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0 mercado de Provedores de Servigo de Internet (ISPs) no Brasil tem experimentado
um crescimento vertiginoso nos ultimos anos, impulsionado pela crescente demanda
por conectividade de alta qualidade e pela transformagao digital que se acelerou
durante a pandemia. Com mais de 10 mil provedores atuando no pais e atendendo
aproximadamente 45 milhdes de assinantes de servicos de banda larga, os ISPs
enfrentam desafios constantes para manter e melhorar a qualidade de seus servigos.

Este ebook é uma iniciativa para explorar profundamente os aspectos qualitativos e
quantitativos que moldam o cenario dos ISPs no Brasil. Vamos analisar dados que
mostram a magnitude e o crescimento desse mercado, bem como insights
qualitativos que destacam a importancia da experiéncia do cliente, a proatividade na
gestao de servigos e a centralizagdo de informagdes.

Durante um recente webinar organizado pela cVortex, especialistas do setor
compartilharam suas experiéncias e previsdes para o futuro dos ISPs. Uma das
principais mensagens foi a necessidade de proatividade e andlise preditiva para
melhorar a experiéncia do cliente. Como disse David Precioso, Head de Parcerias de
Negécios na Civortex:

"A gente nao vai deixar vocés na mao em momento algum e é muito bom ter vocés
como nosso parceiro de negécio. A gente tem muita sinergia e tem certeza que daqui a
algum tempo vamos voltar com um bate-papo para falar muito mais sobre as
inovagdes que implementamos. Nesse momento, estamos centralizando todas as
informacgées e provendo meios, mas logo ja estaremos caminhando a segunda milha."

Neste ebook, exploraremos esses insights e muito mais, oferecendo uma visédo
abrangente e pratica para provedores que desejam ndo apenas sobreviver, mas
prosperar em um mercado cada vez mais competitivo e exigente. Vamos destacar os
desafios enfrentados, as estratégias de superagdo e as melhores praticas para
fornecer um atendimento de exceléncia aos clientes. Nossa meta é fornecer
ferramentas e conhecimentos que ajudem os ISPs a se adaptarem e se destacarem,
oferecendo servigcos que ndo apenas atendem, mas superam as expectativas dos
consumidores.




S)s dados
NAO mentem

0 mercado de Provedores de Servigo de Internet (ISPs) no Brasil tem testemunhado
um crescimento impressionante nos Ultimos anos, alimentado pela crescente
demanda por conectividade de alta qualidade e pela transformagao digital acelerada
pela pandemia. Para entender melhor esse cenario, é crucial analisar tanto os dados
qualitativos quanto os quantitativos que moldam essa inddstria.

Os dados quantitativos fornecem uma visédo clara e objetiva sobre o tamanho e o
alcance do mercado de ISPs no Brasil. Eles revelam ndao apenas o nimero de usudrios
e provedores, mas também destacam as tendéncias de crescimento e os desafios
enfrentados. Com mais de 10 mil provedores operando no pais e atendendo
aproximadamente 45 milhdes de assinantes de banda larga, é evidente que este setor
desempenha um papel vital na economia e na vida cotidiana dos brasileiros.

385%

da populagéo brasileira tem acesso a
internet, o que corresponde a cerca
de 158 milhdes de usudrios.

® & & & & o ¢ Desses, aproximadamente
AIATIIT 45 milhes
@@@@@@ln sdo assinantes de servigos de internet
IRINURIA\/A\IA\ banda larga fornecidos por provedores.




"O Brasil possui mais de 10 mil
provedores de internet, incluindo
pequenos e medios ISPs, além de

alguns multinacionais."

Os especialistas também enfatizaram que, embora o valor do plano de internet seja
um fator considerado pelos clientes, a qualidade do atendimento e a experiéncia do
usuario sdo aspectos cruciais que determinam a fidelizagdo. Provedores como a
Alcans, por exemplo, investem significativamente na infraestrutura e na seguranga
para garantir um atendimento 4gil e eficiente, utilizando ferramentas de inteligéncia
artificial e plataformas omnichannel para centralizar dados e melhorar a experiéncia
do cliente.

A transformacao digital é um processo continuo e essencial para os ISPs, permitindo-
lhes adaptar-se as diferentes culturas regionais e necessidades especificas dos
clientes em um pais té@o vasto e diversificado como o Brasil. A integragdo de mdltiplos
canais de comunicagdo em uma Unica plataforma e a implementacdo de agdes
proativas sdo estratégias que ajudam a prever e resolver problemas antes que eles
afetem os clientes, destacando-se como praticas essenciais para manter a satisfagao
e a fidelidade em um mercado tdo competitivo.

