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O WhatsApp consolidou-se como o principal canal de comunicacdo entre familias e escolas
durante a jornada de escolha de uma instituicdo de ensino. Na pesquisa "Escolha,
Recomendacdo e Permanéncia Escolar SchoolAdvisor 2026", 56% dos participantes
afirmaram preferir o WhatsApp para esclarecer duvidas e agendar visitas. Esse dado reforca
que, para a maioria das familias, a primeira experiéncia com a escola acontece antes mesmo
da visita presencial

Por isso, cada interacdo importa. Um atendimento confuso, demorado ou pouco profissional
pode fazer com que um potencial aluno procure outra instituicdo. Por outro lado, uma
conversa bem conduzida transmite acolhimento, organizacédo e confianca.

A seguir, reunimos os dez erros mais frequentes identificados nos contatos ocultos
realizados pela SchoolAdvisor e orientacdes praticas para evita-los.

Antes de comecar

Um atendimento de exceléncia ndo depende apenas da boa vontade da equipe. Para garantir
agilidade, consisténcia e uma experiéncia positiva para as familias, € importante que a escola
tenha alguns processos basicos definidos antes mesmo de iniciar o atendimento pelo
WhatsApp.

Antes de iniciar os atendimentos, verifique se a escola possui:

« Um nudmero oficial da escola, preferencialmente no WhatsApp Business, e um
responsavel pelo atendimento.

 Mensagens automaticas de saudacao e auséncia configuradas.

« Horério de atendimento e tempo maximo para a primeira resposta (SLA) definidos.

« Um roteiro de sondagem com as informacdes essenciais, como nome do responsavel e
série de interesse.

o Materiais organizados para envio rapido, como proposta pedagdgica, processo de
matricula, calendario e link para agendamento de visitas.

» Um padrao de comunicacao, com linguagem clara, acolhedora e profissional.

« Um sistema de registro dos atendimentos (CRM ou planilha), para manter o histérico das
conversas e facilitar o acompanhamento dos leads.

Dica da SchoolAdvisor: antes de iniciar cada periodo de matriculas, faca uma simulacdo
completa do atendimento pelo WhatsApp. Envie mensagens como se fosse uma familia
interessada, teste o funcionamento do robd, o tempo de resposta da equipe, os links
enviados e a qualidade das informacdes. Pequenos ajustes feitos antes do inicio da campanha
podem evitar a perda de oportunidades de matricula.



Erro 1- Rob6 do WhatsApp que ndo funciona

O problema

Cada vez mais escolas utilizam automacdes para agilizar o primeiro atendimento. O problema
€ quando esse fluxo ndo foi testado adequadamente e deixa para a familia a sensacdo de que
a escola ndo estd preparada para atendé-la.

Os erros mais comuns sao:
e 0 robd solicita uma informacéo e ndo reconhece a resposta;
e aconversa entra em um ciclo infinito de perguntas;
o 0 atendimento simplesmente termina sem encaminhar para uma pessoa;
« fora do horario comercial, o rob6 ndo informa quando havera retorno.

Como evitar

Antes de colocar qualquer automacéo no ar:
o teste todos os fluxos possiveis;
o simule diferentes respostas do usuario;
» verifique se palavras digitadas de forma diferente também sdo reconhecidas;
o confira se existe sempre uma saida para atendimento humano.

Além disso:
» revise o robd sempre que fizer alteracdes;
e monitore conversas interrompidas;
o tenha uma mensagem clara para horarios em que a equipe nédo esta disponivel.

Checklist

v O robd sempre leva a um préoximo passo.

v/ Existe opcéo de falar com uma pessoa.

v/ As mensagens de erro foram eliminadas.

v/ O fluxo funciona também fora do horario comercial.

www.schooladvisor.com.br

A reproducéo total ou parcial deste material é proibida por lei.
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Erro 2 - Nao captar informacdes importantes da familia
O problema

Muitas escolas iniciam o atendimento respondendo perguntas, mas deixam de fazer o basico:
conhecer quem estad entrando em contato. Sem essas informacdes, o atendimento fica
genérico e a equipe perde oportunidades de personalizar a conversa e fazer
acompanhamentos posteriores.

Algumas informacdes importantes

e nome do responsavel;

e série ou segmento de interesse;
 unidade de interesse (quando houver);
e previsdo de ingresso;

« como conheceu a escola (opcional).

Por que isso é importante?

