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Resumo: Na atual conjuntura social e econômica da sociedade, as instituições
comunitárias necessitam definir estratégias de acompanhamento e fidelização do
egresso. O objetivo desta pesquisa é apresentar um diagnóstico sobre o
relacionamento do egresso em Universidades Comunitárias Gaúchas. Para o
desenvolvimento deste trabalho, foi realizada pesquisa bibliográfica para a avaliação
de indicativos e levantamento de estratégias para a aplicação do método Delphi. Os
resultados indicam a necessidade de uma política e prática de manutenção e
gerenciamento da gestão com foco no egresso. Destacam-se como principais
resultados os serviços institucionais; participação de promoção de encontros;
descontos em cursos de extensão, segunda graduação e pós-graduação; acesso a
oportunidade de emprego e renda; acompanhamento do estudante desde a
admissão até a formatura; aperfeiçoamento de ofertas de cursos de longa e curta
duração; importância de recursos institucionais desenvolvimento de uma política de
relacionamento visando PDI; necessidade de uma mídia específica;
desenvolvimento de uma rede de serviços ao egresso como: base de dados
pessoais e profissionais. Além disso, destaca-se a importância da implantação de
um sistema de gerenciamento e controle da gestão do egresso, com a integração
dos processos de controle através da tecnologia da informação.

Palavras-chaves: Sistema de gestão; Método Delphi; Egresso.

Abstract: In the current social and economic situation of society, community
institutions need to define strategies for monitoring and retaining graduates. The
objective of this research is to present a diagnosis about the relationship of the
former student in Gaucho Community Universities. For the development of this work,
a bibliographic research was carried out for the evaluation of indicatives and survey
of strategies for the application of the Delphi method. The results indicate the need
for a policy and practice of maintenance and management of management with a
focus on graduates. Institutional services stand out as the main results; participation
in the promotion of meetings; discounts on extension, second and postgraduate
courses; access to employment and income opportunities; student follow-up from



admission to graduation; improvement of long-term and short-term course offerings;
importance of institutional resources development of a relationship policy aimed at
PDI; need for specific media; development of a network of services to graduates
such as: personal and professional database. In addition, the importance of
implementing a management and control system for egress management is
highlighted, with the integration of control processes through information technology.
Key-words: Management system; Delphi method; egress

INTRODUÇÃO 
O Brasil apresenta um sistema universitário multifacetado, constituído de

diversos tipos de universidades, como universidades públicas, privadas e
comunitárias. Com intuito do fortalecimento das universidades comunitárias, houve a
constituição e implantação do sistema de consórcio das Universidades Comunitárias
Gaúchas (COMUNG), o qual conta com 14 instituições atuantes no ensino superior
integrada por meio de diversas ações. As instituições comunitárias se constituem
pelo fortalecimento do vínculo com a sua comunidade. Sendo que, estas
apresentam uma rede integrada e organizada a qual preconiza o ensino comunitário,
com o desenvolvimento da Educação, Ciências e Tecnologia voltado às
necessidades locais. Na figura 1, observa-se a localização no estado do Rio Grande
do Sul, de instituições comunitárias de ensino superior, que fazem parte do
consórcio de universidades.

Figura 1:Localização da IES membros do COMUNG

Fonte: COMUNG, 2016.

Para todas as IES de Ensino Superior no Brasil o processo de avaliação
institucional auxilia para melhorar e desenvolver as ações orientadoras da gestão
institucional das instituições comunitárias. Em relação à avaliação institucional
através do Sistema Nacional de Avaliação da Educação Superior (SINAES), que
determina dimensões de análise de todo o processo universitário, as instituições
podem fazer uso das informações e definir estratégias para instituir um sistema de
acompanhamento e relacionamento do egresso nas instituições de ensino. A



avaliação permite compreender a necessidade de se evoluir, pela constante
transformação da sociedade, pela exigência de mudança e necessidade de um
trabalho voltado para o desenvolvimento de mecanismos de relacionamento com
toda a sociedade.

