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RESUMO: 
A transformação digital possibilitou a mudança nos métodos de venda, bem como na maneira como 
as empresas se relacionam com seus clientes. Através disso, o presente trabalho teve como 
objetivo apresentar o impacto dessa transformação na experiência do cliente. O método de 
pesquisa utilizado foi a pesquisa bibliográfica em artigos e livros, além de seminários em sala de 
aula sobre o tema. Assim, foi possível verificar nas referências consultadas que as experiências 
digitais e omnichannel possibilitam que os consumidores estejam cada vez mais conectados e bem 
informados. Com a gestão omnichannel as organizações têm como vantagem conhecer o seu 
cliente, qual o seu comportamento e como foi sua experiência de compra. De acordo com Botelho 
e Angotti (2020), as organizações estão priorizando a gestão dos seus negócios para criar uma 
experiência relevante ao consumidor durante as etapas das suas compras, utilizando a 
transformação digital como meio. Quando o assunto é experiência do cliente é válido citar a gestão 
de canais, que deve ir ao encontro dos objetivos e valores da marca e estar alinhada com o clima 
organizacional da empresa. No cenário atual os clientes desejam uma interação mais próxima com 
as organizações, a qualquer momento e em qualquer lugar. As marcas vêm se adaptando a essa 
realidade, buscando vínculos concretos e engajamento com seus consumidores, a transformação 
digital é parte fundamental desse processo. 
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