Quando a escola conhece o perfil da familia, consegue:
e responder duvidas com muito mais precisao;
e encaminhar materiais adequados;
» oferecer horarios de visita compativeis;
e registrar o histérico do contato no CRM;
 realizar follow-ups personalizados.

Como fazer sem parecer uma entrevista

Em vez de disparar vérias perguntas de uma vez, conduza a conversa naturalmente.

Exemplo: "Sera um prazer ajudar! Antes, posso saber seu nome e para qual série vocé esta
procurando uma vaga?"

Depois da resposta: "Perfeito, Ana! Entdo vocé procura o Infantil 4 para 2027, correto?"

Esse tipo de confirmacdo demonstra atencéo e evita erros.



o

B,

10 ERROS MAIS COMUNS NO ATENDIMENTO

school PELO WHATSAPPDASESCOLAS
Acvisor (ECOMOEVITA-LOS)

Erro 3 - Nao personalizar o atendimento
O problema

Um dos maiores diferenciais de uma escola é o acolhimento. No entanto, muitas conversas
pelo WhatsApp parecem totalmente automaticas, com respostas padronizadas que poderiam
ser enviadas para qualquer pessoa.

Mensagens como: "Ola. Em que posso ajudar?” ou "Segue nosso material." ndo criam conexao
com a familia e passam a impressado de um atendimento impessoal.

Como evitar

Desde as primeiras mensagens, utilize as informacdes fornecidas pelo responsavel para
personalizar o atendimento, demonstrando atencdo e fazendo a familia sentir que esta sendo
realmente ouvida. Sempre que possivel:

e chame o responsavel pelo nome;

e mencione o home da crianca, quando apropriado;

» adapte as respostas as necessidades daquela familia.

Bons exemplos

Em vez de: "Temos vagas disponiveis.”
Prefira: "Mariana, para o Infantil 5 ainda temos vagas disponiveis. Posso explicar como
funciona nosso processo de matricula e apresentar os proximos horarios para visita."

Atencéo

Personalizar ndo significa escrever mensagens completamente diferentes para cada
atendimento. E possivel utilizar modelos prontos, desde que sejam adaptados com as
informacdes da familia antes do envio.

Checklist

v/ O responséavel é chamado pelo nome.
v/ As respostas so adaptadas ao contexto da familia.
v/ A comunicaco transmite acolhimento e atenc3o individualizada.
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Erro 4 - Ndo responder as duvidas e deixar tudo para a visita

O problema

Algumas equipes acreditam que responder pouco aumenta as chances de agendamento.

Na pratica, acontece justamente o contrario: quando a familia pergunta sobre proposta
pedagdgica, rotina, idiomas, atividades ou valores, ela espera receber orientacdes iniciais.
Receber apenas a resposta: "Tudo isso serd explicado na visita." costuma gerar frustracao.

A familia pode interpretar que:
e aequipe ndo conhece a escola;
« falta transparéncia;
e aescola esta evitando responder.

Como evitar

A visita deve aprofundar a experiéncia, e ndo substituir o atendimento. Sempre responda
aquilo que puder. Depois, complemente com o convite para conhecer a escola.

Exemplo: “Nossa proposta é baseada em metodologias ativas e no desenvolvimento
socioemocional. Durante a visita, vocé podera observar essas praticas acontecendo nas salas
de aula.”

Vale a pena preparar uma base de respostas

Uma boa pratica é criar um documento interno com respostas padronizadas para perguntas
frequentes, como:

o proposta pedagdgica;

o periodo integral;

e idiomas;

» alimentacéo;

o adaptacao;

o atividades extracurriculares;
e seguranca;

e inclusao;

e mensalidades;

e processo de matricula.



Erro 5 - Usar linguagem excessivamente informal

O problema

O WhatsApp permite uma comunicacdo mais préoxima, mas isso ndo significa perder o
profissionalismo.

Erros de digitacdo, abreviacdes excessivas, mensagens mal escritas ou excesso de emojis
prejudicam a imagem da escola.

Exemplos:

X "Oi td bem??"
X "Ve pode vim aq"
X "Me chama gndo chegar"

Também é importante evitar respostas muito secas ou automaticas.
Como encontrar o equilibrio

O ideal é manter uma comunicacéao:
e cordial;

e acolhedora;

e Objetiva;

o correta gramaticalmente;

e personalizada.

Antes de enviar qualquer mensagem:
e releia;
e corrija erros de digitacéo;
o confirme se a informacao esta completa.
Lembre-se
A forma como a equipe escreve transmite a imagem da instituicéo.

