£ ABMES PAGE- 1

O DNA DA
CAPTACAOQO DE ALUNOS

Relacionamento como Estratégia na Jornada da Prospeccao

Por Luciana Palhete
Estrategista e Consultora de Marketing Educacional
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Como sua
Institulgdo esta
CAPTANDO novos

alunos 9

* Existe um plano de marketing, de
comunicacao, comercial e de relacionamento?

* As acoes desenvolvidas sao acompanhadas,
com resultados mensurados?

* A sua imagem digital reflete a suaimagem
institucional?

* E o desenvolvimento das pessoas, o olhar
humano existe e é colocado em praticaem
cada etapa da gestao?
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PARE, PENSE E RESPONDA!

Tendo em conta a jornada do aluno, dos
familiares deles, dos amigos deles. Vocé acredita
que eles acham que é uma jornada de sucesso?

Vocé mede a satisfagédo dos servigos prestados?

h ‘ ® Vocé tem mapeado com quem a sua marca

u ' e a u se relaciona?

] Vocé tem clientes ou defensores do seu nome?
vanguarda empresarial

Vocé sabe quanto custa um aluno?
E a retribuigdo ou recompra deste mesmo aluno,
existe? Vocé monitora?
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DESAFIOS DOS GESTORES

Geracao Z

Nao confia em publicidade tradicional. 92% confiam em recomendacoées de amigos
mais do que em qualquer anuncio.

Fonte: Nielsen 2024

Concorréncia Elevada
Especialmente no EAD, onde 95,9% dos alunos estao em instituicoes privadas.
Fonte: Mapa Semesp 2025

Digitalizacao da Jornada
Multiplos canais e pontos de contato tornaram a jornada do candidato mais complexa.

Custos em Alta
CAC (Custo de Aquisicao por Aluno) crescente, com retorno menor.
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O CENARIO
ATUAL

Evolugao da Taxa de Conversao 2021-2024
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@ A BOA NOTICIA
Quem domina dados, relacionamento e experiéncia omnichannel esta crescendo
enquanto outros esido estagnados.

A Kroton teve +14,7% na captagdo (1T24) com marketing digital e personalizagio.

5,9% crescimento ingressantes 3,3% crescimento no EAD fSermacp » v »
presencial (Semesp 2025) 2025)

Conversdo de leads caiu: 5,7% —
3,4% (2021-2024)

95,9% dos alunos EAD em IES
privadas
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DADOS

A inteligéncia que guia
as decisobes. Identifique
leads mais quentes,
defina a etapa da
jornada de cada
candidato e determine
guais canais trazem
melhor conversao para
investir recursos de
forma otimizada.

RELACIONAMENTO

O coragao da conversao.

92% dos consumidores
confiam mais em
recomendacdes de
pessoas que conhecem
do que em qualquer
outra forma de
propaganda. E preciso
nutrir, engajar e educar
os leads.

EXPERIENCIA

O diferencial competitivo.
Da primeira pesquisa no
Google até o primeiro dia
de aula, cada ponto de
contato precisa ser fluido,
personalizado e
memoravel. Uma
experiéncia ruimem
qualquer etapa = perda
do candidato.

Esses trés pilares nao funcionam isolados. Eles se integram em um ecossistema de captacao completo.
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Processos e tecnologia
serm pessoas
Alienacdo e rotafividade,
sistemnas subutilizados

PROCESSO TECNOLOGIA

Frust

Automatizado

Pessods e processo
sem tecnologia SEM Proceasso
Frustracac e ineficiéncia, Caos automatizado e confusao,

alto custo da cperacio PESSOAS baixa qualidade do atendimento
ao cliente
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Pessoas e tecnologia
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1- Colaboradores

Treinamento
Motivacao
Gestao de pessoas

Empatia;

Paciéncia;

Capacidade de ouvir;

Otima comunicacéao;

Vontade de aprender;
Autocontrole;

Saber usar linguagem positiva;
Saber trabalhar em equipe;
Foco em resultados;

Capacidade de persuasao.

2 - Processos

Métricas

Satisfacao do cliente:
Embaixador ou detratores da sua
marca;

Custo de retencao de clientes;

Churn rate.
Operacionais:

Produtividade;

Comportamento e atitudes.
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3 - Tecnologia

Canais de atendimento
Automacao / Infraestrutura

Canais - Online: portal / app / comunicac¢ées

digitais (CRM captacao e na permanéncia

clientes, Whatsapp, Chatbot, Telefone-
URA, E-mail, Site) e Presencialmente.
Automacao: Reducao de custos;
Aumento da produtividade da equipe;
Rapidez nos atendimentos;

Aumento da disponibilidade de servicos;

Diminuicao de retrabalhos.




