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RESUMO: A humanizac¢io no ensino superior tem deixado de ser um diferencial ético para se
tornar uma necessidade estratégica nas Instituicdes de Ensino Superior (IES). Este estudo
investiga como o atendimento humanizado atua como um fator determinante na retengio de
alunos e na promocdo do bem-estar discente. Analisar a correlagio entre o acolhimento
humanizado e os indices de permanéncia estudantil. Identificar as principais caréncias
percebidas pelos alunos no suporte administrativo e académico. Propor diretrizes para a
implementagio de uma cultura de atendimento centrada no aluno. A pesquisa adota uma
abordagem qualitativa e exploratéria, fundamentada em uma revisdo bibliografica sistematica
de literatura atual sobre gestio educacional e psicologia organizacional. Complementarmente,
utiliza-se o método de estudo de caso (ou levantamento de dados, se preferir), analisando
préticas de acolhimento e feedbacks discentes para mensurar o impacto emocional e pritico do
atendimento na jornada académica. Os resultados visam demonstrar que a personalizacdo do
atendimento e a escuta ativa reduzem a sensacdo de invisibilidade do aluno, mitigando os
indices de evasio motivados por questdes burocriticas ou emocionais. Conclui-se que a
humanizagio, quando integrada a estratégia institucional, fortalece o vinculo entre discente e
institui¢do, promovendo um ambiente de aprendizado mais sauddvel e sustentavel.
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ABSTRACT: Humanization in higher education has ceased to be an ethical differentiator and has
become a strategic necessity in Higher Education Institutions (HEIs). This study investigates how
humanized service acts as a determining factor in student retention and the promotion of student well-
being. It analyzes the correlation between humanized reception and student retention rates; identifies
the main shortcomings perceived by students in administrative and academic support; and proposes
guidelines for the implementation of a student-centered service culture.This research adopts a
qualitative and exploratory approach, based on a systematic bibliographic review of current literature
on educational management and organizational psychology. Complementarily, the case study method
(or data collection, if preferred) is used, analyzing student support practices and feedback to measure
the emotional and practical impact of support on the academic journey. The results aim to demonstrate
that personalized support and active listening reduce the student's feeling of invisibility, mitigating
dropout rates motivated by bureaucratic or emotional issues.It can be concluded that humanization,
when integrated into the institutional strategy, strengthens the bond between student and institution,
promoting a healthier and more sustainable learning environment.

Keywords: Humanization. Student Retention. Academic Support. Educational Management. Student

Well-being.
INTRODUCAO

A humanizacio no atendimento académico tem se consolidado como um elemento
essencial nas institui¢des de ensino superior, especialmente em um contexto em que os desafios
relacionados & permanéncia estudantil e ao bem-estar discente se tornam cada vez mais
evidentes. Tradicionalmente, o atendimento académico focava apenas em processos
administrativos, como matricula, registros e suporte logistico.

No entanto, o reconhecimento da importancia de tratar o estudante como sujeito integral
considerando suas necessidades emocionais, sociais e académicas tem transformado a forma
como as instituicdes se relacionam com seus alunos.

Praticas humanizadas no atendimento académico incluem a escuta ativa, o acolhimento,
a orientagdo personalizada e a valorizagio das experiéncias individuais, promovendo um
ambiente mais inclusivo e empdtico. Tais estratégias ndo apenas contribuem para a melhoria da
experiéncia académica, mas também tém impactos diretos na retencdo discente, reduzindo a
evasio, e no bem-estar estudantil, favorecendo a satide mental, a motiva¢io e o engajamento
académico.

Compreender a humaniza¢io como um pilar estratégico no atendimento académico
significa reconhecer seu papel central na formagio integral do estudante e no fortalecimento da
institui¢do como promotora de aprendizagem e desenvolvimento pessoal. Este trabalho busca
explorar os conceitos, priticas e impactos da humanizacio no contexto educacional,

evidenciando sua relevincia para a permanéncia e o sucesso dos estudantes no ensino superior.

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educac¢io. Sao Paulo, v. 12, n. 4, abr. 2026.
ISSN: 2675-3375



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Cienciase
Educagio

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacio — REASE

PRINCIPIOS E DIMENSOES DA HUMANIZACAO NA EDUCACAO

A humanizacio no atendimento académico fundamenta-se na valorizagio do ser
humano em sua integralidade, reconhecendo suas dimens&es emocional, social, cognitiva e até
mesmo espiritual no processo educacional.

