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Conecte-se

+ de 20 anos no universo de clientes.
Administrador, especializado em

experiéncia do consumidor (ESPM).

Head de Customer Experience na Afya.
Professor de CX no G4 Educacao.
Palestrante.

Fundador da consultoria O Basico
Experience.

Colunista de CX no Al Business Journal.




A maioria das instituicoes
age tarde demais
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Evasao[jt:le

comeca ha saida
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® a 50% ao longo do curso
Realidade
Maior evasao acontece no
dO mercado 1° e 2° semestre

Motivos principais sdo engajamento,

adaptacao e experiéncia.




Desconto nao
resolve evasao

Bolsa
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Estudos indicam que

experiéncia pesa mais que preco

Falta de suporte e engajamento
lideram causas

Desconto atua como paliativo
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A conta que nao fecha (CAC x LTV)

A obsessao do mercado:
A negligéncia:

O prejuizo invisivel: A realidade do desconto:
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Quem ficaso _
por preco... ¥

sai por preco




O aluno nao evade.
Ele se desconecta.
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Perde sentido ~
evolugao

Nao se sente Cansa da

apoiado jornada
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Onde a experiéncia
quebra?

Atendimento
Portal confuso
lento
Informacao 5 .
desencontrada urocracia




Pequenas friccoes

4

grandes desisténcias
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A Burocracia que expulsa
(Friccao e Atrito)

O alerta vermelho do CX: 80% dos
consumidores abandonam apés
experiéncias ruins.

Onde a ruptura acontece: Demora no
tempo de resposta, atendimento
engessado, processos burocraticos e

falta de empatia.
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O aluno da sinais
antes de sair

Queda de Baixo
acesso engajamento
Reclamacdes Atrasos
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Permanéncia
Nao se compra

Se constroi

Se sustenta

Se entrega todos os dias



O mercado trata evasao
como problema financeiro.

Mas ela nasce como
problema de experiéncia.

Ivan Rackerik Junior, Head de CX da Afya
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Muito
obri

Conecte-se
comigo