Durante a pandemia, o mercado
de tecnologia no Brasil teve
um crescimento acelerado, que
equivale a 10 anos em apenas
dois anos.




Importancia da Qualidade
no Atendimento

"A experiéncia do cliente € um conjunto de
fatores, e ndo existe uma formula méagica para
isso. O mais importante sdo as pessoas da
empresa e a maneira como a empresa enxerga
0 seu negdcio. Ter ferramentas adequadas é
fundamental, mas o verdadeiro diferencial
esta nas pessoas e na cultura da empresa."

David Precioso, Head de
Parcerias de Negdcio cVortex

A gqualidade do atendimento
ao cliente é um fator crucial
para a fidelizac&o dos
usuarios. A experiéncia do
cliente, agilidade no
atendimento e a presenca
de canais de comunicacao
eficientes séo essenciais.

A tecnologia, como a
inteligéncia artificial, pode
melhorar significativamente
a experiéncia do cliente,
mas o toque humano ainda
é fundamental.

A experiéncia do cliente vai muito além da simples resolugdo de problemas; ela
abrange todo o processo de interagdo com o provedor de servicos de internet.
Agilidade no atendimento e a presenga de canais de comunicacdo eficientes sé@o
vistos como essenciais para atender as expectativas dos clientes.
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Transformacao Digital
e Omnicanalidade

A digitalizagao e a integragdo de mdltiplos
canais de comunicagdo sdo essenciais
para oferecer um atendimento de
qualidade e centralizado. Empresas que
adotam uma plataforma omnichannel
conseguem consolidar informagoes e
melhorar a experiéncia do cliente

(?)

Uso de Inteligéncia Artificial

A implementagé&o de inteligéncia artificial em
processos especificos, como atendimento ao

cliente, pode trazer beneficios significativos.
A IA auxilia na centralizagdo e analise de

dados, permitindo uma melhor compreensao

das necessidades do cliente e oferecendo
solugdes mais rapidas e eficazes

principais insights
do webinar para
voce refletir

Importancia da
Experiéncia do Cliente

A satisfacdo do cliente é fundamental e
vai além da qualidade do servigo. E
crucial que o cliente se sinta ouvido e que
suas necessidades sejam atendidas de
maneira eficiente e amigdavel

Proatividade e
Analise Preditiva

Ser proativo, como informar clientes sobre
manutengdes programadas ou prever
problemas antes que eles ocorram, é vital
para manter a satisfagao do cliente.
Ferramentas que permitem diagndsticos
antecipados ajudam a resolver problemas
rapidamente




principais insights
do webinar para
voce refletir
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Centralizacéo de Informagoes

A centralizagdo de dados de diferentes
canais (voz, chat, e-mail, redes sociais) em
uma Unica plataforma facilita a andlise e a

tomada de decisdes estratégicas. Isso é

crucial para entender melhor o cliente e

oferecer um atendimento mais
personalizado e eficiente

Feedback do Cliente como
Ferramenta de Melhoria

Tratar o feedback do cliente com
seriedade e utiliza-lo para melhorar os
servigos é uma estratégia importante.
O feedback deve ser visto como uma
oportunidade para entender as dores e
necessidades dos clientes e ajustar as
estratégias de atendimento conforme

T EEe Adaptacdo as Diferentes
Culturas Regionais

Considerar as variagdes culturais e regionais
é importante para oferecer um atendimento
personalizado. Diferentes regides podem ter
necessidades e expectativas distintas, e
adaptar a comunicagao e os servicos a
essas diferengas pode melhorar
significativamente a satisfagao
Transformacao e do cliente
Evolugao Constante

J

A transformacéo digital € um processo
continuo. Empresas que nasceram
tecnoldgicas e aquelas que adotam novas
tecnologias ao longo do tempo podem se
beneficiar ao manter-se atualizadas com
as Ultimas inovagdes, garantindo a melhor
experiéncia possivel para seus clientes




Desafios e Superacoes
para o Mercado de ISPs

A medida que a demanda por conectividade de alta qualidade cresce
exponencialmente, os ISPs enfrentam a necessidade de se adaptar rapidamente as
mudangas tecnoldgicas e as expectativas dos clientes. Esta segao do ebook explora
os principais desafios enfrentados pelos ISPs, desde a manutencdo da qualidade no
atendimento até a transformagédo digital e a adaptagdo as diferentes culturas
regionais. Por isso, pensamos em apresentar as estratégias e solugdes inovadoras
que tém sido implementadas para superar esses obstaculos, garantindo um servigo
eficiente e satisfatério para milhdes de brasileiros.