Se a comunicacdo parece desorganizada, essa percepcdo pode ser estendida para toda a
escola.

www.schooladvisor.com.br

A reproducéo total ou parcial deste material é proibida por lei.



Erro 6 - Enviar audios sem autorizacao da familia

O problema

Embora dudios sejam rapidos para quem envia, nem sempre sao praticos para quem recebe.
A familia pode estar:

e no trabalho;

e €M reuniao;

e em ambiente silencioso;

e ou simplesmente preferir mensagens escritas.

Receber um audio inesperado pode interromper a conversa.
Como agir
Sempre pergunte antes.

Exemplo: "Posso explicar essa informacéo por audio? Fica mais facil."
Se a resposta for positiva, envie. Caso contrario, mantenha a conversa por texto.

Quando o audio faz sentido

Ele pode ser util para:
o explicar processos mais complexos;
e transmitir acolhimento;
e esclarecer duvidas longas.

Mesmo assim, procure resumir o conteddo depois em uma mensagem escrita, facilitando
futuras consultas pela familia.

www.schooladvisor.com.br

A reproducéo total ou parcial deste material é proibida por lei.
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Erro 7 - Demorar para responder ao primeiro contato
O problema

Quando uma familia entra em contato pelo WhatsApp, geralmente estd pesquisando vaérias
escolas ao mesmo tempo. Se a resposta demora, além de reduzir as chances de conversao, a
demora transmite falta de organizacado e pouco interesse no atendimento.

Como evitar

A rapidez no atendimento € um dos fatores que mais influenciam a experiéncia da familia.
Mesmo que ndo seja possivel responder todas as duvidas imediatamente, o ideal é que o
primeiro retorno aconteca o quanto antes. Se a equipe estiver ocupada, uma mensagem inicial
ja faz diferenca: "Ola! Seja bem-vindo(a) & nossa escola. Recebemos sua mensagem e em
alguns minutos um de nossos consultores daré continuidade ao atendimento.”

Caso o contato aconteca fora do horério de funcionamento, informe claramente:
e qual é o horério de atendimento da escola;
e quando a familia pode esperar um retorno;
o se existe algum material que ela possa consultar enquanto aguarda.

Estabeleca metas internas

Uma boa pratica € definir indicadores de atendimento para toda a equipe, para manter um
padrdo de qualidade e permitir a rapida identificacdo de gargalos no processo.

Atencao

Responder rapido ndo significa responder de qualquer maneira. A agilidade deve vir
acompanhada de cordialidade, personalizacdo e qualidade nas informacdes. Uma resposta
rapida e incompleta pode ser tao prejudicial quanto uma resposta demorada.

Checklist

v/ O primeiro contato recebe retorno rapidamente.

v/ A familia sabe que sua mensagem foi recebida.

v/ Existe uma mensagem automatica adequada para contatos fora do horario comercial.
v/ A escola acompanha e monitora o tempo médio de resposta da equipe.
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Erro 8- Deixar a conversa "esfriar" com respostas demoradas

O problema

Responder rapidamente ao primeiro contato € importante, mas manter o ritmo da conversa
também faz parte de uma boa experiéncia.

E comum que a escola responda a primeira mensagem em poucos minutos e, durante a
conversa, passe a levar 20, 30 ou até 40 minutos para responder cada nova pergunta.

Para a familia, isso gera inseguranca e interrompe o fluxo da conversa. Muitas vezes, enquanto
aguarda, ela continua pesquisando e inicia contato com outras escolas.

Como evitar

Sempre que possivel, quem iniciar um atendimento deve procurar conduzi-lo até sua
concluséao, evitando longas pausas entre as mensagens.

Quando for necessério consultar alguma informacdo ou envolver outro profissional da escola,
avise a familia sobre o tempo estimado para o retorno.

Bons exemplos

"Wou confirmar essa informacdo com nossa coordenacdo pedagdgica e retorno em até 10
minutos.”

Ou: "Estou verificando essa disponibilidade para vocé. Assim que receber a confirmacéo, volto
a falar."

Essa simples comunicacéo evita que a familia tenha a sensacédo de abandono.