Para contextualizar e de acordo com SIMON e PACHECO (2017), os sistemas
educativos tiveram que evoluir e se adaptar às demandas de mercado, incluindo as
ferramentas tecnológicas em suas práticas, alcançando maiores proporções de
estudantes e ampliando as regiões de abrangência das instituições de ensino. As
principais fontes de informações sistematizadas para o direcionamento das ações de
planejamento e marketing estratégicos provêm do processo de avaliação
institucional. As informações necessárias para a elaboração deste tipo de
estratégias são captadas a partir da construção e manutenção de grandes bancos
de dados informatizados. Na política de avaliação institucional, a informação
configura-se como um diferencial, trazendo conceitos mais próximos da realidade.
Quanto mais fontes de informação a gestão possuir, maior será a qualidade da
avaliação, especialmente quando os usuários estiverem entre os seus produtores e
transmissores.

No contexto europeu, problemas como o declínio demográfico, as restrições
orçamentais, a internacionalização e a pressão provocada pelos rankings obrigaram
as instituições de ensino superior a ser proativas e a reinventarem-se (CACHAPUZ,
2020). Nesta vertente, as instituições de ensino superior apresentam novas
mudanças na gestão, baseando-se em critérios comuns ao setor privado, para
desenvolver e aprimorar novas práticas institucionais reforçando a competitividade e
o relacionamento do cliente - egresso, fidelizando seu compromisso com a
instituição. No contexto brasileiro não é diferente, a portaria n°429, de julho de 2020,
do INEP, define os indicadores e estabelece os aspectos da qualidade da Educação
Superior, referente ao ano de 2019, como os conceitos do Exame Nacional de
Desempenho dos Estudantes (ENADE), observando a percepção dos estudantes
quanto ao processo de ensino. Neste caso, o gerenciamento do relacionamento de
egressos em instituições de ensino superior visa considerar as ações da gestão da
informação baseadas em indicadores reais e por levantamento de dados.

Figura 2: Total de ingressantes e concluintes das Instituições
Comunitárias Gaúchas - COMUNG



A figura 2 apresenta um público de estudantes conhecidos pelas IES o que
torna o custo de captação menor do que os ingressantes. Segundo dados do Censo
da Educação Superior de 2019, constata-se que o percentual dos egressos é maior
que os alunos que ingressam na Instituição em cursos superiores, considerando
como fundamental aspecto mensuração destes dados para alinhamento de diretrizes
na gestão. A gestão de informações e registros visa promover a eficiência
organizacional, através do conhecimento da necessidade do egresso dentro do
processo para criar estratégias e mecanismos para fortalecer o relacionamento e
fidelizar (REDEKER, KESSLER e KIPPER, 2019). 

A literatura apresenta o gerenciamento do relacionamento do egresso nas
instituições como um fator essencial de desenvolvimento da qualidade do ensino
superior e de benefícios econômicos, determinantes da manutenção do vínculo
institucional. O Gerenciamento de Relacionamento com o Cliente (CRM) é um
processo que visa criar modelos de estratégia de relacionamentos com os clientes e
maximizar a fidelidade do cliente, porque os clientes são valiosos ativos para uma
empresa e pode ser uma vantagem da empresa em face da concorrência,
(SUDÁRIO, AL FARISI e KUSUMA WARDANI, 1997). O CRM reforça a sua
importância nas organizações para o gerenciamento de estratégias com o objetivo
de fidelização, manutenção e avaliação, estreitando relações com eles por meio da
interação e comunicação bidirecional a fim de melhorar a eficiência e eficácia do
processo de negócios (AHMAD, SALAH HOUR, RAD, NILASHI, IBRAHIM, DAHLAN
e ALMA, 2014).

Soma-se a isto, a ideia de avaliar o futuro egresso como potencial de
relacionamento com a instituição, gerando informações necessárias para criar uma
base de dados. A instituição de ensino superior diante do cenário econômico
observa a importância da fidelização do egresso, na perspectiva do gerenciamento
do relacionamento. As instituições educacionais também estão percebendo a
importância de sua operação e interação, com seus clientes que incluem alunos,
egressos, doadores, membros do corpo docente e membros da equipe, bem como
empresários, representantes de profissionais e associações setoriais (KATZ,2002).



