


Introducao

Uma boa experiéncia é questao de disponibilidade,

nao necessariamente em tempo real.

As novas tecnologias transformaram o
relacionamento entre marcas e consumidores,
permitindo maior flexibilidade tanto para a empresa
quanto para o cliente, que podem utilizar e planejar
melhor a jornada de atendimento, tornando o
contato mais agradavel.

Pensando nisso, algumas empresas implementaram
uma técnica chamada “call back” ou retorno
programado. Essa técnica consiste basicamente

em registrar o contato do cliente que, devido a
situacbes pontuais como filas, consultas a outros
departamentos ou mera conveniéncia, preferiu seguir
com o atendimento em outro momento, e combinar
com ele a melhor forma de contato.

Até entdo, ndo ha novidade, visto que 86,1% das
pessoas avaliam positivamente que as empresas
retornem o contato, principalmente em casos em
que o procedimento visa a dar continuidade ao
atendimento.

Entretanto, a novidade esta no fato de que o
WhatsApp é o canal favorito para callback,
sendo escolhido por 76,3% dos consumidores.

Os dados sdo da pesquisa Callback, realizada pela
Elife entre 14 e 22 de fevereiro de 2023. Como
metodologia, foram aplicados 1.712 questionarios
online para compreender o uso de callback no dia a
dia de usuarios de atendimento ao cliente, e perceber
em quais situacdes e canais eles preferem receber
esse tipo de contato.

Com isso em mente, reunimos neste e-book os
principais dados que orientam esta discussao e as
melhores dicas para implementar uma estratégia
eficiente de callback, visando a experiéncia do cliente
e o desempenho da equipe interna.

William Ferreira
Head of operations na Elife
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‘ O que e Callback?

Ja perdeu a conta de quantas vezes teve que esperar
longos minutos no telefone para ser atendido

pelo call center de uma empresa? Ou entdo ficou
esperando por um atendimento que simplesmente
nao foi concluido? Se vocé se identificou com essas
situa¢Oes, saiba que existe uma técnica que pode
mudar essa realidade.

E possivel dimensionar os recursos necessarios
para atender as demandas dos clientes na area de
Customer Experience. No entanto, vez ou outra,
um volume atipico pode surgir e causar uma ma
experiéncia para o cliente que deseja ser atendido.

Algumas empresas optam pela estratégia chamada
call back para contornar o longo tempo de espera

na linha ou mesmo a impossibilidade de realizar o

atendimento.



Essa técnica de atendimento consiste em retornar

a ligacao de um cliente que tentou entrar em
contato com a empresa, mas ndo conseguiu falar
com um atendente ou resolver seu problema naquele
momento.

No formato tradicional, a empresa registra o numero
de telefone e agenda uma nova liga¢do para que

um atendente possa entrar em contato com ele
posteriormente.

Mas qual € a novidade
no sistema de callback?

A maioria das empresas se preparam para retornar
a ligacdo para o cliente que solicitou o atendimento.
Mas 76% dos consumidores esperam que esse
retorno seja feito pelo WhatsApp em vez do
telefone.

Essa expectativa foi identificada pela recente
pesquisa da Elife, que buscou avaliar o nivel

de aprovacado e reprovacao da técnica entre os
consumidores em geral. De acordo com a pesquisa,
86% do publico esta aberto a possibilidade de
continuar um atendimento nao concluido em outro
momento.

Possibilitar a escolha do canal

de retorno é um diferencial,
gerencia a expectativa do cliente
e permite a operacao dimensionar
adequadamente a sua capacidade.




Como voceé se sente quando a
empresa pede para retornar o
contato com voceé por algum motivo?

Em % do total.

Aprovo

Sou indiferente 10,3%

Reprovo 3,6%

Base: 1.712 respondentes

0,0% 25,0% 50,0% 75,0% 10000 Fonte: Elife (2023)
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O callback, além de demonstrar preocupa¢do com o
cliente, eleva o nivel de comodidade e percepcdo de
eficiéncia para o consumidor.

Essa técnica ndo apenas economiza o tempo de
espera do cliente, mas também pode promover uma
triagem do caso, proporcionando uma experiéncia
mais personalizada e agil.

Fica adica!

Quando se liga para uma central telefénica, é comum
ter que navegar entre a URA e ainda correr o risco de
ser encaminhado para outro setor responsavel ao ser
atendido, o que pode resultar em ter que explicar toda
a necessidade novamente.

