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Resumo:

No atual modelo de Educacao a Distancia, a forma, a qualidade e o volume das mensagens
institucionais passaram a exercer influéncia direta sobre o engajamento, o sentimento de
pertencimento e a permanéncia discente, especialmente em cenarios marcados por
elevados indices de evasdo. O presente artigo tem como objetivo analisar de que maneira
a comunicacgao assertiva pode contribuir para a reducao da evasao nos cursos superiores,
considerando tanto suas potencialidades quanto os riscos associados ao excesso de
mensagens no ambiente educacional digital. A pesquisa adotou uma abordagem
exploratdria, fundamentada na andlise de literatura especializada e na sistematizacdo de
estudos nacionais sobre comunicacdo institucional, permanéncia estudantil e gestdo da
Educacdo a Distancia. Os resultados indicam que a comunicagdo assertiva, quando
planejada, integrada e orientada para o estudante, atua como um importante fator de
protecdo contra a evasdo, ao promover clareza, previsibilidade, didlogo e fortalecimento
do vinculo institucional. Conclui-se que a eficacia da comunicacao institucional ndo esta
associada ao seu volume, mas a sua relevancia, coeréncia e adequacdo ao contexto do
estudante, sendo fundamental que as IES adotem politicas de comunicacao integradas.
Palavras-chave: Comunicagao assertiva. Evasdo. Politicas de comunicagdo integradas

Introdugao

A Educagao Superior tem passado por intensas transformacdes nas
ultimas décadas, impulsionadas pelas tecnologias digitais, pela ampliagdo do
acesso e pela diversificacdo dos perfis estudantis. Nesse contexto, a Educacao
a Distancia (EaD) consolidou-se como modalidade estratégica, redefinindo as

dindmicas académicas e tornando a comunicagao institucional o principal elo
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entre estudantes e instituicées. Diferentemente do ensino presencial, na EaD a
experiéncia discente ocorre majoritariamente em ambientes digitais, o que atribui
a comunicagao um papel central na orientagéo, no engajamento e na construgao
do sentimento de pertencimento.

Paralelamente, a evasdo no ensino superior permanece como um dos
principais desafios das Instituicdes de Ensino Superior (IES). Embora seja um
fendmeno multifatorial, estudos indicam que a experiéncia cotidiana do
estudante, especialmente no que se refere a clareza das informacgdes, ao
acolhimento e a previsibilidade do percurso académico, exerce influéncia
significativa na permanéncia. Nesse cenario, a comunicagao institucional
emerge como variavel estratégica, podendo fortalecer ou fragilizar o vinculo do
estudante com a instituicao.

Entretanto, observa-se um crescimento expressivo no volume de
mensagens institucionais, impulsionado pelo uso intensivo de plataformas
digitais, e-mails e sistemas automatizados. Ainda que esse aumento amplie as
possibilidades de interacdo, também pode gerar sobrecarga informacional,
confusdo e desgaste, sobretudo quando as mensagens sao excessivas,
fragmentadas ou desarticuladas.

Diante dessa problematica, o presente artigo tem como objetivo geral
analisar de que maneira a comunicacgao institucional assertiva, especialmente
quanto ao controle do volume, a qualidade e a coeréncia das mensagens, pode
contribuir para a redugao da evasao no ensino superior, com énfase na EaD.
Busca-se compreender tanto seu potencial de fortalecimento do vinculo
institucional quanto os efeitos negativos do excesso comunicacional.

Metodologicamente, trata-se de uma pesquisa exploratéria de abordagem
qualitativa, baseada na analise de literatura nacional sobre comunicagao
institucional, gestdo educacional, permanéncia discente e Educacgao a Distancia.
A analise foi conduzida de forma interpretativa, visando identificar padroes
tedricos e evidéncias sobre os impactos da comunicagdo na experiéncia
estudantil.

Os resultados indicam que a comunicagao assertiva, quando planejada,
integrada e centrada no estudante, contribui para uma experiéncia académica
mais clara, previsivel e engajadora, reduzindo incertezas e fortalecendo o

vinculo institucional. Por outro lado, o excesso de mensagens, quando n&o
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gerido estrategicamente, pode gerar sobrecarga cognitiva e desgaste emocional,
atuando como fator de evasdo. Conclui-se, assim, que a eficacia da
comunicacgao institucional ndo esta na quantidade de mensagens, mas em sua

relevancia, coeréncia e adequacao as necessidades dos estudantes.

