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RESUMO

O objetivo desta pesquisa € analisar e contextualizar o desempenho de fidelizagao
de clientes de um provedor de internet de pequeno porte, localizado na cidade de
Porto Alegre, estado do Rio Grande do Sul, durante o periodo pandémico. Aborda,
através de referencial tedrico, o perfil a fidelizagao de clientes relacionando-as as
atividades da referida empresa. Descreve as atividades desenvolvidas pelo provedor
de internet de pequeno porte em um periodo de suma relevancia econémica para
sua devida manutencdo no mercado. Conclui-se a partir dos resultados
apresentados através de pesquisa quantitativa Survey (formulario virtual) a validagao
de medidas para fidelizacdo e retencédo de clientes do mercado de internet banda

larga.

Palavras-chave: Provedor de internet de pequeno porte. Gestdo de

relacionamento. Fidelizag&o de clientes.

ABSTRACT

The objective of this research is to analyze and contextualize the customer loyalty
performance of a small internet provider, located in the city of Porto Alegre, state of
Rio Grande do Sul during the pandemic period. It addresses, through a theoretical
framework, the profile and loyalty of customers, relating them to the activities of the
referred company. It describes the activities developed by the small internet provider
in a period of great economic relevance for its proper maintenance in the market. It
concludes from the results presented through a quantitative survey (virtual form) the
validation of measures for customer loyalty and retention in the broadband internet

market.

Keywords: Small internet provider. Relationship management. Customer loyalty.



1 INTRODUGAO

O periodo critico da pandemia de COVID-19 afetou todos os setores da
economia, em diferentes escalas. O questionamento principal desta pesquisa
engloba a necessidade de muitas empresas de pequeno porte em manter seus
clientes e suportar as dificuldades econ6micas, uma vez que as restricbes de
isolamento social poderiam afetar drasticamente a manutengdo dessas. Com as
recomendacgdes sanitarias de lockdown, empresas de prestacdo de servicos,
industria, meios de transporte, instituicdes de ensino e espacos de lazer foram
fechados, diminuindo a circulagdo de pessoas e consequentemente a propagacao

do virus altamente transmissivel; em contrapartida, a economia tensionou.

De acordo com a pesquisa do Sebrae, veiculada no canal de noticias da CNN
Brasil (CNN, 2020) muitos setores econdmicos sofreram grandes perdas devido a
falta de circulagdo de pessoas, enquanto outros apresentaram crescimento. Dentre
os setores que apresentaram crescimento podem ser citados os provedores de
internet devido a necessidade de adaptacédo expressiva da populagcdao em exercer
atividades diarias de maneira virtual (home office, e-commerce, entretenimento,
cursos, lives) resultando no aumento de contratagcdes de servigos oferecidos pelos
provedores de internet, exigindo maior capacidade e velocidade de conexao. Para a
Associacao Brasileira de Provedores de Internet e Telecomunicag¢des (ABRINT) “os
responsaveis pela ampliacdo dessas conexdes s&do as Prestadoras de
Telecomunicacgdes de Pequeno Porte (PPPs)” (ABRINT, 2020).

O objeto deste estudo sera o perfil do consumidor de um provedor de internet
de pequeno porte quanto a sua fidelizacdo aos servigos durante a pandemia de
COVID-19. A empresa escolhida localiza-se na zona sul de Porto Alegre/RS. O
empreendimento foi criado no ano de 2008 com a finalidade de oferecer aos
moradores desta regido uma conexao de qualidade, ja que naquela area néo havia
nenhum provedor que disponibilizasse este servigo. A area de cobertura do servidor
contempla os seguintes bairros de Porto Alegre: Azenha, Belém Velho, Camaqua,
Campo Novo, Cavalhada, Cidade Baixa, Cristal, Espirito Santo, Guaruja, Hipica,
Ipanema, Lami, Menino Deus, Nonoai, Praia de Belas, Serraria, Teresopolis,

Tristeza, Vila Assuncao, Vila Conceigao e Vila Nova.



Uma vez que ndo houve preparagao e que o provedor de internet de pequeno
porte escolhido para o estudo passou por adaptagbes e mudangas de uma forma
abrupta aos desafios que surgiram, o objetivo geral para realizagao deste estudo é
analisar o grau de satisfacdo para retencdo do consumidor através de analise
quantitativa com utilizagdo de Survey, resultando em um processo de analise de

fidelizacdo de clientes de cunho promissor.