Com o callback, o processo de atendimento pode ser
otimizado, pois é possivel compartilhar previamente a
razao do contato e alguns dados essenciais. Isso permite
que a empresa retorne o contato nao apenas a partir

do setor responsavel, mas com a resolucao do caso em
andamento, o que é eficiéncia operacional.




Por que preferem o WhatsApp?

O WhatsApp é uma das plataformas de mensagens

mais utilizadas no mundo, com mais de 2 bilhdes

de usuarios ativos mensais. Isso significa que o seu
publico-alvo muito provavelmente esta familiarizado
com a plataforma, o que nos traz alguns beneficios:

popular e facil de usar, os clientes néo precisam
gastar muito tempo tentando entender como

o canal funciona para entrar em contato com a
empresa.

2. Além disso, o WhatsApp oferece a
funcionalidade de mensagens de voz, o que

é util em casos em que o cliente precisa explicar o
problema de forma detalhada para o atendente.

3. Por outro lado, também permite o envio de
imagens e videos, o que néo so facilita a vida

material de apoio na hora de enviar um passo a
passo de uma resolugdio para o cliente.

1. Por ser um meio de comunicag¢@o extremamente

do consumidor, mas também pode funcionar como

A migracdo de canais de atendimento para o
WhatApp tem sido um indicativo constante:

89,4% indicaram o canal como preferido para
conversar com empresas e 45,3% das pessoas
indicaram este ser o canal favorito para casos graves
em estudo realizado em agosto de 2022.

O canal também é o principal em investimentos de
clientes Elife para o ano de 2023.


https://elife.com.br/index.php/2022/08/25/pesquisa-da-elife-aponta-quais-os-canais-de-atendimento-preferidos-dos-consumidores/
https://elife.com.br/index.php/2022/09/02/pesquisa-mostra-quais-canais-de-atendimento-os-consumidores-preferem-para-solucionar-problemas/
https://elife.com.br/index.php/2022/09/02/pesquisa-mostra-quais-canais-de-atendimento-os-consumidores-preferem-para-solucionar-problemas/
https://elife.com.br/index.php/2023/02/10/bots-para-whatsapp-se-destacam-no-mapa-de-investimentos-de-cx-em-2023/
https://elife.com.br/index.php/2023/02/10/bots-para-whatsapp-se-destacam-no-mapa-de-investimentos-de-cx-em-2023/

Qual melhor canal
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Mas, sem duvida, do ponto de vista do Em Sltuagoes de

consumidor, o beneficio € manter uma

conversa assincrona, no seu proprio ritmo. cal I bac k, VOCé
prefere:

88% dos clientes preferem o call back
justamente para poder definir o horario
em que estdo disponiveis para o contato B e o
ou responder quando for conveniente para

eles.

10,4%

Também é importante destacar a questao

da produtividade. Enquanto um operador

de telefone esta totalmente dedicado

a atender um unico cliente, quando Receber e responder
. . quando for conveniente

trabalhamos com canais escritos, como o

chat, o benchmarking de alta performance ~ 30.7%

estipula até quatro atendimentos

simultaneos. Isso significa que é possivel

atender quatro vezes mais clientes com o

mesmo numero de operadores.

Estipular um horario

58,9%

Base: 1.712 respondentes
Fonte: Elife (2023)
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Por que isso nao acontece ainda?

As areas de atendimento, historicamente, ndo tinham
autonomia para criar canais de comunicacdo e a
estratégia era definida pelo Marketing, sendo o SAC
responsavel pelo escopo operacional de organizar a
demanda dos clientes.

Para empresas que buscam a eficiéncia operacional
e a experiéncia do consumidor, é necessario rever
essa estrutura e permitir que os pontos de contato
com o cliente sejam parte da estratégia de Customer
Experience.

Callback - Dados, insights e as melhores préticas para retornar contato com os clientes




Colocando
em pratica

| 1. Defina a estratégia.

Qual sera o caso de uso do call back? Veja alguns
exemplos:

# Agendamento de consultas;
# Confirmacdo de reservas;

# Suporte técnico;

# Pesquisa de satisfa¢ao.

| 2. Escolha a plataforma de comunicacgao:

# WhatsApp;
# Telefone;
# E-mail.

| 3. Crie um sistema de registro de contatos.