1. FUNDAMENTAGAO TEORICA

O presente trabalho, de carater exploratério e com base em analise
preliminar de literatura e estudos nacionais, investiga como a comunicagao
empresarial assertiva, entendida como um conjunto de praticas comunicativas
planejadas e orientadas para a clareza, transparéncia e interagdo, pode atuar
como instrumento de redugdo da evasdo nos cursos superiores. Compete
destacar que, a comunicagao empresarial assertiva € aquela que combina
objetividade, empatia e estratégia, contribuindo para a constru¢do de vinculos
com os estudantes e reforgando o sentido de pertencimento institucional (Silva
et al., 2022).

Nesse preambulo, a comunicagao assertiva entre instituicdes de ensino e
seus discentes tem papel essencial na gestdo educacional, atingindo fortemente
a qualidade e eficiéncia dos processos educativos. A comunicagao néo se limita
meramente a transmissao de informacgdes, envolvendo a criagdo de um cenario
em que todos os participantes se percebam compreendidos e engajados. Tal
cenario da comunicagédo impacta tanto a relagdo entre gestores, professores e
alunos quanto as estratégias e praticas pedagdgicas adotadas pela Instituicéo
de Ensino — IES de Educacgao a distancia - EaD.

No sentido de conceituar a EaD, a legislacdo brasileira através do
Decreto n°. 9.057, de 25 de maio de 2017, regulamentou o Artigo 80 da Lei de
Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (Lei 9.394/1996), apresentando
uma definigdo atual acerca desta modalidade de ensino. Nesse sentido, o

Artigo 1°, esclarece que:

Para os fins deste Decreto, considera-se educacéao a distancia a
modalidade educacional na qual a mediacdo didatico-
pedagogica nos processos de ensino e aprendizagem ocorra
com a utilizagdo de meios e tecnologias de informacdo e
comunicagao, com pessoal qualificado, com politicas de
acesso, com acompanhamento e avaliagdo compativeis, entre
outros, e desenvolva atividades educativas por estudantes e
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profissionais da educagéo que estejam em lugares e tempos
diversos (Brasil, 2017, p. 1).

De acordo com o decreto supracitado, a EaD se apresenta como uma
modalidade de ensino que se vale das TICs — Tecnologias da Informacgao e
Comunicacgao, relacionadas a outros elementos, para que o processo de
ensino e aprendizagem ocorra, apesar de barreiras geograficas e temporais
existentes entre estudantes e profissionais da educacao.

A partir da compreensao de que a Educacéao a Distancia se estrutura no
uso intensivo das Tecnologias da Informagdao e Comunicagao para viabilizar
processos formativos mesmo diante de barreiras geograficas e temporais, torna-
se igualmente necessario reconhecer que tais caracteristicas, embora ampliem
0 acesso ao ensino superior, também impdéem novos desafios a permanéncia
dos estudantes. Nesse cenario, a evasao nos cursos superiores na modalidade
EaD emerge como um fendbmeno complexo, relacionado ndo apenas as
condigbes socioecondmicas dos discentes, mas também a qualidade da
mediacao pedagogica, a efetividade da comunicagao institucional, ao suporte
tecnologico e ao grau de engajamento promovido nos ambientes virtuais de
aprendizagem. A

Nesse sentido, a evasao estudantil representa um dos principais desafios
contemporaneos enfrentados pelas IES no Brasil. Esse fenbmeno nao afeta
apenas a trajetoria educacional individual, mas compromete resultados
institucionais e, em Ultima instancia, a sustentabilidade econémica das IES
(Simbées Rebougas; Almeida; Marinho, 2024). Diante desse cenario, a
comunicagao institucional emerge como um elemento estratégico para o
fortalecimento da retengdo discente, sobretudo quando exercida de forma
assertiva, clara e eficiente.

Ha grandes diferengas entre modalidades, instituicdes e tipos de cursos,
0 que sugere a inadequacao de uma percepg¢ao generalizada dos percentuais
de evasdo. A experiéncia pratica e cotidiana indica que a maior parte do
abandono se da no primeiro ano da faculdade e que na modalidade EAD a taxa
€ bem maior. Essa situagao deveria gerar um férum de discussodes por parte das
IES no sentido de levar as instituicbes a pensar em solucdes especificas para

cada contexto.
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Compete destacar que a evasdao no EAD também é superior a do
presencial no Brasil. Parte da alta evasdao no EAD acontece porque ha um
choque metodoldgico, ou seja, ha estudantes que nao se adaptam a
metodologia, o que faz o EAD parecer uma espécie de vildo da evasado. Esse
fendbmeno de evasao € conhecido por canibalismo, termo relacionado em funcéo
de campanhas para captagao de alunos, com altos descontos ou oferecendo
gratuidade na matricula ou na primeira mensalidade. As pessoas até podem ser
estimuladas a iniciarem um curso, mas ndo permanecem, por ndo poderem
pagar ou ndo conseguirem acompanhar o ritmo do ensino, inflando os numeros

de desisténcias (Revista Ensino Superior, 2024).