Trata-se de compreender que o estudante nio é apenas um nimero de matricula ou um
agente passivo que transita pelos corredores da institui¢do, mas um sujeito de direitos, portador
de histdrias, expectativas e vulnerabilidades que precisam ser acolhidas.

Nesse sentido, o atendimento académico assume uma fung¢io que vai além da resolugio
de demandas burocriticas: ele se torna um espago de mediagio cultural e pedagdgica, capaz de
fortalecer vinculos e promover experiéncias de pertencimento.

Segundo Freire (1996), a educagio deve ser pautada no respeito ao sujeito, promovendo
o didlogo, a autonomia e a construcdo coletiva do conhecimento. Essa perspectiva freireana
ilumina a pratica do atendimento académico ao enfatizar que cada interacdo é uma oportunidade
de exercicio democritico e de reconhecimento da alteridade.

O dialogo, nesse contexto, nio se limita a transmissdo de informagdes, mas se configura
como um processo de escuta ativa, de abertura as necessidades do estudante e de construcio
conjunta de solucdes.

O atendimento se torna um espago pedagdgico em si, onde se aprende e se ensina a partir
da relagao humana.

A valorizagio da integralidade do estudante implica também considerar suas dimensdes
emocionais e sociais, muitas vezes, dificuldades académaicas estio associadas a fatores externos,
como problemas familiares, questdes financeiras ou desafios de adaptacio cultural.

Um atendimento humanizado, ao reconhecer essas varidveis, contribui para a criagdo de
estratégias de apoio que vdo além da esfera administrativa, articulando-se com servicos de
assisténcia estudantil, programas de tutoria e iniciativas de satide mental, o estudante encontra
na instituicdo ndo apenas um espaco de formacio intelectual, mas também um ambiente de
cuidado e suporte.

Do ponto de vista cognitivo, a orientagdo individualizada é fundamental para que o
estudante compreenda os caminhos possiveis dentro de sua trajetéria académica, a clareza nas
informacdes, aliada 4 empatia no modo de comunicé-las, fortalece a autonomia discente e reduz

a sensacdo de desamparo diante da complexidade dos processos universitérios.
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O atendimento, quando pautado pela humanizac¢do, transforma-se em uma pritica
educativa que estimula a responsabilidade, a tomada de decisdo consciente e o protagonismo
estudantil.

A humanizagio no atendimento académico ndo pode se restringir a procedimentos
administrativos, mas deve envolver priticas de acolhimento, escuta ativa e orientagio
individualizada, articuladas com uma visdo institucional que reconhega o estudante em sua
totalidade.

Essa abordagem amplia o papel da universidade como espaco de formagio integral,
reafirmando sua fung¢io social de promover n3o apenas o desenvolvimento intelectual, mas

também o crescimento humano e comunitario.

A HUMANIZAGAO SOB A OTICA DE PAULO FREIRE E CARL ROGERS: O
ATENDIMENTO COMO ATO PEDAGOGICO

A humanizacdo no contexto educacional transcende a cordialidade ou a etiqueta no trato
interpessoal; ela se configura como uma postura pedagdgica e ética, para compreender a
profundidade desse conceito, é fundamental revisitar as contribuicdes de Paulo Freire e Carl
Rogers, cujas teorias, embora distintas, convergem na centralidade do sujeito no processo
educativo.

Na perspectiva de Freire (1996), em sua obra Pedagogia da Autonomia, a educagio é um
ato politico e estético que exige ética, o autor critica o conceito de educacio banciria, na qual o
educando é visto como um recepticulo vazio a ser preenchido.

Transpondo esse conceito para o atendimento académico, a burocratizagio excessiva e o
atendimento mecinico representam uma forma de gestdo banciria, onde o estudante é apenas
um ndmero de matricula ou um portador de documentos.

Em contrapartida, Freire defende a escuta como virtude fundamental do educador.
Escutar n3o é apenas ouvir sons, mas estar aberto a fala do outro, acolhendo suas angtstias e
davidas.

Quando um profissional de atendimento académico pratica essa escuta, ele vilida a
existéncia do estudante, transformando um momento administrativo em um espaco de

acolhimento e reconhecimento da dignidade humana.
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Paralelamente, a visdo rogeriana, fundamentada na Psicologia Humanista e na
Abordagem Centrada na Pessoa, oferece o alicerce para transformar o balcio de atendimento
em um ambiente de desenvolvimento humano.