2. REFERENCIAL TEORICO

Para se enquadrar no grupo das EPPs (Empresa de Pequeno Porte),
conforme o SEBRAE, a empresa precisa ter o faturamento entre R$360 mil a R$4,8
milhdes. Outra caracteristica das EPPs além da receita bruta anual € o numero de
funcionarios: empresas que possuem comércio ou servigos devem ter entre 10 a 49

funcionarios; ja as industrias ou construgao precisam ter de 20 a 99 funcionarios.

No periodo selecionado para este trabalho a empresa participante da
pesquisa possuia 22 trabalhadores diretos e 11 trabalhadores indiretos
(terceirizados). O faturamento do provedor girava em torno de R$ 300.000,00
(trezentos mil reais) mensais. Na histéria da empresa, o primeiro servigo
disponibilizado foi um servico de internet via radio. A medida que o provedor foi
crescendo e captando novos clientes foram necessarias atualizagdes e em 2015 foi
disponibilizado o servigo de internet por fibra 6ptica. Atualmente a empresa oferece

as seguintes modalidades de servigos:

e Internet: alta velocidade, 100% fibra Optica, upload igual ao download, alta
disponibilidade de 99% uptime;

e Play: streaming com Watch TV e Paramount+, filmes, séries e desenhos que
podem ser acessados por TV, Tablet e Smartphone;

e Telefone: cobertura em todo territorio nacional, utilizando tecnologia VolP,
sendo possivel efetuar ligagdes para todas as operadoras do mercado,

gestao por aplicativo.
Quanto aos beneficios oferecidos aos clientes, a empresa destaca:

e Suporte especializado (atendimento feito por especialistas);

e Streaming e telefone: ligagdes ilimitadas para telefone fixo e para operadoras;



e Foco na qualidade: infraestrutura e equipamentos de alta tecnologia;
e Conexao ultrarrapida de excelente qualidade;
e Planos acessiveis, encaixando-se as necessidades dos clientes;

e Upload igual ao download, com conexao de alta performance.

Por objetivos especificos, o presente estudo descreve o comportamento do
consumidor quanto a sua satisfagdo a fim de mitigar os cancelamentos.

Conforme apresentado na tabela a seguir, obtida no CRM (Customer
Relationship Management) da empresa, observou-se que 53,85% dos
cancelamentos ocorreram devido a algum tipo de insatisfagdo do cliente (incluindo a

Troca de Provedor e Mudanga de enderecgo dentro da area de cobertura):

Tabela 1: Cancelamentos de assinaturas no periodo de 03/2020 a 03/2022

Motivo Clientes %

Mudanca de enderego (dentro da area de cobertura) 734 27,76
Inadimplé&ncia 645 24,39
Insatisfagdo do Cliente 523 19,78
Nao utiliza mais os nossos Servigos 277 10,47
Troca de Provedor 167 6,31
Cancelamento sem motivo 105 3,97
Encerramento das atividades/Fechamento da Filial 86 3,25
Dificuldade Financeira 48 1,81
Mudanga de Endereco (fora da area de cobertura) 42 1,58
Obito do titular 14 0,52
Nao Foi Instalado (com Viabilidade) 3 0,11
Total 2644 100

Fonte: O autor, com base no CRM da empresa em 2022.

Nos motivos grifados (mudanca de enderego, insatisfagdo declarada pelo
cliente e a troca de prestadora de servigo) demonstram um percentual maior do que
a metade dos cancelamentos desses clientes por conta da insatisfagdo com o
servico prestado. Acredita-se que a analise com intervalo de tempo de 02 anos
(2020 a 2022) possibilite identificar os principais erros e acertos durante a condugao

das acdes e estratégias desenvolvidas pela empresa.

Entrementes, alguns conceitos facilitam o entendimento dos resultados, tais
como: os efeitos da pandemia no setor de internet; o que caracteriza um provedor de
internet de pequeno porte; o perfil do consumidor de um provedor de internet de

pequeno porte (quais suas necessidades e expectativas); fidelizacdo dos clientes ja



existentes através de marketing de relacionamento e futuras agdes a serem

realizadas.

2.1 O setor de internet e a gestao de clientes

Com o isolamento social, tarefas rotineiras como trabalho, estudo e compras
passaram a ser executadas de forma remota com apoio da internet, o que fez
aumentar a procura por um numero maior de consumidores que até entdo nao

planejavam adquirir esse servigo.