2. COMUNICAGAO ASSERTIVA E SUAS FUNGOES NO AMBIENTE
INSTITUCIONAL

A comunicagao constitui um dos pilares estruturantes das organizag¢des
contemporaneas, sendo responsavel nao apenas pela transmissao de
informacgdes, mas também pela construcéo de sentidos, valores e vinculos entre
os sujeitos que integram o espaco institucional. No contexto das instituicbes de
ensino superior (IES), essa dimensédo assume relevancia ainda maior, uma vez
que envolve relagdes pedagogicas, administrativas e simbdlicas que impactam
diretamente a experiéncia do estudante. A comunicacdo assertiva, nesse
cenario, pode ser definida como aquela que se caracteriza pela clareza,
objetividade, empatia e intencionalidade estratégica, permitindo que as
mensagens sejam compreendidas sem ambiguidade e favorecendo relagbes
baseadas na confianga e no respeito mutuo.

Nesse cenario, Silva et al. (2022) destacam que a assertividade
comunicacional envolve a capacidade de expressar ideias, orientacdoes e
decisbes de maneira direta, sem agressividade ou omiss&o, criando um
ambiente institucional mais previsivel e seguro. Em ambientes educacionais,
essa previsibilidade comunicacional é fundamental, pois o estudante depende
da instituicdo para compreender regras académicas, critérios de avaliagao,
fluxos administrativos, oportunidades formativas e possibilidades de apoio.

A comunicagdo assertiva também possui uma fungao organizacional

estratégica. Segundo Moreira (2025), a comunicacéao interna nas IES deve ser
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entendida como um instrumento de alinhamento institucional, capaz de integrar
gestores, docentes, técnicos e estudantes em torno de objetivos comuns. Nesse
sentido, ela ultrapassa a dimensao operacional e assume uma fungéao politica e
simbdlica: por meio da comunicacao, a instituicdo expressa seus valores, sua
visao de educagao e seu compromisso com o sucesso do aluno.

Como afirmam Silva et al. (2022), “a comunicagao assertiva reduz ruidos
organizacionais, fortalece vinculos e amplia o sentimento de pertencimento dos
colaboradores e usuarios”. No caso das IES, os estudantes ndo sao apenas
usuarios, mas sujeitos que constroem sua identidade académica a partir das
interacoes institucionais. Portanto, ao atuar de forma assertiva, a comunicagao
institucional contribui para criar um ambiente em que os estudantes
compreendem melhor o funcionamento da instituicdo, sentem-se mais seguros
para expressar duvidas e demandas e percebem maior coeréncia entre o
discurso institucional e a pratica cotidiana. Essa coeréncia € essencial para a

consolidacéo de vinculos duradouros entre o aluno e a institui¢ao.

3. A RELAGAO ENTRE COMUNICAGCAO INSTITUCIONAL E EVASAO
ESTUDANTIL

A evasao no ensino superior € um fendmeno multifatorial, resultante da
interacdo entre aspectos socioecondmicos, académicos, psicologicos e
institucionais. Entretanto, a literatura recente tem apontado que os fatores
institucionais, especialmente aqueles relacionados a comunicacdo e ao
acolhimento, desempenham um papel decisivo na permanéncia dos estudantes.
Simdes Reboucgas, Almeida e Marinho (2024) afirmam que a evasao nao pode
ser explicada apenas pelas dificuldades individuais dos alunos, mas também
pelas fragilidades das instituicdes em estabelecer relagdes consistentes e
responsivas com seu publico discente.

Nesse contexto, a comunicagao institucional emerge como uma variavel
mediadora entre o estudante e a experiéncia universitaria. Quando as
informacdes sobre normas académicas, oportunidades de apoio, prazos,
avaliagbes e politicas institucionais sdo transmitidas de forma pouco clara ou
irregular, os estudantes tendem a experimentar frustracdo, ansiedade e

sensacao de abandono.
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Além disso, a comunicagao exerce um papel simbdlico fundamental na
construgcao do vinculo entre o estudante e a instituicdo. Carvalhal, Aimeida e
Araujo (2023) demonstram que o comprometimento emocional dos estudantes
com a IES esta associado a forma como eles percebem o cuidado, a atencéo e
o reconhecimento institucional. Quando a comunicagao € impessoal, burocratica
ou distante, ela enfraquece esse vinculo; quando é empatica, clara e responsiva,
ela reforga o sentimento de pertencimento.