Checklist

v/ A conversa mantém um ritmo continuo.

v/ Longos intervalos entre mensagens s3o evitados.

v/ Quando houver demora, a familia é informada.

v/ O atendimento é concluido sempre que possivel na mesma interac3o.
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Erro 9 - Encerrar a conversa sem uma chamada para acao

O problema

Muitas escolas respondem as duvidas da familia de forma correta, mas deixam a conversa
terminar sem indicar qual deve ser o préximo passo. Apds esclarecer uma duvida, a conversa
simplesmente acaba.

Embora sejam respostas educadas, elas transferem toda a iniciativa para a familia. Em muitos
casos, o interesse existe, mas o contato esfria porque ninguém conduz a conversa adiante.

Como evitar

Todo atendimento deve terminar com uma chamada para acdo (CTA) clara, convidando a
familia a dar continuidade a sua jornada. Dependendo do momento da conversa, essa acao
pode ser:

e agendar uma visita;

e participar de um Open Day ou evento da escola;

e receber materiais complementares;

e conhecer um tour virtual.

Bons exemplos

Apds responder as duvidas: “Ficarei feliz em apresentar a escola pessoalmente. Temos
horérios disponiveis na quarta e na sexta-feira. Qual deles € mais conveniente para vocé?"

Atencao

Uma chamada para acdo ndo deve ser uma pressao para que a familia tome uma decisdo
imediata. Ela deve funcionar como um convite natural para avancar na jornada de escolha da
escola.

Checklist

v/ Respondi todas as duvidas da familia.
v/ Indiquei claramente qual é o préximo passo.
v/ Facilitei o agendamento ou outra acdo de interesse da familia.
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Erro 10 - Nao fazer follow-up apés o primeiro contato

O problema

Um erro comum é acreditar que, se a familia ndo respondeu imediatamente, perdeu o
interesse. Com isso, o atendimento € encerrado € nenhuma nova tentativa de contato é feita.
Na pratica, isso significa perder oportunidades de matricula para escolas que mantém um
relacionamento ativo com o lead.

Como evitar

O follow-up deve ser encarado como uma continuidade do atendimento, e ndo como uma
insisténcia.
O ideal é estabelecer uma rotina de acompanhamento, respeitando o tempo de decisdo da
familia e personaliznado a mensagem com base no histérico da conversa. Algumas boas
oportunidades para retomar o contato sao:

» alguns dias apds o primeiro atendimento;

e apds o envio de materiais informativos;

o depois de uma visita ndo convertida em matricula;

e antes de eventos como Open Day ou Concurso de Bolsas.

Bons exemplos

"Ola, Mariana! Passando para saber se conseguiu avaliar as informa¢cdes que conversamos na
semana passada. Caso tenha surgido alguma duvida, ficarei feliz em ajudar.”

Ou: "Temos novos horarios disponiveis para visita nesta semana. Gostaria que eu verificasse
qual seria 0 mais conveniente para sua familia?"

Atencéo

Evite mensagens genéricas enviadas em massa ou contatos excessivamente frequentes. O
objetivo € demonstrar disponibilidade e interesse genuino, sem pressionar a familia.

Checklist

v/ Existe uma rotina de follow-up definida pela escola.
v/ As mensagens sdo personalizadas.
v/ O histérico da conversa é utilizado nos novos contatos.
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Boas praticas para um atendimento de exceléncia

Além de evitar esses dez erros, algumas atitudes fazem grande diferenca na experiéncia das
familias:

e Responda o primeiro contato o mais rapido possivel.

o Chame o responsavel pelo nome durante a conversa.

o Demonstre interesse genuino pelas necessidades da familia.

o Personalize as respostas sempre que possivel.

o Utilize uma linguagem acolhedora, clara e profissional.

e Responda as duvidas com transparéncia.

e Faca perguntas que ajudem a entender o perfil da familia.

» Convide para a visita somente depois de gerar confianca e esclarecer os principais pontos.

» Registre as informacdes do atendimento para facilitar contatos futuros.

o Revise periodicamente os fluxos, mensagens automaticas e modelos de resposta da

equipe.

Conclusao

O atendimento pelo WhatsApp € muito mais do que um canal de comunicacéo: ele € uma
extensao da experiéncia que a escola oferece as familias.

Cada mensagem enviada transmite valores, organizacao e acolhimento. Pequenos ajustes no
processo podem reduzir perdas de oportunidades, aumentar a confianca dos responsaveis e
tornar o caminho até a matricula muito mais eficiente.

Ao investir em um atendimento claro, personalizado e bem estruturado, a escola fortalece
sua reputacdo e cria uma experiéncia positiva desde o primeiro contato.
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