Ao mesmo tempo, o provedor de internet teve suas atividades alteradas, seja
na adaptacdo das fungdes empresariais (home office) ou com o crescimento

acelerado e alta procura dos servigos oferecidos pelo provedor.

Segundo Augusto; Almeida Junior (2015):

O mercado, como um todo, passa por constantes mudangas de
comportamento, devido a globalizacdo e ao acesso cada vez maior as
tecnologias de comunicagcdo e as mais variadas midias de informacgao.
Diante deste cenario, uma das alternativas de diferenciacdo competitiva é
investir no relacionamento com os clientes, oferecendo atendimento de
exceléncia, visto que, produto de qualidade e prego competitivo ndo mais
sdo fatores absolutos e determinantes para os negécios. (AUGUSTO;
JUNIOR, 2015, p.2)

Considerando as flutuagbes passiveis aos empreendimentos de pequeno
porte e suas implicagdes observaveis, nem os fatores alusivos ao periodo
pandémico justificam o aumento de adesdes, tampouco esclarece a insatisfagdo da

maioria dos clientes no periodo apresentado.

De acordo com Barbosa (2019):

Quando as empresas decidem fidelizar os clientes, o marketing é colocado
em evidéncias. Como muitas organizagdes comegam a operar ainda no
prejuizo, isto é, onde suas despesas sao maiores do que as receitas, nessa
fase de abertura de negdcios os investimentos em marketing tendem a se
multiplicarem diariamente. (BARBOSA, 2019, p 6)

Segundo a autora, o investimento em marketing deveria estar presente em
todas as etapas da construcdo de um empreendimento. Para Kotler (2008), ainda
segundo Barbosa (2019), o marketing configura-se como um conjunto de agdes e

iniciativas, de forma integrada, por parte de uma organizagéo, a fim de pesquisar,
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analisar e compreender as motivacbes e necessidades dos consumidores. So6
podemos atuar em um processo de fidelizagdo de clientes se conhecermos as

ambigdes destes e tudo o0 que envolve suas agdes de consumo.

2.2 Provedor de internet de pequeno porte

Os provedores de internet de pequeno porte destacam-se pela oferta de
internet em regides onde outros provedores nao estdo disponiveis e por

apresentarem valores mais acessiveis na prestagédo deste servigo.

Conforme a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL):

“De acordo com a Resolugéo n°® 694, de 17 de julho de 2018, é considerado
Prestadora de Pequeno Porte o grupo detentor de participagdo de mercado
nacional inferior a 5% (cinco por cento) em cada mercado de varejo em que
atua. Por sua vez, o Ato n°® 6.539, de 18 de outubro de 2019 declarou que
as prestadoras nao pertencentes aos Grupos Econdémicos da Telefbnica,
Telecom Americas (Grupo Claro), Telecom ltdlia (Grupo Tim), Oi, e
Sky/AT&T sado consideradas Prestadoras de Pequeno Porte” (BRASIL,
2021, p. 5).

Como qualquer empresa prestadora de servico, um provedor de internet de
pequeno porte tem obrigagdes que estdo relacionadas a prestacdo do servigo
oferecido. Torna-se relevante o conhecimento dessas obrigagdes, que estédo
estabelecidas em um guia elaborado pela ANATEL, para comprovagao de que a
empresa a ser estudada cumpre suas obrigagcdes com os clientes. As obrigagdes
que fazem parte do relacionamento da empresa com os clientes sido, entre outras:
“‘centro de atendimento telefonico, fidelizacdo, cobranca, suspensdao e rescisido
contratual por falta de pagamento, suspensdo a pedido do assinante” (BRASIL,
2021).

2.3 Agbes de marketing para um provedor de internet de pequeno porte

A partir do momento em que se obteve informacbes precisas sobre o
comportamento do consumidor do objeto de estudo, no que diz respeito a fidelizagao
e retencdo, especificamente no periodo de margco de 2020 a margo de 2022, foi

possivel “criar estratégias de vendas direcionadas e de marketing personalizado”
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(FORLIN, 2017, p.12). No que se refere Zimmer (2022) podemos elencar algumas

dicas de marketing especificas para provedores de internet:

e Diferenciacédo: focar e aperfeicoar “vantagens” que somente a empresa
oferece;

e Analise de mercado: investir em conhecimento do publico consumidor do
servico;

e Conhecimento do assinante: conhecer o perfil do consumidor do servigo
oferecido pelo provedor e a partir deste conhecimento investir em estratégias

para atingir melhores resultados.