Manter a Qualidade do
Atendimento ao Cliente

Com o aumento do nimero de usudrios e a
. diversificacdo dos servigos oferecidos, manter um
D esa f| @) —I 9 atendimento ao cliente de alta qualidade torna-se
um desafio constante. A expectativa dos clientes em
relagdo a rapidez e eficiéncia do atendimento ¢é alta,

e qualquer falha pode resultar em insatisfagéo e
perda de clientes.

Como podemos superar:

Com o aumento do ndmero de usuérios e a
diversificacéo dos servigos oferecidos, manter um
atendimento ao cliente de alta qualidade torna-se

um desafio constante. A expectativa dos clientes em
relagdo a rapidez e eficiéncia do atendimento ¢é alta,
e qualquer falha pode resultar em insatisfagéo e
perda de clientes.




Transformagao Digital e
Integracao de Sistemas

Muitos provedores de internet comegaram pequenos e
. cresceram rapidamente, o que muitas vezes resulta em
D e S aﬂ O 2 a sistemas e processos fragmentados. A transformagéo
digital completa e a integragédo de diferentes sistemas
e canais de comunicagéo sdo desafiadoras.

Como podemos superar:

Investir em plataformas que oferegam uma solugéo
integrada para gestao de atendimento, como a cVortex,
e CRM conversacional pode facilitar a transformagao
digital. Empresas como a cVortex oferecem solugdes
que centralizam todas as interagdes com o cliente em
uma Unica plataforma, permitindo uma visdo mais
clara e uma gestéo mais eficiente

Adaptacao as Diferentes Culturas
e Necessidades Regionais

O Brasil é um pais continental com grande

o diversidade cultural e regional. Adaptar os servigos
D eS aﬂ O 3 e a comunicagdo para atender as necessidades

especificas de cada regido pode ser complexo.

Como podemos superar:

Personalizar o atendimento e os servigos de acordo
com as caracteristicas regionais é essencial. Isso
pode incluir a adaptagéo do sotaque e do vocabulario
utilizados pelos atendentes, bem como a oferta de
solucdes especificas que atendam as demandas
locais. Entender e respeitar as variagdes culturais
pode melhorar significativamente a satisfagdo e a
fidelidade dos clientes




O gue os especialistas
preveem para o0 mercado

de ISP’s?

Durante o webinar organizado pela cVortex,
especialistas compartilharam suas visdoes sobre o
que esperar nos proximos anos para os ISPs. Aqui,
buscamos trazer, de forma resumida para vocé, as
previsoes feitas por eles, destacando a importancia
da proatividade e da analise preditiva, a integracdo
de dados e a centralizagao de informacdes, além do
uso crescente de inteligéncia artificial para
melhorar a experiéncia do cliente. Essas previsoes
oferecem uma visdo estratégica sobre como os
ISPs podem se preparar para os desafios futuros e
aproveitar as oportunidades emergentes.

Proatividade e
Analise Preditiva

Os especialistas preveem que a
proatividade e a andlise preditiva serdo
cruciais para melhorar a experiéncia do

cliente. Isso inclui prever problemas antes
que eles ocorram e informar os clientes
sobre manutengdes programadas ou
potenciais falhas para que possam se
preparar adequadamente

Uso de Inteligéncia
Artificial

0 uso de inteligéncia artificial (IA) em
ferramentas de atendimento serd
fundamental para melhorar a qualidade do
servigo. A |A ajudard a diagnosticar
problemas rapidamente e fornecer solugdes
eficientes, o que é visto como indiscutivel
para a resolugéo rapida de questdes e
melhoria da satisfagdo do cliente

Integracgao e
Centralizagao de Dados

A integracdo de diferentes canais de
comunicagéo (voz, chat, e-mail, redes sociais)
em uma Unica plataforma omnichannel sera
essencial. Isso permitird uma centralizagdo
de dados que facilitara a andlise e a tomada
de decisdes estratégicas em tempo real,
proporcionando uma visdo mais clara e
completa do cliente




o grande

INSIGHT
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A Importancia da Proatividade e Andlise
Preditiva na Experiéncia do Cliente

Os especialistas destacaram que a proatividade e a analise preditiva sdo essenciais
para elevar a experiéncia do cliente no setor de ISPs. Isso inclui a capacidade de
prever problemas antes que eles ocorram e informar os clientes sobre manutengoes
programadas ou potenciais falhas, permitindo que os clientes se preparem
adequadamente. Esse nivel de proatividade é visto como uma maneira de ndo apenas
resolver problemas rapidamente, mas também de construir uma relagdo de confianga
e satisfagdo com os clientes.