Desse modo, a comunicagdo assertiva atua como um fator protetivo
contra a evasao, pois contribui para reduzir a assimetria de informacao,
aumentar a previsibilidade do percurso académico e fortalecer a confianga do
estudante na instituicdo. Ao compreender melhor suas obrigagdes, seus direitos
e as possibilidades de apoio disponiveis, o aluno tende a desenvolver maior
seguranga e engajamento, o que reduz a probabilidade de abandono.

A implementagdo da comunicagao assertiva como politica institucional
exige planejamento, sistematicidade e integracao entre setores. Ndo se trata
apenas de melhorar o tom das mensagens, mas de estruturar um sistema
comunicacional que seja coerente, acessivel e orientado para o estudante. Silva
Oliveira et al. (2025) destacam que a clareza e a frequéncia da comunicagao
institucional sdo determinantes para o engajamento dos publicos internos,
especialmente em contextos educacionais.

Uma primeira estratégia consiste na elaboragdo de um plano de
comunicagao institucional voltado a permanéncia discente. Esse plano deve
mapear os principais pontos de contato entre o estudante e a instituicéo -
matricula, inicio do curso, avaliagdes, estagios, trancamento, apoio pedagogico
- e definir como, quando e por quais canais as informacdes serao transmitidas.

Outra estratégia fundamental é a criacdo de canais de escuta ativa. A
comunicagao assertiva ndo € unidirecional; ela pressupde dialogo. Conforme
Moreira (2025), as IES que investem em mecanismos de feedback, como
pesquisas de satisfagdo, ouvidorias e foruns de discussdo, conseguem
identificar precocemente sinais de insatisfagdo e risco de evasdo. Esses
instrumentos permitem que a instituicdo intervenha antes que o desligamento se
concretize.

A intensificagdo do uso das tecnologias digitais no ensino superior,

especialmente na modalidade de Educagdo a Distancia (EaD), ampliou
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significativamente os canais e a frequéncia de comunicagao entre instituicbes de
ensino e seus estudantes. Plataformas virtuais de aprendizagem, aplicativos
moveis, e-mails, mensagens instantaneas e sistemas de notificagdo passaram a
constituir o principal meio de interagao institucional. Esse cenario, embora tenha
produzido ganhos em termos de acesso a informagéo, também deu origem a um
fendmeno crescente: 0 excesso de mensagens institucionais enviadas aos
alunos, conhecido na literatura como sobrecarga informacional.

Do ponto de vista institucional, a ampliagcédo do volume de mensagens é
frequentemente justificada como estratégia de engajamento e acompanhamento
académico. Segundo Silva e Oliveira (2022, p. 41), a comunicagao continua
“‘permite reduzir a assimetria de informacdo, orientar o estudante em seu
percurso académico e fortalecer o vinculo institucional”.

Além disso, em ambientes de EaD, nos quais a presenca fisica é
substituida pela mediacdo tecnolégica, a comunicacdo assume funcao
estruturante. Para Moreira (2025, p. 88), “a auséncia de interagcdes presenciais
torna a comunicagdo digital o principal mecanismo de construgdo de
pertencimento e acompanhamento do estudante”. Desta forma, mensagens
institucionais bem planejadas podem oferecer sensagao de proximidade, reduzir
o isolamento e estimular o engajamento académico.

Entretanto, quando a comunicagao deixa de ser estratégica e passa a ser
excessiva, fragmentada ou repetitiva, seus efeitos tendem a se inverter. A
literatura recente aponta que o excesso de mensagens gera sobrecarga
cognitiva, desgaste emocional e aumento da insatisfagao discente. Conforme
argumentam Simdes Rebougas, Almeida e Marinho (2024, p. 113), “a
multiplicidade de avisos, alertas e comunicados pode provocar confusdo, fadiga
informacional e sensacao de assédio institucional”.

Do ponto de vista subjetivo, esse cenario pode provocar desgaste
psicoldgico. A recepcao constante de notificagdes, especialmente quando
relacionadas a prazos, cobrangas e pendéncias académicas, intensifica a
sensacgao de pressao e vigilancia. Estudantes submetidos a altos volumes de
mensagens institucionais relatam maior nivel de estresse, ansiedade e
percepcao de controle excessivo por parte da instituicao.