Rogers (1973) parte da premissa de que todo individuo possui uma tendéncia atualizada,
ou seja, um impulso inato para o crescimento e a autonomia, contudo, para que essa
potencialidade se manifeste no ambiente académico, a institui¢io deve oferecer um clima

facilitador pautado em trés atitudes fundamentais:

Quadro 1: Atitudes fundamentais rogeriana

|Principios l l Descrigdo

No contexto do atendimento institucional, refere-se & postura do profissional que atua
. de forma transparente e genuina, sem se ocultar atrids de formalismos excessivos,
Congruéncia i L. . , . N - - N

- méscaras burocriticas ou scripts rigidos. A congruéncia pressupde uma relagio auténtica,
(Autenticidade)

estabelecida de pessoa para pessoa, reconhecendo o estudante para além do cargo ou da

funcdo que ocupa no processo administrativo.

Consiste na aceitagdo do estudante independentemente de sua situagdo académica,
financeira ou emocional. O acolhimento nio estd condicionado ao desempenho, &

Consideragio Positiva . . . . - o
regularldade flnancelra Oou ao risco de evasao, mas fundamenta'se no respelto a

Incondicional o . " .
dignidade da pessoa humana, assegurando um atendimento ético, humanizado e n3o
julgador.
Diz respeito 4 capacidade do profissional de compreender a experiéncia subjetiva do
estudante, indo além da demanda administrativa apresentada. A empatia implica
Empatia captar o significado emocional da solicitagio — como um pedido de trancamento de

matricula — considerando seus impactos pessoais, académicos e existenciais na

trajetdria do aluno.

Fonte: Elaborado pelos autores, 2026.

Aplicar a ética de Rogers ao atendimento académico significa, portanto, atuar como um
facilitador da aprendizagem e da permanéncia. Quando o estudante, muitas vezes fragilizado
por pressdes externas, encontra esse tripé de apoio, reduz-se a ansiedade defensiva.

Sentindo-se compreendido e nio julgado, o discente recupera a confianga na institui¢do
e em sua prépria capacidade de superar obsticulos, o que impacta diretamente na decisio de
persistir no curso.

Assim, a fusdo das ideias de Freire e Rogers confirma que o atendimento humanizado

nio é uma medida acesséria, mas um ato pedagdgico essencial para a retengio.
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FATORES DE EVASAO

A evasio académica é um fendmeno complexo e multifatorial que representa um dos
principais desafios enfrentados pelas instituicdes de ensino superior (IES). Esse processo
envolve a interrup¢io prematura dos estudos pelos estudantes antes da conclusio do curso,
acarretando prejuizos sociais, econdmicos e pessoais tanto para o individuo quanto para a
instituicdo (Tinto, 2012).

Para compreender os determinantes da evasio, é necessério articular fatores individuais,
institucionais e contextuais que influenciam a permanéncia discente no ambiente académico.

A literatura educacional aponta que a evasido estd profundamente relacionada a fatores
socioecondmicos, como renda familiar, necessidade de conciliar trabalho e estudo, dificuldades
financeiras e falta de apoio material (Souto-Otero et al., 2016). Estudantes oriundos de contextos
de vulnerabilidade tendem a enfrentar maiores obsticulos para a permanéncia académica,
refletindo desigualdades estruturais que ultrapassam o espaco escolar e repercutem na trajetdria
educacional.

Outro conjunto de determinantes refere-se as varidveis académicas e pedagdgicas. A
adaptagio ao ritmo de estudo, a qualidade do ensino, a clareza de expectativas curriculares e a
adequacdo dos métodos pedagdgicos sio elementos que impactam diretamente a experiéncia
educacional dos discentes (Kuh et al., 2011).

Quando os estudantes percebem falta de engajamento docente, baixa interacio com o
corpo docente ou insuficiéncia de suporte académico, cresce a probabilidade de insatisfagio,
desmotivacio e eventual abandono dos estudos.

Além disso, fatores psicossociais desempenham papel relevante na decisio de evadir. A
sensacdo de pertencimento institucional, o apoio emocional, o reconhecimento das necessidades
individuais e a presenca de redes de suporte (como grupos de tutoria, aconselhamento
académico e aprendizagem colaborativa) influenciam positivamente a retencdo e o bem-estar
discente (Bean & Eaton, 2000).

