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Do primeiro contato a
matricula em 8 etapas
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Introducéo: o atendimento € a portade entrada

Coleta de dados — acolhimento e primeiro contato

Acolhimento e origem — entenda a motivacéao real

Sondagem consultiva — exp ectativas e dores reais

A visita— é hora do show! Personalize tudo

Ancoragem de valor — justifiue antes do preco

Préximos passos — assuma o comando

Convite para vivéncia — crie oportunidades

Follow-up estratégico — mantenha o engajamento

Frases para eliminar do seu vocabuléario

Resumo final — as 8 etapas do atendimento consultivo
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SALA DE MATRICULAS | FRENTE DE ATENDIMENTO

O ATENDIMENTO E A
PORTA DE ENTRADA
DA ESCOLA

Por meio dele, pais e alunos tém a primeira impresséo de qual serd a qualidade do servigco
prestado.
Portanto, € imprescindivel que nessa etapa a escola esteja preparada para receber, com

exceléncia, aqueles que serdo os seus futuros alunos.
Um sorriso sincero, um atendimento personalizado e a capacidade de ouvir sdo ingredientes

essenciais para conguistar um novo aluno. As vezes, um simples gesto de gentileza, como

oferecer um café acompanhado de uma boa escuta, pode fazer toda a diferenca.

Afinal, venda transacional ou consultiva?

Venda Transacional Venda Consultiva
Foco: é apresentar as informacdes sobre Antes de falar sobre valores, entendemos
os programas de ensino, horarios e a motivacdo e conectamos com o que a

mensalidades, de formarapida e direta.
Objetivo: fechar a matricula o mais

rép ido P ossivel, com base nas Exemplo: “ad oraria entender: o que é prioritario para vocé
g - AR 12 na formagao do seu filho hoje? E o acolhimento
informacdes que a familia ja tem.

socioemocional, ou talvez o contato com a natureza que
nossa escola oferece?”

escola oferece.

«

-
N&o “vendemos” um produto, vendemos um projeto de vida e um
sonho. Por isso, nosso trabalho deve ser cheio de emocéao, de sentido,
de propésito.
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As Etapas do atendimento consultivo

Seja receptivo, crie conexdo imediata e colete as
informacdes essenciais para iniciar o atendimento.

Entenda o contexto da familia e a sua jornada. Procure
compreender suas motivac¢des profundas, o que ela busca e
0 que a fez chegar até a sua escola.

Descubra as reais expectativas e dores do aluno ou
responsavel por meio de perguntas estratégicas e escuta
ativa.

Apresente os beneficios, os diferenciais e o projeto de vida
que a escola oferece para justificar o investimento antes de
falar de valores, superando objec¢des de preco logo na
largada.

Assuma o comando do processo de atendimento. Seja
proativo e agende a préxima interagdo com senso de
urgéncia.

Crie oportunidades e eventos experimentais para que a
familia sinta 0 ambiente, o carisma e a cultura viva da escola.

Mantenha um contato ativo e gere valor continuo,
mostrando-se presente sem parecer excessivo ou invasivo.
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PRIMEIRA ETAPA

Coletade dados

SEMPRE COM
ACOLHIMENTO

O primeiro contato define o tom de toda a jornada. Antes de apresentar a escola, existe um passo

fundamental: coletar os dad os essenciais de forma acolhedora e profissional. Esse momento néo

€ apenas burocrético, € uma oportunidade de criar conexdo, demonstrar organizacao e

transmitir confianca desde o primeiro instante.

Nome completo do responsavel

Nome do responsavel que esta entrando
em contato.

Série desejada

Em qual série ou turma o aluno pretende
ingressar.

Nome do filho e data de nascimento

Nome e data de nascimento
do(a) candidato(a).

—
T
Contato
WhatsApp e e-mail para ——
envio de materiais.
i \

A escola coleta dados cadastrais, mas nédo se aprofunda nas razées
da mudanca, nas expectativas da familia em relacdo a escola, nas
preocupacoes com a educacao do filho, ou nos valores que buscam
em uma instituicdo. Sem isso, a oferta da escola fica genérica.

Como iniciar o atendimento

EXEMPLO - MENSAGEM INICIAL VIA WHATSAPP

Bom dia! Meu nome é Clara e sou responsavel pelo atendimento na [Nome da Escola].

Para que eu possa ajudar vocé da melhor forma, poderia me passar alguns dados?

¢ Seu nome completo;

¢ nome e data de nascimento do seu filho (ou filha);

e série que ele (ou ela) pretende cursar.

s
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Acolhimento e origem

VOCE PRECISA
COMPREENDER A
MOTIVACAO REAL

Procure compreenderas motivac¢des profundas da familia, o que ela busca e o que a fez chegar

até a sua escola. SO assim é possivel construir uma apresentacdo que realmente conecta.

Antes de falar qualquer coisa sobre a escola, entenda: o que trouxe essa familia até aqui?

Em vez de:

"Nossa escola é bilingue, vai do "Ol4, bem-vindos! Para que eu possa te
infantil ao fundamental. apresentar a melhor opgao para a sua
Que ano seu filho vai cursar?” familia, me conte um pouco mais. Qual

€ a principal razdo pela qual vocés estao
buscando uma nova escola neste
momento? Quais sdo os trés valores
mais importantes que vocé espera

encontrar em uma instituicdo de

ensino?"