O provedor de internet de pequeno porte estudado obteve crescimento
acelerado e inesperado para o periodo (margo de 2020 a margo de 2022), sem ter
tempo habil ou numero de colaboradores necessarios para o desenvolvimento das

tarefas.

Havendo também a escassez de méao de obra capacitada surgiu a
necessidade de terceirizar as atividades de marketing, contratando uma empresa
especializada no ramo. Essa empresa ficou responsavel pela identidade visual,
reformulacédo do site e divulgagcdo dos servigos prestados pelo provedor nas redes
sociais no periodo mais critico da pandemia, realizando também agdes de promocgao
das ofertas de seus servigos através de folders que contemplavam as informacoes
pertinentes a contratacdo do servico. Apesar da contratacdo dessa empresa
especializada, surgiram varias agdes relacionadas ao marketing que deveriam ser
estudadas e desenvolvidas pela equipe de colaboradores que constituem o quadro
funcional do provedor de internet. Tais como a estratégia de realizar investimentos
em um aplicativo (app) de tv e um app de streaming de filmes e séries que eram

disponibilizados gratuitamente na contratagdo do plano de internet.

De acordo com Zimmer (2022) o investimento em marketing, deve gerar
resultados eficientes, eficazes e efetivos para monetizar e rentabilizar ainda mais o
modelo de negdcio. Diante da existéncia de uma concorréncia cada vez maior com
provedores de internet de grande porte, surge a necessidade de fidelizagdo dos
clientes. Com os desafios sugere-se a pratica de conceitos do marketing de
relacionamento no que diz respeito a fidelizagdo dos clientes. Segundo Castro

(2019) o marketing de relacionamento € um conjunto de acdes tomadas pela
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empresa como forma de criar e manter um relacionamento positivo com os seus

clientes.

Com a analise dos dados sobre o comportamento do consumidor € possivel
avaliar o grau de satisfagdo dos clientes e quais os fatores que influenciaram na
escolha de um provedor de internet de pequeno porte no momento da contratagao
do servico, representando a etapa em que o pesquisador obtém os dados coletados
por meio da aplicacado de técnicas de pesquisa especifica para o tipo de informagao
que deseja obter, de acordo com o objeto de pesquisa em analise (PRODANOQV,
2013). Com a realizagao deste estudo e a analise dos dados coletados via Survey o
provedor de internet de pequeno porte podera corrigir possiveis falhas em seus

processos e elaborar agcdes oportunas.

2.4 O processo de fidelizagao de clientes

Segundo Castro (2019) com o aumento da concorréncia entre empresas
criou-se a necessidade de ndo apenas obter novos clientes, mas também reter os
que ja sdo. E de se questionar qual a frequéncia em que se entra em contato com os
clientes para fortalecer o relacionamento e saber de possiveis queixas € como
melhorar o servigo que presta a eles. Isso também se aplica a clientes internos — os
funcionarios. Se faz necessario convencer-se da satisfagcao, qualidade e da correcéo

do comportamento que fazem parte da organizagéao, afinal tudo passa por eles.

Torna-se prudente avaliar as relagbes, nao devendo esperar que a
insatisfacdo se manifeste para entdo passar a “mimar” o cliente, ou mesmo investir
apenas na captacdo de consumidores, voltando-se exclusivamente para novos
negocios as custas dos que até entdo permaneceram fiéis aos servigos prestados
pela empresa. Com isto veremos os clientes como oportunidades para a
construgcao de um relacionamento sélido que resulta em lealdade e boas referéncias.
Segundo Kotler (1998) conquistar novos clientes custa entre 5 e 7 vezes mais do
que manter os ja existentes. Entdo o esforgo na retengdo de clientes €, antes de
tudo, um investimento que ira garantir aumento das vendas e redugdo das
despesas. E preciso cuidar dos clientes insatisfeitos com intuito de torna-los leais e

dispostos a dar boas referéncias da empresa, e ndo apenas para reté-los.
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Segundo Kotler (1998), os mercados consistem de compradores que diferem
entre si em um ou mais aspectos e esses consumidores podem diferir em termos de
desejos, poder de compra, localizagdo geografica, atitudes e praticas de consumo.
No que tange a Augusto Almeida Junior (2015) o conhecimento do segmento-alvo
permite que seja feito um trabalho de melhor resultado e também torna mais facil
identificar oportunidades para novos langamentos de novos produtos. Segmentar

torna mais amplo a fungao de planejamento e definicdo de estratégias de marketing.