Outro fator que merece atengao por parte dos gestores € o fato de que a

repeticdo de conteudos semelhantes por multiplos canais (e-mail, aplicativo,
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SMS, ambiente virtual) contribui para a banalizagdo das mensagens. Com o
tempo, os estudantes tendem a ignorar comunicados, desenvolver resisténcia a
comunicagao institucional e até bloquear ou desativar notificagdes. Como
observam Silva Oliveira et al. (2025, p. 52), “a comunicagao perde eficacia
quando o estudante passa a percebé-la como invasiva ou irrelevante”.

Esse processo afeta diretamente a satisfagdo discente. Quando a
comunicagao institucional € percebida como excessiva, desorganizada ou
coercitiva, ela deixa de produzir pertencimento e passa a gerar rejeicdo. Em vez
de aproximar o estudante da instituicdo, contribui para o distanciamento
simbdlico, aumentando a probabilidade de evasdo. Simdes Rebougas, Almeida
e Marinho (2024) ressaltam que muitos desligamentos ocorrem nao por auséncia
de politicas de apoio, mas pela deterioracao da experiéncia institucional, da qual
a comunicacéao é parte central.

Portanto, embora o envio de mensagens institucionais traga beneficios
inegaveis, como orientagdo, acompanhamento e suporte informacional, seu uso
desmedido e desarticulado gera efeitos contraproducentes. A comunicagéo
eficaz ndo é aquela que fala mais, mas aquela que fala melhor, no momento
certo, pelo canal adequado e com conteudo relevante.

Dessa forma, torna-se fundamental que as Instituicdes de Ensino Superior
adotem politicas de comunicacido baseadas na assertividade, na personalizacao
e na racionalizagado dos fluxos informacionais. Somente assim sera possivel
preservar os beneficios da comunicagdo digital sem produzir desgaste,
insatisfacdo e afastamento dos estudantes, assegurando que a informagao
cumpra seu papel de apoiar, e ndo de sobrecarregar, o percurso académico.

Na pratica cotidiana da IES, o ideal € que toda a comunicagdo com os
estudantes na modalidade Ead, seja centralizada na coordenacédo do curso e
nao enviada por setores dispersos, sem um gerenciamento que envolva a

qualidade e a temporalidade das mensagens.

Consideragoes finais

A analise realizada evidencia que a comunicacao assertiva constitui um
elemento estratégico para a gestdo educacional e para a sustentabilidade das
Instituicdes de Ensino Superior, especialmente na Educacgao a Distancia. Nesse
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contexto, em que a mediagdo ocorre predominantemente por tecnologias
digitais, a comunicagao deixa de ser um recurso acessorio e passa a estruturar
a relacao entre estudante e instituicdo, sendo responsavel por traduzir normas,
expectativas e apoios em experiéncias concretas no percurso formativo.

Verificou-se que a comunicacdo institucional exerce simultaneamente
fungdes operacionais e simbdlicas. Ao mesmo tempo em que organiza fluxos
académicos e administrativos, também constréi percepgdes, fortalece o
sentimento de pertencimento e sustenta o vinculo institucional. Quando
planejada de forma integrada, promove seguranga, previsibilidade e
engajamento; por outro lado, quando fragmentada ou ambigua, gera
insegurancga, desgaste e distanciamento, contribuindo para a evaséo.

O estudo reforca que a evasao deve ser compreendida ndo apenas como
um fendmeno individual, mas como reflexo das fragilidades na relacéo entre
estudante e instituicdo. Nesse sentido, a comunicagao assertiva atua como elo
entre as politicas institucionais e a experiéncia discente, tornando a¢des de apoio
efetivamente acessiveis e significativas no cotidiano académico.

Compete destacar um ponto relevante que diz respeito ao volume e a
qualidade das mensagens. Embora as tecnologias ampliem as possibilidades de
interacdo, o excesso de comunicagao, quando nao gerido estrategicamente,
pode gerar sobrecarga informacional, desgaste e perda de eficacia, afastando o
estudante. Assim, a relevancia, a clareza e a coeréncia das mensagens
mostram-se mais importantes do que sua quantidade.

Conclui-se, portanto, que a comunicagao assertiva deve ser tratada como
uma politica institucional integrada, orientada por planejamento e articulagao
entre setores. Quando incorporada a gestdo da permanéncia estudantil, torna-
se um instrumento fundamental de governanca académica, capaz de fortalecer
vinculos, reduzir incertezas e promover uma experiéncia educacional mais
eficiente e sustentavel, sendo indispensavel para o sucesso dos estudantes e

para a consolidagao das IES no cenario contemporaneo.
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