ESCOLA A — Atendimento genérico ESCOLA B — Atendimento consultivo

Apresenta tudo sem ouvir primeiro

Escuta antes de apresentar
Foca emgradesehorarios Entende o contexto e a jornada
Nao identifica o contexto da familia Conecta diferenciais a motivacao

Revela o preco sem ancoragem Justifica o investimento com valor

Percepcgédo: mais uma escola qualquer Percepcao: confianga, cuidado e exceléncia
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e Sondagem Consultiva

PERGUNTAS QUE
REVELAM TUDO

Descubra as reais exp ectativas e dores do aluno ou responsavel por meio de perguntas

estratégicas e escuta ativa. Essa etapa € o alicerce de todo o atendimento consultivo.

Perguntas que expressam curiosidade

? O que vocé acha mais importante sobre... (tépico da sondagem)?
? Quais séo seus maiores desafios em relacéo a... (tbpico da sondagem)?
? Se vocé pudesse mudar algo sobre... (tébpico da sondagem), o que seria?

? O que vocé gostaria de saber mais sobre...(topico da sondagem)

Perguntas que permitem a familia se expressar:

? Como foi a experiéncia do seu filho na escola anterior?

? O que vocé aprendeu com essa experiéncia?

? Como a (experiéncia) impactou o desenvolvimento do seu filho?

A sondagem nao é um interrogatério — € uma conversa com proposito. Quanto mais vocé
ouve, mais precisamente vocé apresenta.
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A Visita

O QUE FAZER DEPOIS DE
ENTENDER A FAMILIA?

Agora que vocé entende o que a familia valoriza, € hora de apresentar a escola de forma

personalizada. O grande erro é fazer uma apresentacdo genérica, como se fosse para qualquer

familia.

O QUE A FAMILIA DISSE

Valorizasocioemocional
Quer atividades criativas
Filha adora rob 6tica
Busca ambiente
acolhedor Transicdo de
escola

Em vez de:

"N6s temos aulas

de circo e artes."

s

APRESENTAGCAO CERTA

CONECTE Circo - inteligéncia
Conecte o que emocional Arte - criatividade
acontece nas aulas g e expresséo Lab. robética -
da escola interesse dela
diretamente a essas
necessidades. Psicopedagogia - transi¢ao

Comunidade - acolhimento

"Entendo que para vocés o desenvolvimento
emocional e a criatividad e sdo fundamentais.
Em nossa escola, usamos o circo e a arte como
ferramentas para que os alunos aprendam a se
expressar, trabalhar em equipe e a desenvolver
aempatia. Adisciplinade Competéncias
Socioemocionais em nosso curriculo fortalece a
autoconfianca e a inteligéncia emocional d os
estudantes, preparando-os para os desafios da

vida."
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Ancoragem de Valor

E HORA DE
MATRICULAR!

Apresente os beneficios, os diferenciais e o projeto de vida que a escola oferece para justificar o

investimento antes de falar de valores, superando objec6es de preco logo na largada.

Antes de falar sobre dinheiro, resgate os pontos de interesse identificad os na sondagem.
Isso justifica o porqué daquele valor.

Roteiro para ancoragem de valor

ROTEIRO RESGATE DOS PONTOS DE INTERESSE

"Com base no que conversamos, sei que a [Nome da Crianc¢a] tem interesse em

[Atividade] e que para sua familia € fundamental [Ponto-chave da familia, ex:

ambiente acolhedor].

Para nés, € uma alegria saber que nossa proposta pedagdgica, que inclui

[Diferencial], vai ao encontro do que vocés buscam.”

ROTEIRO ANCORAGEM - EXEMPLO 1

"O investimento para a turma do [Infantil 2] é de R$ [Valor] por més. E para familias
gue se matricularem neste més, temos uma condicéo especial: uma bonificacdo de

[L0%] no valor da mensalidade, o que reduz o valor para R$ [Valor].

“ Para facilitar, o valor da matricula de [Valor] pode ser dividido em até [4 vezes]. O

processo é bem simples e rapido. Nossas turmas tem poucas vagas.
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ROTEIRO ANCORAGEM - EXEMPLO 2

"O investimento para a turma do [Infantil 2] em 2026 é de R$ [Valor] por més. E para

familias que se matricularem neste més, temos uma condicéo especial: vocé paga o

mesmo valor da mensalidade de 2025, o que reduz o valor para R$ [Valor]. E ainda

concorre a um sorteio do kit de uniformes que vai acontecer na préxima semana” ...

A familia mencionou que a filha adora roboética e a familia esta se
mudando de uma escola que néo oferecia atividades extracurriculares

Sem ancoragem:

"Sei que vocé gostou da nossa
metodologia. Nosso valor é R$ 3.000,

mas temos 10% de desconto.”

sm

Com ancoragem:

Entendo que a Maria tem um
interesse genuino por robética e sua
familia busca um ambiente mais
completo. O valorde R$ 3.000 da
mensalidad e inclui 0 acesso ao Nosso
laboratoério de robdtica de ultima
geracao e ao programa de mentoria,
gue ja ajudou nossos alunos a
vencerem campeonatos nacionais.
Além disso, nossa equipe de suporte
psicopedagodgico esta pronta para
garantir que a transicdo dela para a

nova escola seja tranquila.

O

proposta aceita com
o valor justificado
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