RELACIONAMENTO E
COISA PARA GENTE
DISPOSTA!




Descoberta
(Google, Redes

o Sociais) o 1E|

Fidelizagao Consideragao
(Primeiro (Site, Landing
semestre] Pages)

Decisao

(Atendimenta,

6 Visita)

Matricula @
{Processo
simplificado)
Atendimento emnichannel integrado [sem fricgdo)

@ »® @ @ J

Chatbot 1A 24/7

42,4% daz maiores IES ja utilizam chatbots. Os
outros 57,5% estfo perdendo leads todas as
noites e fins de semana.

Um bom chatbot:

» Responde instantaneamente dividas

- Agenda visitas a0 campus

= Coleta dados para qualifica gi-:

= Encaminha leads quentes pars atendimeanto

humano

WhatsApp Business

82% dos jovens entre 18-24 anos preferem
WhatshApp para contato com empresas.
Use para:

» Confirmage:

= sUTDMAticas

- Lembrs

= da datss importantes
= Envio de boletos & documentos
» Atendimento consultivo humanizado
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REGUA DE RELACIONAMENTO (7 DIAS):
m E-mail de boas-vindas + material sobre o curso

m WhatsApp com video de aluno contando experiéncia
m E-mail com informagdes sobre mercado de trabalho

m Ligacdo humana do consultor

-y Convite para evento/tour no campus




Esmnrium 2
Hipersonalizagao com I e Dados

Funil com Lead Scoring
Lead Scoring - Priorize leads com maior chance de converséo

atribuindo pontos para cada interag&o (visitas, downloads, cliques em Visitantes

mensalidade). Leads quentes véo direto para o time comercial.

Segmentagao Inteligente - Separe seus leads por curso de interesse, Leads _
perfil demogréfico (idade, localizago), comportamento e fase da Qualificados

r .
jomada. Matriculados e '
\pcnl::s

/"0-1

|:cnl:::s

Comunicagio Personalizada - Use automacéo para enviar e-
mails/WhatisApp personalizados e antncios de retargeting mostrando

exatamente o que o candidato procurou. 3’4% > +68% 5!'7%
Case: |ES brasileira implementou sistema de hiperpersonalizagio com e comnpmpernali
resultado de CAC reduzido em 32% e tempo de ciclo de vendas 40%
menor. E t= ‘.‘

CRM Analytics
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Identifique seus Promotores - Use pesquisas NPS para encontrar alunos
gue dariam nota 9 ou 10 para sua instituigdo

Estruture o Programa com beneficios claros, materiais de divulgacio e
plataforma rastreavel

Facilite a indicag&o com link Unico, formuldrio simplificado e
acompanhamento em tempo real

Case Estacio "Engaja Ail" - Alunos compartilham seu dia a dia nas
redes e ganham até RS500 de desconto nas mensalidades

Resultado: +23% em indicagbes de novos alunos e milhares de posts
organicos mensais

©0.0_,0._606

Aluno Indica Recebe Movos
Satisfeita Amigos Beneficios Alunos
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° ANTES

o Formularios Longos
15+ campos obrigatdrios apenas para saber informagdes basicas
sobre o curso.

e Demora no Atendimento

Tempo médio de resposta de 4 horas. Perda de 9x na chance de
COMVersio.

e Processo de Matricula Complexo

Miltiplas idas ao campus, diversos decumentos fisicos,
assinatura presencial.

0 Falta de Transparéncia

“Entre em contato para saber o valor® ou "Depende do seu
perfil”.

° DEPOIS

©

o

Formularios Progressivos
Apenas 3 campaos iniciais {(nome, e-mail, curso). Dados adicionais
coletados ao longo da jornada.

Resposta Imediata

Chatbot com resposta em segundos + notificagdes em tempo
real para equipe comerdial.

Matricula 100% Online

Vestibular digital, upload de documentos, assinatura eletrdnica.
Processo completo em 10 minutos.