Idealmente este sistema deve ser automatizado

com o uso de um voice bot. A ferramenta pode nao
somente reter o motivo do contato como, também,
fazer a triagem dos dados necessarios para agilizar o
atendimento.

Quero uma demonstracdo gratuita!

Callback - Dados, insights e as melhores préticas para retornar contato com os clientes



https://vozxpress.com.br/?utm_source=ebook&utm_medium=052023&utm_campaign=elife

| 4. Defina critérios de retorno.

# A ordem de registro dos contatos;

# O tempo de espera maximo;

# O horario de funcionamento do call back;
# O motivo do contato.

| 5. Treine a equipe.

O time responsavel precisa entender que esse cliente
ja tentou contato em outro momento e que precisa
da celeridade da equipe para resolucdo eficiente.

| 6. Mensure.

Toda estratégia pode e deve ser aprimorada e sao
os dados que te guiardo nesse processo de revisao.

e
=
=) |

Q

QUERO SABER MAIS
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https://home.cxpress.io/?utm_source=ebook&utm_medium=052023&utm_campaign=elife 

Lembre-se:

é o cliente quem decide quando e
por qual canal o callback acontece.

A técnica de callback tem maior aceitacdao quando o retorno
do contato ndo é invasivo, garantindo que o cliente tenha
liberdade de personalizar sua experiéncia de atendimento.
Para isso, permita que ele decida o melhor horario para

contato ou envie uma mensagem que pode ser respondida no
momento que ele preferir.

Como aumentar eficiéncia e satisfacao com o Callback?
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A estratégia de call back pode ser uma
ferramenta valiosa para empresas de diversos
setores. Além de melhorar a experiéncia

do cliente, ela pode aumentar as taxas de
conversao, reduzir a taxa de abandono de
chamadas e melhorar a eficiéncia da equipe
de atendimento.

Ao adotar essa estratégia, as empresas
podem demonstrar seu compromisso com

a satisfacdo do cliente e se destacar em um
mercado competitivo. E importante lembrar
que o sucesso do call back depende de uma
implementacdo cuidadosa e de uma equipe de
atendimento bem treinada. Com a abordagem
certa, no entanto, a estratégia de call back
pode ser uma vantagem significativa para
empresas de todos os tamanhos e setores.

William Ferreira,
Head of Operations da Elife




Clientes desejam
personalizar
experiéncias

No caso de conversas em tempo real (como por
telefone), os clientes querem estipular um horario
para a conversa acontecer. Receber mensagens e
respondé-las quando for conveniente também é uma
possibilidade para os clientes no caso de conversas
assincronas (como por mensagens de texto, por
exemplo).

Os clientes preferem ter liberdade quando o assunto
é callback. Estipular um horario para a conversa
acontecer no caso de contatos sincronos (com
comunicacdo em tempo real, como o telefone)

ou receber o contato e responder quando for
conveniente (em casos assincronos, como o
WhatsApp) sao os preferidos.

Flexibilidade e controle do cliente
sdo chave na aceitagdo do callback.
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Como os brasileiros
recebem o callback?

A pratica de callback é bem aceita pelos Dar continuidade a um atendimento ndo concluido
consumidores brasileiros. Os dados da pesquisa tem o melhor nivel de aceita¢do (89,7%).
“Callback”, realizada pela Elife entre 14 e 22 de
fevereiro de 2023, demonstram isso. A pior avaliacdo da pratica aconteceu para
recebimento de updates de uma solicitacao (81,5%).
como voceé se sente em re|ag§o aos motivos que Ainda assim, o indice de aprovacao é bastante alto.

podem levar uma empresa retornar contato?

I ~rrovo I sou INDIFERENTE REPROVO

1500

1000

500

Retornar o contato para Retornar o contato apds Retornar o contato com Retornar o contato para
evitar que vocé fique na apurar informacées updates de sua solicitacdo dar continuidade a uma
fila de atendimento sobre o seu caso solicitagdo ndo concluida
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Aceitacao
-~ Como vocé se sente quando a empresa
pO r g enero pede para retornar o contato com vocé

por algum motivo? -

Mulheres avaliaram melhor o retorno do SAC

de empresas, ao passo que homens foram mais

indiferentes. Ainda que menor, o indice de aprovac¢ao

masculina é de 80,1%. Aprovo

86,9%

Também ha a possibilidade de receber o contato e o
verificar se é conveniente respondé-lo ou nao naquela
hora. Responder quando for conveniente foi a op¢ao
preferida por homens, com 32,3%.