A humanizacdo do atendimento académico — entendida como préticas que enfatizam
respeito, escuta ativa, empatia e cuidado com o estudante — tem sido discutida como um
componente estratégico para fortalecer esses aspectos psicossociais.

Nesse sentido, autores como Tinto (2012) defendem que politicas institucionais focadas

. - . . - .. . -
na integracdo social e académica dos estudantes sdo essenciais para reduzir as taxas de evasio.
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A humaniza¢io das praticas de atendimento, por meio de a¢des que promovam
acompanhamento individualizado, aconselhamento psicolégico e orientacdo profissional, pode
contribuir para construir vinculos mais sélidos entre o discente e a IES, reforcando sua
motivagao e persisténcia no curso.

A evasio nio é apenas um problema individual, mas um indicador de inadequagdes
estruturais nas institui¢des de ensino. Souto-Otero et al. (2016) ressaltam que a auséncia de
mecanismos de suporte e a rigidez dos curriculos podem agravar o risco de abandono,
especialmente entre estudantes de primeira geragio familiar em ensino superior a adogio de
préaticas humanizadas torna-se um elemento transformador, capaz de responder aos desafios
académicos e sociais que interferem na trajetéria dos estudantes.

Compreender os fatores de evasdo exige uma abordagem que ultrapasse a anélise de
causas isoladas, integrando dimensdes econdmicas, académicas, psicossociais e institucionais.
A humaniza¢io do atendimento académico emerge como uma resposta estratégica, pois ao
valorizar as experiéncias individuais, promover acolhimento e fortalecer o sentido de
pertencimento, contribui para a retencio estudantil e para o bem-estar discente no ambiente
universitario.

As interagdes positivas, que oferecem suporte informativo claro e suporte emocional
(acolhimento), funcionam como "&ncoras" que prendem o estudante a institui¢io. Tinto
observa que o senso de comunidade e o apoio institucional sio preditores fortes de persisténcia.
Portanto, o atendimento humanizado atua como um mecanismo de mitiga¢io da evasio ao
fortalecer a integragdo social do discente, criando lagos de confianca que sustentam o aluno

durante os periodos de dificuldade académica ou pessoal.

Quadro 2 - Comparativo entre Modelos de Atendimento Académico

|Dimens§o “Modelo Tradicional (Burocratico) ||Modelo Humanizado (Estratégico) |
|Foco Central ||Processos, documentos e regras. ||O estudante e sua trajetéria. |
Postura do . . . . "

- Passiva, reativa e impessoal. Ativa, empética e acolhedora.
Profissional
|Comunicag§o ||Linguagem técnica, rigida e unidirecional.”Diélogo claro, escuta ativa e acessivel. |

Um ndmero de matricula/problema a

Visdo do Estudante Um sujeito em formagio integral.

resolver.
. ||Baixo ode erar frustracio ef|Alto era vinculo confianca e
Impacto na Retengdo (p & ¢ . (g ’ ¢
afastamento). pertencimento).

Para agilizar processos e liberar ternpo para o

Uso da Tecnologia ||Para substituir o contato humano. .
cuidado.

Fonte: Elaborado pelos autores (2026).
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METODOLOGIA

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa bibliogrifica, de natureza
qualitativa e cardter exploratério-descritivo. Segundo Gil (2002), a pesquisa bibliografica é
desenvolvida a partir de material ji elaborado, constituido principalmente de livros e artigos
cientificos.

Essa modalidade permite ao pesquisador a cobertura de uma gama de fendmenos muito
mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente, fundamentando-se na analise de
teorias e evidéncias ja publicadas.

Para a construcio do referencial tedrico e a andlise critica do tema, realizou-se um
levantamento sistematico em bases de dados académicas de relevincia, tais como Scientific
Electronic Library Online (SciELO), Google Académico e repositérios institucionais de
universidades brasileiras. A busca foi orientada pelos seguintes descritores, utilizados de forma
isolada e combinada: "Humaniza¢io no ensino superior”, "Atendimento académico", "Retencio
estudantil”, "Satide mental universitiria" e "Bem-estar discente".

