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Matheus Marmentini € um especialista em inovagdo e
marketing voltado para o setor de Telecom, com mais de 19
anos de experiéncia no mercado de Provedores de Internet e
Telecomunicagodes. Iniciou sua carreira em 2005, tendo
trabalhado em empresas de destaque como a MHNET, onde
liderou os primeiros projetos de fibra 6ptica em 2011, e na
PARKS, pioneira como fabricante nacional de tecnologia
GPON.

Nos Gltimos cinco anos, Matheus tem se dedicado &
educacdo do mercado, com o objetivo de melhorar a
qualidade da internet no Brasil por meio do ensino. Seu
trabalho j&d impactou mais de 3 milhées de pessoas nas
redes sociais e formou mais de 20 mil alunos em 13 paises.
Atualmente, é Professor e Estrategista na Academia de
Talentos, uma faculdade corporativa que apoia mais de 220
provedores de internet credenciados.




Manter um provedor de internet competitivo vai muito
além de instalar redes e captar clientes. O sucesso a
longo prazo depende da qualidade do servigo, do
relacionamento com o cliente e da capacidade de
adaptagdo as mudangas do mercado.

Nesta mentoria, Matheus Marmentini compartilhou
estratégias para reduzir cancelamentos, aumentar
retencdo e melhorar a experiéncia dos assinantes.

Principais Insights da Mentoria

* Qualidade e experiéncia do cliente: Provedores de
internet de sucesso ndo se sustentam apenas pela
infraestrutura, mas pela experiéncia do cliente.
Desde 2018, a FiberSchool defende que o diferencial
de um provedor estd no atendimento e no
encantamento do cliente.

e Cancelamento vs. baixa captagéo: Muitos
provedores acreditam que o problema & um alto
numero de cancelamentos, mas muitas vezes a
questdo estd na baixa entrada de novos clientes. E
essencial diferenciar esses cendrios e analisar os
ndmeros corretamente.

 Cadlculo estratégico de vendas e cancelamentos:
Para determinar se o cancelamento estd em um
nivel critico, deve-se comparar a taxa de perda de
clientes com a base total de assinantes.
Cancelamentos abaixo de 1% sd@o considerados
excelentes, entre 1% e 3% sdo aceitdveis, e acima
disso indicam problemas sérios.



A importancia da recorréncia: Provedores sdo
negodcios de recorréncia, onde a rentabilidade vem
do tempo que o cliente permanece na base. A
fidelizagdo é essencial e precisa ser trabalhada
continuamente.

Cultura do encantamento: Cada interagcdo com o
cliente deve ser uma oportunidade para encantd-
lo. O atendimento bem feito gera retencdo e
fidelizagdo.

O papel da inovagédo: O mercado muda
constantemente, e os provedores devem langar
novos produtos e servigos anualmente para
atender ds necessidades emergentes dos clientes.

Wi-Fi como diferencial: Muitos clientes cancelam o
servigo ndo por falhas na fibra, mas por problemas
de cobertura Wi-Fi dentro de casa. Provedores
devem oferecer suporte e solugdes para garantir
uma experiéncia de qualidade e identificar se os
problemas relatados pelos clientes sdo genuinos ou
por ma distribuicdo do Wi-Fi na residéncia.

Gestdo da inadimpléncia: A maioria dos
cancelamentos nasce na inadimpléncia. Criar uma
cultura de pagamento, com comunicagoes eficazes
antes do vencimento, reduz drasticamente os
atrasos e evita perdas desnecessarias.

Setor de retencgédio de clientes: Assim como hd um
lider para vendas, deve haver um lider para
retengdo, responsdvel por entender e atuar nas
causas dos cancelamentos.



» Vendas estratégicas: Provedores que focam
apenas no prego atraem clientes endividados e de
ma-fé, aumentando os cancelamentos. O ideal é
vender qualidade e beneficios, ndo apenas custo.

 Instalagdo e atendimento personalizado: Técnicos
devem diagnosticar problemas na casa do cliente
e propor solugdes, garantindo que a experiéncia
com a internet seja satisfatéria desde o inicio.

Conclusédo

O sucesso de um provedor de internet esté
diretamente ligado a qualidade do servigo, ao
relacionamento com os clientes e & gestdo eficiente de
cancelamentos e inadimpléncia. Aplicar esses insights
pode ser o diferencial para garantir um crescimento
consistente e lucrativo.

Clique aqui e reveja a mentoria

na integra.



https://www.youtube.com/watch?v=wrkzrxlPeR8
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AGORA E COM VOCE!

Ao longo da mentoria, Matheus citou diversas dicas que
vocé pode aplicar para reduzir cancelamentos,
inadimpléncia e melhorar os resultados no seu
provedor.

Reunimos estas dicas em um checklist para te ajudar na
realizagdo das agdes.

Checklist de agées para aplicagéo imediata

Calcular a taxa de cancelamento real e identificar se
o problema é perda de clientes ou baixa captagdo.

Implementar uma cultura de encantamento no
atendimento.

Criar planos e produtos novos para manter a
competitividade.

Definir um responsavel pela retencdo de clientes e
monitorar os cancelamentos.

Implementar a régua de cobranga estruturada, com
comunicagdo multicanal antes e apds o vencimento.

o O O O O O

Revisar e ajustar o processo de instalagéo,
garantindo que a cobertura do sinal de Wi-Fi
atenda as necessidades do cliente.




Revisar a abordagem de vendas para focar na
qualidade do servigco e ndo apenas No prego.

Utilizar métricas como NPS para identificar
insatisfagdes antes que virem cancelamentos.

Definir estratégias especificas para os diferentes
perfis de clientes (adimplentes, enrolados,
endividados e de ma-fé).

o O O O

Capacitar a equipe técnica para diagnosticar e
solucionar problemas de conectividade Wi-Fi j& na
instalagdo. Dica: usar aplicativos para andlise de
sinal.

Seguindo essas agdes em seu provedor, é possivel
reduzir cancelamentos, aumentar a retengdo e
garantir um crescimento sustentdvel no mercado.

Apligue o que fizer sentido para o seu provedor no
momento, mensure os resultados e, No Nosso proximo

encontro com Matheus Marmentini, compartilhe as
mudangas geradas na sua empresa.

Vamos juntos contribuir para o crescimento saudavel
do mercado de provedores!

Até o nosso préoximo encontro!


https://zapisp.com.br/blog/calculadora-de-nps-como-medir-a-satisfacao-dos-clientes-do-seu-provedor-de-internet