A organização de mecanismos de informações estratégicas para a gestão
universitária das instituições de ensino vem se transformando gradativamente neste
cenário de mudanças na educação. Para EBERT, AXELSSON E HARBOR (2015),
os estudos apresentam a necessidade do acompanhamento do egresso e a
organização de um banco de dados para mapear e reunir informações no
desenvolvimento de ações de manutenção e controle. Como também, o
direcionamento dos esforços para participação, interesse e a carreira profissional
dos egressos desde o ingresso na Universidade até a formatura. Outro fator
analisado foi à participação e integração do egresso em atividades variadas para
nutrir e fortalecer o relacionamento com a instituição, bem como o levantamento de
informações para a avaliação dos currículos e a formação para o trabalho. Os
autores destacam a importância do egresso para as instituições superiores, como
recurso de valor pela contribuição das informações e as experiências  vivenciadas.

De acordo com PEDRO, PEREIRA e CHARRASQUEIRA (2017), a
importância do egresso para a instituição de origem pode ser avaliada da seguinte
maneira: (1) como parceiros experientes, podem transmitir feedback à instituição
para definir as estratégias necessárias;(2) como parceiros satisfeitos, são o melhor
canal de publicidade da instituição; (3) como parceiros na atividade educacional,
valorizam a qualidade e a imagem da instituição em benefício próprio e contribuem
ativamente para a formação dessa imagem de qualidade; (4) eles contribuem
financeiramente à instituição, como forma de retribuir o que recebeu; e (5) eles são
empregadores após se formarem e continuarem a ser consumidores do produto
educacional.

Para tanto, este estudo tem o objetivo de realizar um diagnóstico sobre o
Relacionamento do egresso com IES do COMUNG. Para a realização do
diagnóstico foi utilizado o método Delphi o qual contém quatro objetivos específicos:
(1) mapear as principais estratégias de um sistema de gestão de relacionamento de
egressos; (2) identificar o grau de experiências e percepções na área de
relacionamento de egressos; (3) compreender as estratégias da adoção do sistema
de gestão do relacionamento e acompanhar as mudanças institucionais; (4)
conhecer os mecanismos que permitam explorar ferramentas, programas e ações de
relacionamento com egressos na instituição de origem.

METODOLOGIA
Esta pesquisa se inicia com uma revisão bibliográfica sobre o relacionamento

do egresso em instituições de ensino. Para obter uma visão ampla dessa literatura,
foram utilizadas as bases de dados. Como análise científica, a pesquisa corresponde
à temática de mapeamento e diagnóstico do relacionamento do egresso em
instituições comunitárias gaúchas, mediante uma revisão e síntese da literatura
(HALLINGER e WANG, 2020). Na segunda fase, o uso do método Delphi aborda a
previsão para a criação de proposição para estruturar a prospecção dos resultados
examinados para a perspectiva futura do desenvolvimento de um sistema de gestão
do relacionamento com o egresso em instituições de ensino superior (TIBERIUS,
2021). E dada as características da pesquisa, aplicou-se a Nuvem de Palavras, como
técnica de análise gráfica de dados qualitativos a partir da categorização das
respostas com maior representativa como indicativos que apoiam a tomada de
decisão (SURVEYGIZMO, 2012; FEINBERG, 2014;VILELA; RIBEIRO E BATISTA,



2020). A figura 3 apresenta um fluxograma da organização metodológica da
pesquisa.

Figura 3: Organização metodológica da Pesquisa

A primeira parte do estudo aborda a relevância da temática e identifica as
estratégias de acompanhamento e mecanismos de controle do egresso em
instituições de ensino superior. Como estratégia de aplicação de revisão
bibliográfica sobre a gestão do relacionamento do egresso em instituições
comunitária gaúchas, realizou-se um levantamento da temática, conforme os
seguintes passos: (1) estudo do problema a ser pesquisado para verificar a
viabilidade, (2) a escolha dos bancos de dados; Web of Science, ScienceDirect,
Scielo e Scopus, com objetivo de conhecer as produções, bem como analisar as
publicações de relevância nacional e internacional. Buscou-se com a triangulação
das pesquisas publicadas a correlação e relevância da temática, (3) a escolha das
palavras-chaves no período entre 2017 a 2021. Como palavras-chaves utilizou-se os
termos: “Egress”, “Egress Relationship Management”, “Egress Management”, além
da variação do tema: “Egress countries”, (4) a análise dos resultados dentro do
escopo selecionados para definir quais os periódicos, os autores mais publicados e
temas em destaque. 
Execução da Prospecção Delphi