No que tange ao recorte temporal, a selecio abrangeu publica¢des dos tltimos dez anos
(2015-2025), com énfase especial na literatura produzida no periodo pés-pandémico, visando
captar as novas demandas de sadde mental e acolhimento dos estudantes. Foram mantidas,
contudo, obras cléssicas fundamentais para o embasamento tedrico da humanizagio, como os
escritos seminais de Paulo Freire e Carl Rogers. Os critérios de inclusdo estabelecidos para a
selecdo final foram: (I) pertinéncia temdtica direta com o foco em atendimento e bem-estar;
(IT) confiabilidade e rigor cientifico das fontes; e (III) disponibilidade do texto completo para
leitura.

Para o tratamento e interpretagio dos materiais selecionados, utilizou-se a técnica de
Anélise de Contetdo proposta por Bardin (2o11). O processo seguiu rigorosamente as trés etapas
fundamentais do método: a pré-andlise (leitura flutuante e organizagio do material), a
exploracdo do material (codificacdo e categorizagdo) e o tratamento dos resultados (inferéncia
e interpretagio).

Essa abordagem metodolégica permitiu a categorizagio dos estudos em eixos temdticos
convergentes, possibilitando responder & questdo central da pesquisa sobre como a humanizacio
no atendimento impacta, de fato, a retencdo e a satide emocional da comunidade académica,

articulando as evidéncias encontradas com as teorias de base.
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ANALISE DOS IMPACTOS E DESAFIOS

A anilise da literatura selecionada evidencia que a humanizagio no atendimento
académico exerce impactos significativos na retencio e no bem-estar discente. A escuta ativa e
o acolhimento sdo apontados recorrentemente como fatores centrais para o fortalecimento do
vinculo entre estudantes e instituicio.

Conforme pressupde Freire (1996), a educagio ndo se faz sem a valorizagio do sujeito e
o respeito 3 sua autonomia; nesse sentido, quando os estudantes sio atendidos de forma
empdtica, sentem-se reconhecidos em sua dignidade, o que favorece o engajamento e o senso de
pertencimento.

A orientacio personalizada emerge nos textos analisados como uma estratégia relevante,
especialmente em momentos criticos da trajetéria académica. Tinto (2012), referéncia central
nos estudos sobre permanéncia, argumenta que a evasdo estd frequentemente ligada a falta de
integragio social e académica. Assim, o acompanhamento individualizado nio apenas esclarece
decisdes académicas, mas atua como um mecanismo de suporte institucional que reduz o
isolamento e, consequentemente, a propensio ao abandono do curso.

As evidéncias tedricas também indicam impactos diretos no bem-estar emocional.
Segundo Graner e Cerqueira (2019), o sofrimento psiquico em universitarios é agravado pela
falta de apoio e por ambientes académicos hostis, sendo as estratégias de acolhimento
institucional fundamentais para mitigar o estresse e a ansiedade. Ambientes descritos como
humanizados favorecem um clima organizacional saudével, onde o estudante encontra espago
para expressar suas dificuldades sem julgamentos.

Corroborando essa perspectiva, estudos mais recentes realizados no contexto da
pandemia e pés-pandemia, como os de Teodoro et al. (2021) e Bordoni e Lima (2023), apontam
que a demanda por acolhimento institucional se intensificou.

O isolamento social e as incertezas desse periodo evidenciaram a fragilidade emocional
dos estudantes, tornando o atendimento humanizado um requisito indispensdvel para a
manutencio da saiidde mental no ambiente académico.

Nessas pesquisas atuais, observa-se que estudantes que percebem a institui¢do como um
espaco de escuta ativa e apoio psicolégico tendem a desenvolver maior resiliéncia frente as
adversidades, confirmando a atualidade das premissas rogerianas sobre a importancia do clima

facilitador para a aprendizagem.
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Entretanto, a implementagdo dessas praticas enfrenta desafios estruturais. Cunha (2005)
destaca que a transi¢io de paradigmas na docéncia e na gestio universitiria é complexa,
sugerindo que muitas vezes a burocracia se sobrepde as necessidades pedagédgicas e humanas.
Entre os obstaculos, a literatura aponta a sobrecarga de trabalho e a falta de preparo das equipes.
Nesse contexto, Santos (2010) reforca a importincia de a universidade do século XXI
democratizar n3o apenas o acesso, mas a qualidade das relac¢des, indicando que a humanizagio

deve ser uma diretriz articulada  politica institucional.

PERSPECTIVAS FUTURAS E INOVAGAO TECNOLOGICA

O horizonte do atendimento académico humanizado aponta para a integracdo estratégica
da tecnologia nio apenas como uma ferramenta operacional, mas como uma aliada fundamental
na promogio de experiéncias educacionais personalizadas, acessiveis e eficientes.