Transparéncia Total

Pregos, formas de pagamento & processo seletivo claramente
apresentados no site.
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Pontos de Fricgdo e Solugdes:
0 Formularios longos — Progressivos (apenas 3 campos iniciais)

O Demora no atendimento — Resposta em 5 minutos + chatbot imediato

(m) Matricula complexa — 100% digital, poucos passos

Resultados do Case:

Taxa de abandono: 67% — 31% Conversdo: 2.8% — 6,2% (+121%)




CAC - Custo de Aquisicio por Abmo  Tots] hke + Vendas = Ahmos
Captados Benchmark no Brasil: B£300 - B30

Taxa de Conversio por atapa do fimil

Funil sandavel: 5% (lead) — 30% (qualif) — 30% (matriculs)
LTV - Valor do Tempo de Vida do Almo
Mensslidade « Tempo de Permangncia (meses)

Ex: R3300 = 45 meses = B335 400

B das Campanhas
((Feceits - Imestimenta) = Irestimenta) = 100

Acima de J00% = excelenfe

Impacto da |A na Eficiéncia da Captagao

Sem IA Com &

W Tempo de Atendimento (min) Custo por Lead (RS) Taxa de Conve;

Chatbots Inteligentes (1A Conversacional): Respostas naturais 24/7,
agendamento automatico e priorizacio de leads (-60% atendimento
humanao)

Anilise Preditiva: Identifica leads com maior probabilidade de converter e
alunos com risco de evas3o (+43% conversio)

Campanhas Hiper-Automatizadas: E-mail, retargeting, Whatsapp e
agendamentos orquestrados por |A (personalizagdo em escala)

ROI Tipico: Custos -40-60%, eficiéncia 3-5x, conversio +30-50% (retorno em
menos de 3 meses)
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CASE 1
IES Regional - Regido Sul (3.500 alunos)

A Desafio:

Conversdo de leads baixa (2,19%), slto abandaono

no meio do funil, CAC elevada.

@ Solucao:

CRM educacional com lead scoring, chatbaot
inteligenta 24/7, régus de relacionamenta
omnichannel, redesign da jornada.

I» Resultados (6 meses):
Conversdo: 24% - 53% (+152%)

CAC: RE6RG = R$420 (-333)
Tempo médio: 2+dias = 9dias (-57%)

ROI: 420%

CASE 2

Universidade Privada - Grande Porte (15.000
alunas)

A Desafio:

Alio investimento em midiz paga, mas lesds de
baixz qualidzde. Evazio de 24% no primeiro ano.

© Solucio:

Pragrama de embaixadores estruturzds, andlize
preditiva com 4, foco em retencdo dos primeiros
90 dizs.

|~ Resultados (12 meses):
_— 25% das (CAC proxime
Indicacdes: .
matriculas  de zero)

Evasdo 1° ano: 4% =» 21% (-38%)
LTV médio:  Aumento de 42%

R$23 em custos de

Economia: e -
milhoes Captagac

Esses resultados nio sdo mdgica. Sdo estratégia, tecnologia e execugdo disciplinada.

COPYRIGHT - 2025

CASE 3
Faruldade EAD - Expansso Nadonal (22000
ahunos)

A Desafic:

Escalabilidade - como atender milhares de leads
z=m perder gualidade.

@ Solugdo:

14 conwarsacional avancads, automag;o da

campanhas hiperpersonzlizadas, vestibular 2

miatriculs 100% digitais.

I# Resultados (9 meses):
Atendimento: 70% automatizado

Satisfagdo:  4,8/5 estrelas
Matriculas:  Crescimento de 180%

Mesmo tamanho, 3x mais

= produtiva




@ Auditar funil atual: Mapeie visitantes, leads, qualificados, matriculas
e identifique gargalos

& Implementar chatbot: Comece com respostas automaticas para
perguntas frequentes

@ Criar régua multicanal: Planeje 3-5 pontos de contato nos primeinos
7 dias

@ Langar piloto de embaixadores: Selecione 20-30 alunos satisfeitos e
oferea incentivos

& Monitorar 3 métricas-chave: CAC, Taxa de Conversdo e LTV
semanalmente
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PRINCIPAIS ----
TAKEAWAYS

Captagdo moderna = Dades + Relacionamento + Experiéncia

Hiperpersonalizagdo aumenta conversdo em até 68%

92% confiam em indicagdes - use isso!

IA e automacgdo escalam o impossivel

N&o existe captagéo sem retencéo e
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A retencao
comeca ha
captacao!

Acoes de relacionamento sao
muito importantes para
qualificar e depois converter
prospects em estudantes!



‘JESSOAS NAO COMPRAM BENS E SERVICOS.
ELAS COMPRAM RELACIONAMENTOS,
HISTORIAS E ENCANT

gl
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€ ABMES

A ABMES AGRADEGE
N PARTICIPAGAO DE TODOS

O material apresentado, quando autorizado, sera disponibilizado no site
da Associacao, com acesso exclusivo para associados.

@ www.abmes.org.br
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