Segundo Facione (1990), o método Delphi, permite reunir um conjunto de
opiniões para a medição de um consenso efetivo e determinar resultados relevantes
para o estudo. Em relação aos questionamentos, aplicaram-se perguntas fechadas e
abertas aos participantes que se expressam livremente sobre as categorias em
análise. Quanto às questões do tipo abertas POWELL (2003), apresenta uma
riqueza de dados recolhidos conforme a literatura e tratadas qualitativamente,
através das respostas mais recorrentes que trazem dados significativos.

Já na análise das questões do tipo aberta, as informações observadas foram
tratadas qualitativamente, através da prospecção das respostas mais recorrentes
que apresentam dados significativos para desenvolver ações de manutenção do
relacionamento. Para esta perspectiva, EJABARRIETA E IÑIGUEZ,(1984);
DALMORO e VIEIRA, (2013) apresentam o número de categorias de respostas para



manter um nível de confiabilidade dos resultados e a consistência interna do
instrumento. Outro ponto relevante, que o uso de uma escala com muitos pontos
pode não prover uma base de dados válida para a realização de inferências
estatísticas, visto que, de acordo com o tamanho da amostra, pode resultar em uma
dispersão entre os respondentes, e curvas fora dos padrões normais, limitando o uso
de alguns testes estatísticos.

Neste caso, ressalta-se a aplicação de um questionário através do método
Delphi, para a pesquisa do tema abordado, com uma confiabilidade adequada. Na
construção da escala de conhecimento sobre o relacionamento do egresso, busca-se
avaliar a influência do número de itens na escala. Juntamente, avalia-se o efeito da
disposição da escala nos resultados analisados. E para a análise das questões
abertas do questionário on-line, aplicou-se o recurso de Nuvem de Palavras para
sistematizar e avaliar o conjunto de ideias apresentadas.

O método Delphi aborda a construção de projeções futuras dos especialistas
mediante um determinado campo de pesquisa. As iterações foram aplicadas a 14
especialistas no levantamento conduzido anonimamente, visando obter resultados
dessa previsão estratégica para elaboração de mecanismos de controle
(FLOSTRAND, 2017). Para a execução do Delphi, foi definido o problema de
relacionamento dos egressos em Instituições de Ensino Superior. A figura 4
apresenta o passo a passo do método Delphi que foi realizado nesta pesquisa. 

Figura 4: Etapas da pesquisa com o uso do método Delphi.

Fonte: Adaptado de Munaretto, Corrêa e Da Cunha, 2013.

Na primeira etapa (figura 4), foi definido o problema a ser explorado com
objetivo de criar as categorias empregadas acerca do conhecimento do fato
estudado, com a realização de uma busca bibliográfica de produções, veiculados no
período de 2016 a 2021, mostrando artigos que tratam dos instrumentos de coleta de



dados, com características de atuação profissional, perfil dos egressos,
acompanhamento dos alunos e egressos, através de portais e Associações. Cada
categoria está definida por blocos estruturados com o objetivo de modelar questões
sobre grau de conhecimento do relacionamento dos egressos, as ações para definir
cenários em um sistema de relacionamento, desafios para adoção deste sistema de
gestão do relacionamento do egresso, os benefícios, os impactos e a aplicação na
instituição de origem (AVELLA, 2016).