Sou indiferente

15,6%

Homens estéo mais dispostos a receber
callbacks com updates de casos.

3,6%
Reprovo

3,8%

0,0% 25,0% 50,0% 75,0%

_ Homens Mulheres

Base: 1.481 mulheres
892 homens
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Aceitacao
por regiao

As Regides Sul e Sudeste sdo as mais abertas e receber
ligacdes de callback. Centro-Oeste e Norte sdo as

regides em que a pratica é pior avaliada. Pessoas da Regido Sul se sentem mais

propensas a aceitar callback com updates

A opcdo de receber o contato responder quando for de seu caso: 91,3% vs 81,5% em media.

conveniente agrada principalmente a regiao Centro-
oeste, com 39,2%. O Nordeste prefere estabelecer
horarios em 65,2% dos casos.

Base: SE: 1.198 respondentes;
NE: 238 respondentes;

S: 162 respondentes;

CO: 77 respondentes;

N: 32 respondentes
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Aceitacao por
faixa etaria

Como vocé se sente quando a empresa pede para
retornar o contato com vocé por algum motivo?

90%

88%

87,3%

86%

84%

82%

80%
16-20 21-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46 - 50 55+

A aprovagdo de callback é menor entre
pessoas mais jovens e mais velhas, e tem
seu pico na faixa dos 31 aos 35 anos

21
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WhatsApp se
consolida como
preferido

O WhatsApp é o preferido de todas as faixas etarias.
O pico de preferéncia acontece na faixa entre 21 e 25
anos e cai entre as popula¢des mais velhas.

Ainda assim, o telefone e 0 e-mail sdo canais
extremamente importantes, principalmente para a
popula¢do com mais idade.

O telefone é o preferido de 23,6% das pessoas
maiores de 51 anos, e o e-mail tem pico de 17%
para pessoas entre 46 e 50 anos.

WhatsApp Telefone E-mail
16-20 72,2% 15,7% 9,6%
21-25 81% 8,9% 8,7%
26-30 77% 11,6% 10,1%
31-35 76,3% 11,5% 10,4%
36-40 75,2% 11,9% 11,9%
41-45 77,8% 13,6% 6,3%
46-50 64,3% 18,6% 17,1%

51+ 61,8% 23,6% 12,7%
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‘ Conclusao

Atender bem é um diferencial competitivo. Os clientes
desejam ser tratados de forma personalizada, por
isso a simples escolha de canal ndo é mais suficiente
para satisfazé-los. Para oferecer um atendimento que
supere suas expectativas, é preciso ir além.

E aqui que o Callback entra em cena, como uma
técnica que pode elevar a qualidade do seu
atendimento para outro patamar. Mas, para
implementa-la, é fundamental contar com uma
plataforma omnicanal que permita retornos
programados de forma facil e eficiente.

A Cxpress foi desenvolvida pelos especialistas da Elife
para que empresas gerenciem seus principais canais
de atendimento - WhatsApp, Telefone, E-mail e redes
sociais - em uma plataforma simples, rapida e facil de
usar.

Com a seguranca da API oficial do WhatsApp e
ferramentas que otimizam a produtividade das
equipes, a Cxpress é a solucdo perfeita para empresas
que desejam oferecer um atendimento personalizado
aos seus clientes.

Marque agora mesmo a sua demonstracdo gratuita
e descubra como a Cxpress pode ajuda-lo a alcancar
novos patamares no atendimento ao cliente.

SININ0000000000007/

A Elife é uma consultoria global surgida em 2004
especializada em inteligéncia de mercado e gestéo

da experiéncia do consumidor. Esta presente no Brasil,
Meéxico, Portugal e Espanha com servicos e software.
Apaixonados pela andlise do comportamento do
consumidor a partir do monitoramento da sua jornada
digital. Engajados em aproximar clientes e marcas por
meio de relacionamentos que surpreendam. Inspirados
por estratégias vencedoras em social media com
inovacdo e tecnologia.

~v WWW. elife.com.br

negocios@elife.com.br (11) 2339 4928

Siga nossas redes: in Y f
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