Segundo Schumpeter (1982), a inovagio representa um processo dinimico de “destruigio
criadora”, no qual novas tecnologias substituem modelos produtivos anteriores, impulsionando
o crescimento econdmico e a reorganizacio das estruturas sociais.

Em um cendrio marcado pela ubiquidade digital, a institui¢io de ensino deve transcender
os modelos analdgicos tradicionais, adotando ecossistemas que permitam ao estudante navegar
por sua trajetéria académica com autonomia e fluidez. Nesse contexto, a inovagdo digital deixa
de ser um diferencial para se tornar um requisito de permanéncia e satisfagio.

As perspectivas futuras da inovacdo tecnoldgica estio fortemente associadas a
convergéncia de tecnologias digitais, fisicas e bioldgicas, como a inteligéncia artificial, a internet
das coisas, a automacdo avancada, a biotecnologia e a ciéncia de dados (SCHW AB, 2016)

Longe de desumanizar as relages, essa modernizagio surge como um suporte necessirio
para lidar com a complexidade e a escala do ensino superior contemporineo. Ao automatizar
processos burocriticos e repetitivos, a tecnologia libera as equipes de atendimento para se
dedicarem ao que é insubstituivel: o acolhimento empdtico, a escuta qualificada e a mediacio
de conflitos complexos. Estabelece-se, assim, uma simbiose onde a eficiéncia algoritmica
sustenta a eficicia humana, garantindo que o crescimento institucional nio resulte no

distanciamento entre a universidade e seus alunos.
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INTELIGENCIA DE DADOS E FERRAMENTAS DIGITAIS COMO SUPORTE A
GESTAO

Ferramentas digitais, como plataformas de gestio académica, aplicativos de
comunicacdo institucional, sistemas de acompanhamento individual e inteligéncia artificial,
podem potencializar o acolhimento e o suporte continuo, sem perder a dimensio humana do
atendimento. Por exemplo, chatbots educativos podem fornecer respostas rdpidas a demandas
administrativas rotineiras, enquanto os profissionais dedicam mais tempo qualificado 2
orientagdo personalizada e ao acompanhamento emocional dos alunos.

Outra perspectiva promissora é o uso de anélise de dados (analytics) para identificar
padrdes de evasdo, necessidades de suporte e indicadores de bem-estar discente. A partir dessas
informac®des, as institui¢cdes podem antecipar problemas, desenvolver intervengdes proativas e
direcionar recursos de forma mais eficiente, fortalecendo a retencdo e o engajamento académico.
A humanizagio, nesse contexto, nio se limita ao contato direto, mas se amplia para um

atendimento inteligente e estratégico, capaz de combinar empatia com precisio e agilidade.

O MODELO HIBRIDO: ACESSIBILIDADE E A PRESERVAGAO DO VINCULO
HUMANO

A inovagio tecnoldgica abre oportunidades para atendimentos hibridos e acessiveis,
favorecendo estudantes em diferentes contextos geogréificos ou com necessidades especiais.
Plataformas de teleatendimento, féruns online, mentorias virtuais e recursos de acessibilidade
digital permitem que o suporte académico chegue a todos, respeitando o ritmo e as
caracteristicas individuais de cada aluno, democratizando o acesso ao cuidado institucional.

Entretanto, é fundamental ressaltar que a tecnologia deve ser incorporada estritamente
como ferramenta de apoio, e ndo como substituta do elemento humano. A personalizacdo do
atendimento, a escuta ativa e a empatia continuam sendo essenciais para o fortalecimento dos
vinculos institucionais e para o bem-estar emocional do estudante. Em sintese, as perspectivas
futuras indicam que a humanizac3o e a tecnologia podem se complementar: a primeira garante
o cuidado integral e o vinculo afetivo, enquanto a segunda amplia a eficiéncia, a acessibilidade

e a capacidade de antecipagio das demandas académicas.
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CONSIDERACOES FINAIS

A trajetéria percorrida neste estudo permite afirmar que a humanizacio no atendimento
académico transcende a simples melhoria de processos administrativos; ela se configura como
um pilar estratégico indispensével para a sustentabilidade das InstituicGes de Ensino Superior
e para o desenvolvimento pleno dos estudantes. Mais do que um recurso operacional, trata-se
de uma filosofia de gestio que coloca o ser humano no centro das praticas institucionais. Ao
longo desta analise, evidenciou-se que o ato de atender nio é uma tarefa meramente burocratica,
mas uma extensio da atividade pedagdgica, capaz de traduzir em a¢des concretas os principios
de inclusdo, equidade e justica social.

