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    INTRODUÇÃO


  




  

    Os ISPs – Internet Service Provider tiveram início em meados de 2000, com tecnologia de ponta e atendimento personalizado ao assinante, os ISPs foram crescendo nas cidades do interior. Em 2016, os ISPs começam a chamar a atenção das operadoras (Oi, Claro e Vivo) e dos fundos de private equity. Então, iniciou-se uma movimentação por parte dos fundos de investimento nacionais e internacionais para comprar os ISPs maiores, pois estudos mostraram que a rentabilidade era alta, já que o ticket médio por assinante variava de R$ 80,00 a R$ 130,00, dependendo da localidade. As regiões Norte e Nordeste têm ticket menor, o Centro-Oeste tem ticket médio, as regiões Sul e Sudeste têm ticket maior.




    Com a entrada de fundos de investimento no mercado de telecomunicações, especificamente nos ISPs, têm acontecido muitas fusões de ISPs e expansão para cidades vizinhas e/ou estados vizinhos. Muitos ISPs estão crescendo em número de assinantes por aquisição, como é o caso da Alloha Fibra, Americanet, Desktop, Unifique. A Brisanet faz aquisições, mas tem um crescimento orgânico por ter uma rede de atendimento grande no Nordeste brasileiro.




    A Figura 1 do Anexo A apresenta o backbone da Wirelink no Brasil, um dos maiores Backbone do Brasil. Como exemplo da mudança de mercado, o fundo de investimento Alloha Fibra adquiriu alguns ISPs, como Sumicity (RJ), Univox (MG), Click Telecom (MG), Ligue Telecom (PR), Vip Telecom (SP), Giga Mais (SP), Niu Fibra (SP), Mob Telecom (CE), Wirelink (CE), que somam mais de 1.600.000 assinantes, sendo a quarta maior empresa de banda larga do Brasil (Agência Nacional de Telecomunicações, 2024), ficando atrás de Claro, Vivo e Oi.




    No Nordeste, a Brisanet é um ISP dominante com sede em Pereiro (CE). Na Figura 2 do Anexo A, é possível ver a sede construída em meio ao Sertão cearense. A Brisanet dominou o Nordeste pelo interior e depois chegou às capitais nordestinas. Ela atua em mais de 150 municípios nos estados do Ceará, Rio Grande do Norte, Pernambuco, Alagoas, Piauí, Sergipe, Maranhão e Bahia e tem mais de 1.300.000 assinantes, ocupando o quinto lugar no ranking de acessos de banda larga fixa (Agência Nacional de Telecomunicações, 2024). A Brisanet fez Initial Public Offering (IPO) em julho de 2021 e arrecadou R$ 1,4 bilhão. Arrematou lotes de frequência do 5G no Nordeste e Centro-Oeste e começou a implementação do 5G em caráter de teste em algumas cidades em 2023.




    O H.I.G Capital (fundo americano) adquiriu mais de 20 operações no estado de São Paulo; a primeira operação adquirida foi a Desktop (Figura 3 do Anexo A) sediada em Sumaré (SP), com mais de 1.000.000 assinantes em 200 cidades. Depois foram compradas LPnet, Fasternet, IDC Telecom, entre outras. Em julho de 2021, a Desktop fez IPO na bolsa de valores B3 e arrecadou R$ 715 milhões. Ao comprar uma operação, o fundo H.I.G altera o nome para Desktop, assim a Desktop é o sexto colocado no ranking de acessos de banda larga fixa no Brasil, com 1.000.000 de assinantes.




    O ISP Unifique está sediado em Timbó (SC) (Figura 4), com aquisições de 27 ISPs em Santa Catarina e Rio Grande do Sul entre 2018 e 2021, como Naja Telecom, Sygo Telecom, Clinitec, e soma mais de 700.000 assinantes (Agência Nacional de Telecomunicações, 2024). A Unifique fez IPO no ano de 2021 e captou R$ 898 milhões na estreia. Venceu o leilão 5G na região Sul e se prepara para lançar nas primeiras cidades. A Unifique conta com um data center (tier 3), certificação internacional conhecida por atestar qualidade e segurança.