Na segunda etapa é importante a escolha dos especialistas, que deve ser
formado por um grupo heterogêneo para proporcionar tendencialmente soluções com
maior ênfase ao problema em estudo, como a aceitação de participação. A
composição do número de especialistas se diverge numa escala de 10 a 30,
conforme a literatura encontrada de que trata a aplicação do método ou técnica
Delphi, na definição de cenários e critérios de soluções para estudos consultados.
Como comenta CARDOSO (2016), portanto, nos procedimentos metodológicos do
Método Delphi, os conhecimentos empíricos de cada especialista, com a
sistematização de prospecção de opiniões, passam a ser um conhecimento
científico. Neste momento da investigação é necessário analisar as ideias dos
especialistas, observadas a partir das respostas para estruturar as proposições e
referenciais de caracterização do estudo.

Na terceira etapa, é abordada a análise das respostas dos especialistas e a
ordenação por categorias, que visam detectar elementos e indicadores significativos
na criação de uma base de dados, tendo como fator principal a implementação de
um sistema de gerenciamento. Na quarta e última etapa, para a avaliação e
compilação dos resultados, foi aplicado questionário a 14 especialistas entre
pró-reitores e docentes das Universidades que fazem parte do COMUNG. Esta
técnica foi baseada em categorias para a prospecção das opiniões acerca dos
questionamentos em relação à expertise na percepção em relação aos conceitos de
relacionamento do egresso com as instituições de Ensino Superior, as ações
aplicadas a adoção de um sistema, os benefícios, os impactos e como o uso de um
sistema produzirá efeitos nos pilares da sustentabilidade das organizações.

No quadro 1, apresenta-se a estrutura com a classificação das categorias
sistematizadas nos procedimentos metodológicos do método aplicado.

Quadro 1 - Estruturação do questionário, baseado no método Delphi.
Categorias Blocos Objetivos

 
Expertise

Conhecimentos dos conceitos e área
de estudos.

(1) Objetivo: Identificar o grau de
experiências e percepções na área de
relacionamento de egressos.

 
 
 
 
 

Relacionament
o
 

Relacionamento de egresso com a
instituição de origem.

(2) Objetivo: Compreender as
estratégias da adoção do sistema de
gestão do relacionamento e
acompanhar as mudanças
institucionais.



Oportunidade apresentada no
desenvolvimento de um sistema para
administrar o relacionamento do
egresso com a sua universidade de
origem.

(3)  Objetivo: Mapear as principais
estratégias para a organização de um
sistema de gestão de relacionamento
de egressos.

 
 Organização

Implicações no processo. Possíveis
impactos na sustentabilidade.

(4)  Objetivo: Conhecer os mecanismos
que permitam explorar ferramentas,
programas e ações de relacionamento
com egresso na instituição de origem.

Fonte: Elaborado pelos autores.

A partir da estruturação apresentada no Quadro 1 foi desenvolvido um
questionário para aplicação e obtenção de opiniões dos especialistas na área de
estudo. Foi aplicada a escala do tipo Likert (GILLESPIE; HODGE, 2003) que permite
avaliar as proposições decidindo a importância para cada item, e revelar a precisão
da opinião dos respondentes. 

RESULTADOS E DISCUSSÕES
Resultados da revisão bibliográfica

Dos principais resultados encontrados no quadro 2 apresenta-se o
quantitativo de documentos identificados na base de dados para análise das
referências de acompanhamento e mecanismos de controle para efetivação do
vínculo do egresso com a instituição.  

Quadro 2: Resultados dos documentos pesquisados nas bases
 
Termos

Web of Science Scopu
s

Science Direct Sciel
o

Egressos 1689 116 31 139

Gestão de Relacionamento de
Egressos

61 18 2571 0

Gestão Egressos 430 476 5720 0

Gestão Egressos países 6 7 1250 0

Da análise dos documentos encontrados na revisão bibliográfica
identificou-se contribuições significativas para estruturação de uma gestão do
relacionamento do egresso desde a admissão na instituição, conforme o quadro 2. 
De modo geral, percebe-se a importância da permanência dos egressos nas IES, a
qualidade dos serviços e dos cursos, bem como o controle da gestão do egresso
fortemente desenvolvido pelo engajamento e comprometimento nos programas de
relacionamento estratégico dos alunos desde o ingresso. Os resultados fornecem
contribuições institucionais através da permanência do egresso como o
fortalecimento do vínculo e o comprometimento na participação em programas de



relacionamento com a instituição. Além disso, percebe-se a avaliação da qualidade
dos cursos oferecidos mediante percepção dos egressos, maior engajamento e
participação por parte dos egressos, bem como, a satisfação e gratidão pelos
serviços prestados, mediante doações aplicadas em instituições europeias. A gestão
orientada no relacionamento com o cliente-aluno, melhora a organização
institucional, construindo estratégias para manter potenciais clientes-egressos.