"A gente ndo vai deixar vocés na mao em
momento algum e é muito bom ter vocés como
nosso parceiro de negdcio. A gente tem muita
sinergia e tem certeza que daqui a algum tempo
vamos voltar com um bate-papo para falar muito
mais sobre as inovag6es que implementamos.
Nesse momento, estamos centralizando todas
as informacdes e provendo meios, mas logo
ja estaremos caminhando a segunda milha."

David Precioso, Head de
Parcerias de Negdcio cVortex




Como a cVortex
pode te ajudar

Para prosperar neste ambiente competitivo, os ISPs precisam ndo apenas manter a
exceléncia no atendimento ao cliente, mas também adotar tecnologias avangadas que
permitam eficiéncia e agilidade. Aqui estdo algumas maneiras de como a nossa
solugcdo em atendimento pode ajudar o seu negécio:

Gestao de
Atendimento ao Cliente

A solugéo de Customer Service Management
da cVortex permite interagir com os clientes
através de multiplos canais de comunicagao,
como web chat, e-mail, telefone, aplicativos de
comunicagdo e midia social. Isso significa que
os ISPs podem centralizar todas as interagdes
de atendimento ao cliente em uma Unica
plataforma, facilitando a gestdo e melhorando
a eficiéncia.

Automacao e Fluxos de
Trabalho Customizados

Com a cVortex, os ISPs podem implementar
automagdes para diversas etapas do
atendimento, economizando tempo e recursos.
A plataforma permite a criagdo de fluxos de
trabalho customizados sem a necessidade de
codificagdo, facilitando a adaptacao rapida as
mudancas nas necessidades do negdcio e
melhorando a eficiéncia operacional.

Plataforma
Omnichannel

A plataforma omnichannel da cVortex
permite que os ISPs integrem todos os
canais de comunicagdo em uma unica
interface. Isso proporciona uma experiéncia
fluida para o cliente, que pode alternar entre
voz, e-mail e mensagens de texto sem
perder o contexto do atendimento.
A centralizagédo das informagdes ajuda
a reduzir a duplicidade de esforgos e
melhora a resposta aos clientes.

Integragao com Muiltiplas
Solugdes de Comunicacgao

A cVortex oferece integragdo com vérias
solugdes de telefonia e mensageria, incluindo
WhatsApp, Telegram, Facebook Messenger e
Instagram. Isso garante que os ISPs possam

alcangar os clientes nos canais que eles

preferem, melhorando a acessibilidade e a
satisfagdo do cliente.




Como a cVortex
pode te ajudar

Analise e Monitoramento
em Tempo Real

A plataforma cVortex permite o
monitoramento em tempo real da forga de
trabalho e das filas de atendimento. Isso da
aos gestores uma visdo clara da ocupagao

dos agentes e do desempenho do

atendimento, permitindo ajustes rapidos
para otimizar a capacidade de resposta e

melhorar a experiéncia do cliente.

Seguranga e
Conformidade com a LGPD

A cVortex garante a seguranga dos dados

conforme a Lei Geral de Protecédo de Dados

(LGPD), implementando controles rigorosos

de autenticagdo e autorizagao, além de

garantir a criptografia dos dados em trénsito
e em repouso. Isso é fundamental para que
os ISPs mantenham a confianga dos clientes

e evitem problemas legais.

Personalizacgao e
Formularios Dinamicos

A personalizagdo da interface de
atendimento e o uso de formuldrios
dindmicos permitem que os ISPs
capturem informagdes relevantes
durante as interagdes com os clientes,
enriquecendo os dados disponiveis e
possibilitando um atendimento mais
personalizado e eficaz.

Pesquisas de
Satisfacao e Feedback

A plataforma permite a realizagdo de
pesquisas de satisfagdo (NPS e CSAT) em
qualquer canal de atendimento, ajudando os

ISPs a monitorar a satisfagdo do cliente e
identificar areas de melhoria. O feedback
obtido pode ser usado para ajustar e melhorar
continuamente os servigos oferecidos.




Ao adotar as solugdes da cVortex,
empresas de ISP’s podem centralizar

e otimizar suas operacoes de
atendimento ao cliente, melhorar a
satisfacao e a fidelidade dos clientes,
e se preparar melhor para os desafios
futuros no mercado competitivo de hoje.

Procure um de nossos especialistas
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