3. METODO

Neste capitulo, sdo apresentados os meétodos para o desenvolvimento da
pesquisa, os instrumentos a serem utilizados para a realizagao da coleta de dados e
de que forma estes serdo analisados. A pesquisa proposta neste estudo é realizada
através de uma abordagem descritiva quantitativa (Survey) e pesquisa documental
com base nos dados da empresa (CRM Customer Relationship Management). A
abordagem descritiva utiliza procedimentos estruturados e instrumentos formais para
coleta de dados (GERHARDT; SILVEIRA, 2009). Foi realizado um levantamento
(survey) através da aplicagcdo de questionario estruturado contendo questdes

objetivas, realizado com uma amostra de clientes de maneira online.

Através da aplicacado do questionario pdde-se entender qual a impressao que
o cliente tem e sua satisfagdo em relagado a contratagdo do servigo de um provedor
de internet de pequeno porte. O questionario aplicado (APENDICE A) foi
desenvolvido através do Google Forms (aplicativo de gerenciamento de pesquisas)
através de meio eletronico (e-mail, redes sociais, aplicativos de mensagens, entre
outros). Por se tratar de uma pesquisa de opinido e de acordo com a Resolugao
510/2016 do Conselho Nacional de Saude (CNS), este tipo de pesquisa é
dispensado de tramitagdo no sistema do Comité de Etica em Pesquisa/Conselho
Nacional de Salde relativas & Etica em Pesquisa (CEP/CONEP). (BRASIL, 2021).

De acordo com Freitas; Moscarola (2001) ja ndo existe mais o problema de
acesso aos dados (vide a Internet, que representa por si sé uma fonte inesgotavel):
o grande desafio que hoje confrontamos é a tomada do conhecimento através dos
dados. Este € o propédsito da analise dos dados coletados: a tomada de decisao de

futuras acdes da empresa para estabelecer melhorias no servigo ofertado.
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Segundo Prodanov (2013)

Para definir os métodos e as técnicas de coletas de dados a serem
utilizados, ndo devemos perder de vista os objetivos — geral e especificos -,
isso porque os dados coletados tém, como funcao oferecer subsidios para
responder a questdo central do problema e, consequentemente, atingir o

objetivo geral. (PRODANOV, 2013, p. 111)

Diante das possibilidades de analise dos dados de pesquisa torna-se
relevante destacar os estudos que permitem analise estatistica de dados, sobretudo
quando utilizados questionarios e formularios para a coleta de informacdes
(PRODANOQV, 2013) como no caso do objeto de estudo em questédo, porém através
da definicdo dos objetivos e constru¢cdo metodoldgica para a interpretacdo dos
resultados conduziu a pesquisa a analise do processo de fidelizagdo de clientes
partindo do pressuposto que era necessario conhecé-los em suas demandas de

consumo.

4. RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os dados coletados a partir das respostas

obtidas com o questionario de satisfacdo do cliente no pés-venda (APENDICE A).

Foram enviados questionarios para 150 clientes, sendo que nem todos
responderam, totalizando uma amostra de 139 clientes. Acerca da categorizagao

dos respondentes é possivel destacar idade e género de acordo com o seguinte

levantamento:
Quadro 1: Segmentacgéo por idade
Faixa etaria Respondentes Percentual
18 a 25 anos 19 13,67%
26 a 35 anos 35 25,18%
36 a 45 anos 26 18,70%
46 a 55 anos 27 19,42%
56 a 65 anos 19 13,67%
Acima de 66 anos 13 9,36%

Fonte: O autor
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Quadro 2: Segmentagao por género

Género Respondentes Percentual
Feminino 64 46,05%
Masculino 75 53,95%

Fonte: O autor

De acordo com os dados levantados o grupo focal de clientes da empresa
objeto de estudo é constituido por homens entre 26 e 35 anos, ainda que os dados
estejam muito bem distribuidos, apresentando decadéncia com o aumento da faixa
etaria. Entre os géneros abordados os dados possuem a diferenga de apenas 7,9%

entre si. Abaixo, seguem as perguntas e a opiniao dos consumidores que as
responderam.