Quando fundamentado nas premissas de Paulo Freire e Carl Rogers, o atendimento se
torna um espaco de acolhimento e reconhecimento do outro, rompendo com a légica fria e
impessoal que historicamente caracterizou as secretarias académicas e ressignificando o papel
do setor administrativo como mediador da experiéncia educacional.

Do ponto de vista da retengio estudantil, confirmou-se que a decisdo de permanéncia no
curso estd intrinsecamente ligada ao sentimento de pertencimento e integragio social, conforme
postulado por Vincent Tinto. O atendimento humanizado atua, portanto, como um mecanismo
de "ancoragem': ao encontrar escuta ativa e orientagio empdtica diante de dificuldades
financeiras, documentais ou pedagdgicas, o estudante percebe que a institui¢do se importa com
sua trajetdria e reconhece sua singularidade. Essa percep¢io reduz o isolamento e fortalece o
vinculo de confianga, fatores determinantes para mitigar a evasio, especialmente entre alunos
ingressantes ou em situagdo de vulnerabilidade socioecondmica.

Além disso, o atendimento humanizado contribui para a constru¢io de uma identidade
institucional positiva, na qual o estudante se vé como parte integrante de uma comunidade
académica que valoriza sua presenca e investe em seu sucesso.

No que tange ao bem-estar discente, os resultados indicam que a universidade
contemporinea precisa assumir um papel proativo na promogio da satide mental e emocional.
Em um cenirio pés-pandémico, marcado por incertezas, fragilidades emocionais e novas formas
de sociabilidade, o atendimento académico funciona muitas vezes como a porta de entrada para
o suporte institucional.

Os ambientes que priorizam a ética do cuidado e a comunicag¢io nio violenta contribuem

diretamente para a reducio da ansiedade e do estresse académico, criando um clima
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organizacional favordvel 4 aprendizagem e a resiliéncia, o atendimento deixa de ser apenas um
espaco de resolucdo de problemas e passa a se configurar como um locus de prevencio e
promogio da satde integral, articulando-se com servigos de apoio psicolégico, programas de
tutoria e iniciativas de bem-estar estudantil.

Entretanto, a implementacio efetiva dessa cultura humanizada imp&e desafios
estruturais significativos. N3o se trata apenas de treinar equipes para serem "cordiais”, mas de
promover uma mudanga de paradigma na gestdo universitéria. E necessario superar a visao
tecnicista que fragmenta o aluno em nimeros de matricula e protocolos rigidos, investindo na
capacitagdo continua dos colaboradores técnico-administrativos e na integracdo entre os setores
pedagégicos e de apoio.

A humanizacio deve deixar de ser uma iniciativa isolada de alguns profissionais
engajados para se tornar uma politica institucional, com diretrizes claras, indicadores de
acompanhamento e recursos assegurados. Esse movimento exige lideranca comprometida,
planejamento estratégico e uma cultura organizacional que valorize a empatia como
competéncia essencial, tanto quanto o dominio técnico.

Ao projetarmos o futuro dessas relagdes, a tecnologia emerge nio como antagonista, mas
como aliada estratégica. A automagio e a inteligéncia de dados, ao absorverem as demandas
repetitivas e de baixo valor agregado, liberam o tempo humano para o que é essencial: o olhar
atento as singularidades de cada estudante. Ferramentas digitais, quando orientadas por
principios éticos e pedagdgicos, podem potencializar a personaliza¢io do atendimento, antecipar
necessidades e oferecer solu¢des mais 4geis, sem abrir m3o da dimensio humana que sustenta o
vinculo institucional.

Conclui-se, assim, que a exceléncia no ensino superior do século XXI nio se sustenta
apenas na qualidade curricular ou na infraestrutura fisica, mas reside, sobretudo, na qualidade
das relacdes humanas estabelecidas. Uma institui¢do que acolhe, escuta e valoriza seus
estudantes ndo apenas garante melhores indices de retencdo e desempenho académico, mas
cumpre sua funcio social de formar cidaddos mais éticos, seguros e preparados para os desafios
da vida, capazes de atuar de forma critica e solid4ria em uma sociedade cada vez mais complexa

e interconectada.
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