e, podemos dizer que isso se dá devido a aproximação 
entre empresa e cliente. 
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