1. SUA INTERNET ESTA FUNCIONANDO? A pergunta foi respondida por
136 clientes, sendo que 97% consideram que a internet esta funcionando de forma
adequada.

Imagem 1: Captura de tela. Respostas obtidas a pergunta “Sua internet esta funcionando?”

® S5im
@ nao
LI podscs benda
@ Com problema de quedas

Fonte: O autor

2. A INSTALACAO OCORREU DE FORMA SATISFATORIA? A pergunta foi
respondida por 139 clientes, sendo que 100% consideram que a instalacdo ocorreu
de forma satisfatéria.
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Imagem 2: Captura de tela. Respostas obtidas a pergunta “A instalagdo ocorreu de forma
satisfatoria?”

® Sim
® Nao

Fonte: O autor

3. HOUVE IDENTIFICACAO DO TECNICO RESPONSAVEL PELA
INSTALACAO? A pergunta foi respondida por 139 clientes, sendo que 97,1%
consideram que houve identificacdo do técnico responsavel pela instalagao.

Imagem 3: Captura de tela. Respostas obtidas a pergunta “Houve identificagdo do técnico

responsavel pela instalagdo?”

@ Sim
@ Nao

Fonte: O autor

4. DURANTE A INSTALACAO HOUVE EXPLICACAO SOBRE A CENTRAL
DE ATENDIMENTO? E SOBRE O VENCIMENTO PROPORCIONAL AO USO? A
pergunta foi respondida por 139 clientes, sendo que 99,3% consideram que durante
a instalagao houve explicagado sobre a central de atendimento e sobre o vencimento

proporcional ao uso.
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Imagem 4: Captura de tela. Respostas obtidas a pergunta “Durante a instalagao houve explicacao
sobre a central de atendimento? E sobre o vencimento proporcional ao uso?”

3

@® Sim
® Nzo

Fonte: O autor

5. DURANTE A INSTALACAO HOUVE EXPLICACAO SOBRE OS
SERVICOS OFERECIDOS: TV E PLAY (WATCH/PARAMOUNT)? A pergunta foi
respondida por 139 clientes, sendo que 95% consideram que durante a instalagao

houve explicacado sobre os servigcos oferecidos.

Imagem 5: Captura de tela. Respostas obtidas a pergunta “Durante a instalagao houve explicacao
sobre os servigos oferecidos: TV e PLAY (WATCH/PARAMOUNT)?”

® Sim

® Nao
sim, porém ainda fiquei com
duvidas

Fonte: O autor

6. TODAS SUAS DUVIDAS, TAIS COMO: FUNCIONAMENTO DA
INTERNET, QUALIDADE, VELOCIDADE E ATENDIMENTO FORAM SANADAS? A
pergunta foi respondida por 139 clientes, sendo que 92,8% consideram que todas as
suas duvidas sobre o funcionamento da internet, a qualidade, a velocidade e

atendimento foram sanadas.
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Imagem 6: Captura de tela. Respostas obtidas a pergunta “Todas suas duvidas, tais como:
funcionamento da internet, qualidade, velocidade e atendimento foram sanadas?”

® Sim
@ Nao

sim, porém alnda fiquel com
duvidas

Fonte: O autor

7. COMO VOCE AVALIA OS SERVICOS DO PROVEDOR? A pergunta foi
respondida por 139 clientes, sendo que 95% consideram que os servigos oferecidos

pelo provedor sao bons.

Imagem 7: Captura de tela. Respostas obtidas a pergunta “Como vocé avalia os servigos do
provedor?”