    Podemos destacar a fusão da Vero e Americanet, que juntas somaram 1.500.000 assinantes e atuaram em 425 cidades brasileiras, com presença relevante nas regiões Sul, Sudeste e Centro-Oeste.




    1.1 JUSTIFICATIVA DO TEMA




    A concorrência tem aumentado em pequenas e grandes cidades; por exemplo, em pequenos municípios de até 20 mil habitantes, onde existia um único ISP, atualmente há no mínimo três ou quatro, sendo novos entrantes ISPs de grande e pequeno portes. Com isso, o churn rate (taxa de rotatividade), ou seja, assinantes que cancelaram, é um tema em evidência no mercado de internet banda larga fixa, pois o churn rate alto é um péssimo indicador e afeta diretamente os ganhos da empresa, uma vez que reduz a lucratividade e fere a marca da companhia (HAMELIN; NASSALI; HARCAR, 2009).




    A mensuração do churn rate é algo comum para empresas de telecomunicações que utilizam Customer Relationship Management (CRM), isto é, operadoras de grande porte que fazem uso de uma análise detalhada de churn rate e, por vezes, algoritmos preditivos para buscar evitar a perda de assinante. De qualquer forma, as ofertas e promoções e a alta rotatividade de assinantes entre serviços de telecom são fatos no segmento, e todas as empresas buscam minimizar essas saídas de assinantes de modo a poderem rentabilizar o CapEx. Mitigar esse churn rate é fundamental para atingimento dos resultados financeiros em termos de geração de valor, visto que manter um assinante em base é muito menos oneroso do que a aquisição de um novo assinante.




    1.2 QUESTÃO DE PESQUISA




    Como problema desta pesquisa, apresenta-se o seguinte questionamento:




    Entender através de dados históricos as ações do assinante de internet banda larga fixa, a fim de evitar a migração para um concorrente (churn rate).




    Com a movimentação rápida e ofertas de assinaturas (planos) com valores promocionais dos novos entrantes, os ISPs incumbentes trabalham fortemente para que os seus assinantes não migrem para novos entrantes, que chegam com força de venda acima do normal, ou até mesmo migram por insatisfação, pois antes não tinham outros prestadores de serviço de internet banda larga, então o assinante continuava com o serviço precário, mas, com novos entrantes, as tratativas mudam automaticamente.




    Esta pesquisa analisou 2.000 interações aleatórias que foram extraídas do CRM de janeiro a agosto de 2022, considerando assinantes ativos e assinantes que cancelaram suas assinaturas. O intuito é se ter uma análise preditiva que possa identificar antecipadamente possíveis assinantes que tendem a rescindir suas assinaturas, entregando, dessa forma, uma visão para que ocorram ações preditivas de manutenção e fidelização de assinantes.




    1.3 OBJETIVO




    Esta pesquisa tem como objetivo estimar a probabilidade de assinantes desistirem do relacionamento com uma organização, utilizando dados do histórico de relacionamento assinante/empresa e descrevendo as possíveis variáveis que influenciam o abandono/permanência do assinante, como: tempo de contrato (mensal), inadimplência, valor devido em reais, quantidade de meses devidos, abertura de chamado em geral, contato para reclamação (via website, WhatsApp, ligação de voz ou e-mail) e motivo de cancelamento.




    Os maiores ISPs + fundos de investimento crescem de maneira assustadora em quantidade de assinantes, seja por aquisição ou porque estão tirando assinantes das grandes operadoras ou mesmo dos próprios ISPs concorrentes. As descobertas desta pesquisa estão altamente ligadas à lucratividade do ISP, pois uma conta que é feita mensalmente pelo ISP é a quantidade de novos assinantes versus quantidade de cancelamento; se o resultado for zero ou negativo, significa que todo o esforço feito para vender novas assinaturas não refletirá no faturamento. Para que a lucratividade continue aumentando, além de realizar vendas mensalmente, o relacionamento com a base de assinantes é de suma importância.




    A pesquisa visa responder às perguntas a seguir, trazendo uma contribuição ao mercado de ISP brasileiro.




    1. A reincidência de chamados em geral pode ser uma ação prévia de cancelamento?




    2. Qual o efeito causado por assinantes que entram em contato com ISP para fazer uma reclamação?
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