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MODELOS DE GESTA’
DE RETENCAO



RETENCAO
OuU
PERMANENCIA



EXPERIENCIA




O CLIENTE MUDOU. E VOCE?

VARIAVEIS PESSOAIS

Valores, estilo de vida, aspiragoes e fatores sociais,
ambientais, culturais e emocionais.

PERMANENCIA COMECA QUANDO A MARCA SE
CONECTA COM O PROPOSITO DO ALUNO.

COMPORTAMENTO

Habitos de consumo, canais preferidos, timing e
formato de conteudo.

PERMANENCIA REQUER ESTAR PRESENTE NO CANAL

CERTO, COM A MENSAGEM CERTA, NO MOMENTO CERTO.

DECISAO DE COMPRA

Emocional, dinamica, contextual e de experiéncias e
leva em conta momentos pessoal e profissional.

PERMANENCIA EXIGE SENSIBILIDADE E ADAPTACAO
CONTINUA AS MUDANCAS DO ALUNO.

ENTENDER
escuta ativa, pesquisas
e focus groups.

ATENDER

personalizacao,
empatia,
consisténcia.

RETER
encantamento /. 7/ :
continuo, L\ 8
antecipagf-jo A [ %w , ;" ;,. :
de dores. 5 A '/f-'

o FFiEF




A BUSCA POR EXPERIENCIA E PERMANENCIA
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IA COMO ALIADA NA
PERSONALIZAGCAO E
ESCALABILIDADE

AUMENTO DE LTV POR MEIO = Personalizacao de ofertas
DE RETENCAO INTELIGENTE = Recomendacdes inteligentes

' = Mapeamento de jornada do
= Necessidades e

" Comportamentos = Ajuste dindmico de precos

REDUCAO DE CUSTOS = Expectativas . .

OPERACIONAIS COM Campanlha gmnlchannel
AUTOMACAO personalizadas

— = Segmentacao de campanhas por
= Processos inteligentes comportamento

" Menos recursos * Anélise de sentimentos e

* Mais agilidade feedbacks 03



TIPOS DE RETENCAO

PREDITIVA

= Antecipacao de risco de saida;

= Utilizacao de modelos estatisticos e

lgoritmos;
20 0% , = Negociacao
= Ofertas personalizadas;

_ = Ofertas de retencao
= Reforco de relacionamento;

. , = Escuta ativa
= Foca em prevencao, reduzindo perdas

: -
antes que elas ocorram; Resolu¢do de problemas

. ’ |
= Monitoramento continuo de Foco em recuperar o aluno

indicadores. = Menor margem de controle

REATIVA
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VARIAVEIS—CHAVE
PARA
MONITORAMENTO

DO NEGOCIO

CREDITSCORE
Risco financeiro e perfil de pagamento

INADIMPLENCIA
Alerta de desengajamento

ADERENCIA AO SERVICO
Frequéncia de uso e participacao

NOTAS E FALTAS
Engajamento académico

METODOS DE PAGAMENTO
Recorréncia e friccao

CAMPANHAS DE DESCONTO
Impacto na decisdao de permanéncia
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COMUNICACAO,
ENGAJAMENTO E NUTRICAO

b, ,:

'\‘
¥ ‘a

(,., h”‘

3>Q
-6
ONBOARDING SUPORTE 24/7 COMUNICACAO ALERTAS E
= Disponibilidade total DE INCENTIVO TRANSPARENCIA
= Mensagens claras " i i cacBes inteli _
desde o inicio da para resolucdo de = Campanhas NotificacBes inteligentes;
. duvidas e problemas. personalizadas; = Compartilhamento
= @Guias, tutoriais e -+ (el e e s " Recompensas, traI\sparent.e. de dados;
N (chat, e-mail, telefone) oo cE = Acdes preditivas que
boas praticas; gamiticatao ou permitem correcoes antes
= Monitoramento conteudos exclusivos;

gue o problema se torne

= Reforco dos )
PIRRINE critico.

beneficios e
diferenciais. = Tutores -



CULTURA ORGANIZACIONAL

COLABORACAO ATIVA ENTRE AREAS

Engajamento coletivo para garantir
consisténcia nas acoes e decisoes.

TROCA CONTINUA DE PERCEPCAO E
DADOS

Compartilhamento de insights,
aprendizados e indicadores em
tempo real.

FOCO CENTRAL NO SUCESSO
DO ALUNO

Todas as iniciativas orientadas para
gerar valor, engajamento e
permanéncia
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PERMANENCIA E

ESTRATEGIA,
NAO CONSEQUENCIA

CONHECER é mais que medir
ENCANTAR é mais do que atender;

IA E MEIO, NAO FIM, e seu
diferencial competitivo.



OBRIGADO'
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HORIZONTES,
ESCOLHI
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