@ Bom
@® Ruim
Mediano

Fonte: O autor

ApOés a realizacdo da pesquisa foi possivel concluir que apesar do provedor
de internet de pequeno porte ter tido a necessidade de adaptacido rapida e sem
preparagao prévia devido ao aumento do consumo dos servigos de internet durante
a pandemia de COVID-19 (especificamente no periodo compreendido entre margo
de 2020 a margo de 2022), o mesmo atendeu de forma satisfatéria aos clientes, de

acordo com as observacgoes feitas no pdés-venda.
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Com relagdo a esta amostragem observou-se que as perguntas realizadas
sdo mais de natureza técnica e poucas relacionadas as expectativas e necessidades
dos clientes ou ainda sugestdes de melhorias. Com isto € necessario melhorar e
aprofundar as perguntas a fim que se entenda de forma mais clara o real motivo do

cancelamento.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Segundo Kotler (1998) a satisfagao esta ligada com a percepcao do cliente
em relacdo as suas expectativas as quais num primeiro momento conforme a
pesquisa deste estudo € satisfatdria, porém a taxa de cancelamento é alta e para
evitar essa rotatividade de clientes € necessario fideliza-los; para isto existem
algumas sugestdes devem ser citadas as quais s&o técnicas para diferenciar a

empresa das outras concorrentes. Seriam elas:

e Treinamento do pessoal de atendimento: todos os funcionarios de todos os
setores devem se comprometer a entregar um atendimento encantador para o
cliente, que deve sentir-se acolhido caso tenha alguma dificuldade com o
servico da empresa. Algumas caracteristicas deste atendimento sao:
cordialidade do atendente, resolucédo do problema no 1° contato e clareza nas
informacdes sao pontos importantes.

e Realizar constantemente pesquisas de satisfacdo e algum tempo apds a
contratagdo para mensurar a percepgao do cliente em relagcdo as suas
expectativas e tratar a melhoria dos pontos negativos que forem levantados.

e Manter uma monitoria ativa no acesso dos clientes, como por exemplo, cliente
que tiver seu acesso com 3 dias desligados onde o setor do suporte técnico
pré ativamente pode entrar em contato para averiguar se houve algum defeito
no servigo ou até mesmo uma desisténcia de usar do servigo, e com isto a
empresa poder atuar na reversao desta situacdo e evitar um possivel
cancelamento.

A partir da analise das respostas dadas pelos consumidores a equipe tem
material para estudos posteriores, sendo que alguns pontos precisam (e merecem)

prosseguimento de pesquisa de maneira detalhado:



20

a) Quanto a velocidade da internet:

e Sera necessario aumentar a velocidade oferecida pelo provedor?;

e Devera ser feito um “upgrade” nos equipamentos oferecidos?;

b) Quanto ao APP de Streaming?

e O numero de canais oferecidos podera ser maior?

c) Quanto ao valor da mensalidade?

e Sera possivel manter (ou diminuir) o valor da mensalidade através da reducéao
dos custos operacionais (e de que forma seria feito) ?;

e O provedor devera expandir sua area de cobertura (visando atingir
consumidores com maior poder aquisitivo)?

d) Quanto ao atendimento?

e Sera preciso aumentar a equipe?;

e O provedor tera necessidade de participar na qualificacdo de seus técnicos
(responsaveis pela instalacdo) e atendentes (responsaveis pelos servigos

financeiros e de suporte).

De toda maneira, sabemos que o marketing digital € a melhor area de
expansao e readequacao de relacionamentos com clientes. Projeta-se melhorias na
area, constantes adequacdes e monitoramento dos processos de validacdo e

manutencgédo da empresa objeto do estudo.



21

REFERENCIAS

ABRINT. Abrint aponta que demanda por PPPs cresce 47% durante a pandemia.
Abrint. Sala de Imprensa, 2020. Disponivel em:
https://www.abrint.com.br/sala-de-imprensa/abrint-aponta-que-demanda-por-ppps-cr
esce-47-durante-a-pandemia. Acesso em 7 set. 2022.

AUGUSTO, M. N.; ALMEIDA JUNIOR, O. O Marketing de relacionamento: a

gestao do relacionamento e suas ferramentas para fidelizagao de clientes.
Revista de Educagéao, Gestao e Sociedade, v. 18, p.1-17, 2015. Disponivel em:
www.faceq.edu.br/regs. Acesso em 27 nov. 2022.

BARBOSA, D. S. Marketing Digital como fidelizagao do cliente. 2019. 20 f. TCC
(Graduacao) — Curso de Tecnologia em Logistica, Universidade Federal do
Tocantins, Araguaina, 2019. Disponivel em: http://hdl.handle.net/11612/3947 .
Acesso em 27 nov. 2022.

BRASIL. Agéncia Nacional de Telecomunicag¢des: Guia PPPs: guia das obrigagoes
das Prestadoras de Telecomunicagoes de Pequeno Porte (PPPs). Brasilia:
Anatel, 2021. Disponivel em:
https://sistemas.anatel.gov.br/anexar-api/publico/anexos/download/d457b69289ba2f9
468fcd8a68f012528. Acesso em: 27 jun. 2022.

