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60% no SLA com
nova plataforma 
de atendimento
omnichannel
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Cliente

Sobre o cliente:

seguros para pessoas físicas 
e empresas. No mercado brasileiro, é  
pioneira em seguros personalizados
para empresas e seguros de afinidade 
(Affinity)

prêmios de 
R$4.3 bilhões 

cerca de 
1,8 mil funcionários 
e filiais no Brasil;

Nosso cliente estava em 
busca de novas maneiras de 
garantir um suporte rápido 
em todos os seus canais de 
atendimento.

Com a nossa parceria, nosso cliente do ramo de seguros 
alcançou uma redução de 60% no SLA, evoluiu para uma
integração omnichannel dos canais de contato com o cliente 
e centralizou todas as suas operações de atendimento.

atuação em 
30 países
e mais de 
800 escritórios.

mais de 3 milhões
de clientes;

mais de 
20 mil corretores 
pelo Brasil.
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Desafio do negócio

Nosso cliente decidiu

Inovar e unificar o

(ominchannel). 

atendimento em uma

O objetivo era proporcionar mais velocidade
ao time de atendentes e melhorar a qualidade
do atendimento.

Contudo, do ponto de vista da tecnologia, a equipe do cliente não 
estava preparada para a unificação do atendimento. A maior parte 
da área utilizava a versão Salesforce Classic da ferramenta. 
Porém, para a integração dos canais de atendimento, foi preciso 
realizar um upgrade para a versão do Salesforce Lightning Experience

plataforma multicanal



BRQ Digital Solutions

A solução da BRQ:

A BRQ realizou a
desenvolvimento de layouts e 
perfis específicos para as áreas 
em conjunto com os times de Management 
e Negócios da empresa

criação de filas, botões e novos 
canais para o chat nas novas 
versões Lightning Experience;

criação de fluxo de robô para 
atendimento via WhatsApp;

substituição dos sistemas legados 
antigos, que estavam incompatíveis 
com as novas versões do Chrome.

migração do sistema
das equipes de operações
e atendimento,
que utilizavam a versão Classic, 
para a versão Lightning Experience 
do Salesforce.

Foi utilizada a tecnologia LWC (Lightning Web 
Components), com versionamento em GIT, para a 
construção dos novos componentes em Lightning, 
deixando preparado para o CI/CD (deploy contínuo).
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Os Resultados

60% no SLA DE ATENDIMENTO
Redução de

fazendo com que a seguradora consiga encontrar mais rapidamente a 
solução que o cliente precisa no atendimento.

1
Integração dos canais de atendimento:

telefone, Whatsapp e chat ao vivo. 
criando uma jornada mais fluida e capaz de unir todos os canais em torno de um único 
propósito: melhorar a satisfação do cliente.2

3 Atendimento centralizado
A integração dos canais permitiu que o atendente tenha acesso a todas as suas 
atividades em uma única tela. O painel centralizado ajuda o atendente a obter 
informações do cliente sobre seu perfil e interações anteriores em diferentes 
canais, tudo a poucos cliques de distância.
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nossos

Gostou? 

conversa com

especialistas

agende uma

Entre em contato

https://www.brq.com/fale-conosco/
https://www.brq.com/fale-conosco/