CASTRO, I. N. O que é marketing de relacionamento e por que ele é importante
para a sua empresa. Blog Rockcontent, Belo Horizonte, 20 mar. 2019.

FORLIN, M. Quais as oportunidades que um provedor de servigo de internet
esta perdendo por nao conhecer seu publico. Blog Cianet. Palhoga, 20 jan. 2017.

FREITAS, H; MOSCAROLA, J. Da observagao a decisao: métodos de pesquisa e
de analise quantitativa e qualitativa de dados. RAE eletrbnica, v. 1, n. 1, p. 1-30,
2001. Disponivel em:

https://www.scielo.br/j/raeel/a/nzhrSTzq6 Tm4K6sbKx4Gcgs/?format=pdf&lang=pt.
Acesso em: 03 jun. 2022.

GERHARDT, T. E.; SILVEIRA, D. T. (org). Métodos de pesquisa. Porto Alegre:
Editora da UFRGS, 2009. (Série: Educacéao a Distancia). 120 p. Disponivel em:
http://www.ufrgs.br/cursopgdr/downloadsSerie/derad005.pdf. Acesso em: 31 mar.
2022.

KOTLER, P. Administragdao de marketing. 5° ed. Sdo Paulo: Atlas, 1998.


https://www.abrint.com.br/sala-de-imprensa/abrint-aponta-que-demanda-por-ppps-cresce-47-durante-a-pandemia
https://www.abrint.com.br/sala-de-imprensa/abrint-aponta-que-demanda-por-ppps-cresce-47-durante-a-pandemia
https://sistemas.anatel.gov.br/anexar-api/publico/anexos/download/d457b69289ba2f9468fcd8a68f012528
https://sistemas.anatel.gov.br/anexar-api/publico/anexos/download/d457b69289ba2f9468fcd8a68f012528
https://www.scielo.br/j/raeel/a/nzhrSTzq6Tm4K6sbKx4Gcqs/?format=pdf&lang=pt
http://www.ufrgs.br/cursopgdr/downloadsSerie/derad005.pdf

22

Administragao de marketing: analise, planejamento,
implementacgao e controle. 5 ed. Sao Paulo: Atlas, 2008.

PRODANOQV, C. C.; FREITAS, E. C. Metodologia do trabalho cientifico: métodos
e técnicas da pesquisa e do trabalho académico. 2. ed. Novo Hamburgo:
Universidade Feevale, 2013.

RODRIGUES, C.; RESENDE, I. Economia criativa e turismo sao setores mais
afetados pela pandemia, diz Sebrae. CNN Brasil. Disponivel em:
https://www.cnnbrasil.com.br/business/economia-criativa-e-turismo-sao-setores-mais
-afetados-pela-pandemia-diz-sebrae/. Acesso em: 27 set. 2022.

ZIMMER, K. Dicas de marketing para provedor de internet. Blog Lumiun. ljui, 10
fev. 2022


https://www.cnnbrasil.com.br/business/economia-criativa-e-turismo-sao-setores-mais-afetados-pela-pandemia-diz-sebrae/
https://www.cnnbrasil.com.br/business/economia-criativa-e-turismo-sao-setores-mais-afetados-pela-pandemia-diz-sebrae/

23

APENDICE A

Prezado (a), vocé € nosso (a) convidado (a) para participar de uma pesquisa
que tem como objetivo de avaliar a satisfagédo dos consumidores do nosso provedor
de internet. Nao ha resposta correta ou incorreta. Solicitamos que a sua resposta

seja a que melhor representa sua opinido.

Agradecemos sua participagao.

1. Sua internet esta funcionando?
2. Ainstalacéo ocorreu de forma satisfatoria?
3. Houve identificagao do técnico responsavel pela instalagéo?

4. Durante a instalacdo houve explicacdo sobre a central de atendimento? E sobre o

vencimento proporcional ao uso?

5. Durante a instalagdo houve explicagdo sobre os servigos oferecidos: TV e Play
(Watch/Paramount)?

6. Todas suas duvidas, tais como: funcionamento da internet, qualidade, velocidade
e atendimento foram sanadas?

7. Como vocé avalia os servigos do provedor?