Para a revisão bibliográfica fundamentou-se na proposta de BARDIN (2016),
que tem como organização três etapas:1) pré-análise, 2) exploração do material e
3)tratamento dos resultados, inferência e categorização. Para análise dos
documentos em estudo foram selecionados 10 artigos no que concerne à temática
no período de 2016 a 2021. Como cada estudo abrangerá as categorias de
expertise, relacionamento e organização para o acompanhamento do egresso em
instituições de ensino superior. Dentre estes artigos analisou-se os conteúdos e
identificou-se indicativos desta temática, como a gestão do relacionamento e
satisfação do cliente-aluno com a IES, para qualificar a mão de obra baseada em
altos padrões de qualidade dos serviços para a satisfação do aluno, prestadas pelas
instituições privadas de Sri Lanka e fortalecer o setor da educação com um maior
número de estudantes que permaneceram em programas. Além disso, conclui-se a
necessidade de realizar pesquisas com o corpo técnico das IES para entendimento
da gestão do relacionamento e desenvolver mecanismos com altos padrões de
satisfação do cliente-aluno (ADIKARAM; KHATIBI E YAJID, 2016). Também,
observou-se os determinantes da manutenção da relação de compromisso entre o
egresso e a IES, à disposição de retribuir, qualidade acadêmica e de relacionamento
e valores institucionais (PEDRO; PEREIRA; CARRASQUEIRA, 2018). 

Outro fator analisado foi do sentimento de gratidão como engajamento do
egresso com as instituições (COWNIE E GALLO, 2020) e atuação do egresso
mediante a avaliação da qualidade dos currículos, formação teoria-prática e
preparação para o exercício profissional (LÜCKMANN E CIMADON, 2020). É
relevante citar que a cultura da doação (fundraising) é muito presente nas
instituições de ensino superior dos Estados Unidos e Europa, como fonte de
captação de recursos, contribuindo para a manutenção do egresso em programas,
voluntariado, bem como filantropia individual. Os autores EBERT; AXELSSON e
HARBOR (2015),afirmam que a captação de recursos através de doações não é
comum em universidades brasileiras.

Tendo em consideração os documentos apresentados, percebe-se a
necessidade de uma gestão do relacionamento do egresso através do diagnóstico e
mapeamento das ações, potencialidades e conclusões, considerando a opinião dos
especialistas, revelando a importância de desenvolver um sistema único para o
acompanhamento e fidelização do egresso nas instituições. Conforme os autores,
CALMA e DICKSON-DEANE (2020), compreensão da qualidade do ensino superior,
deve começar com ideia que o aluno é um cliente em potencial para avaliar os
mecanismos de qualidade do serviço e do valor agregado às instituições
educacionais, permitem manter foco na marca, no crescimento e concentrar-se em
uma proposição única: “vender experiência” para a tomada de decisão e oferta do
ensino de qualidade. Neste desafio de consolidar estratégias de manutenção do
egresso, fundamentada por uma rede institucional de gerenciamento e apoio, vêm
crescendo as ações aplicadas com a participação dos egressos.
Resultados a partir da aplicação do Método Delphi



A segunda etapa metodológica da pesquisa tratou da identificação de
indicadores por meio da análise das respostas envolvendo 14 especialistas, dos
quais 12 responderam o que representa 85,71% da população. Primeiramente,
aplicou-se um formulário elaborado a partir de três categorias de análise: Expertise,
Relacionamento e Organização. Em segundo, sistematizaram-se as respostas e com
a elaboração de estratégias de um sistema de gestão. E por fim, a avaliação da
importância de um sistema de gestão de relacionamento do egresso na instituição de
origem. Para a estruturação das categorias, aplicou-se o questionamento, de modo a
subsidiar e caracterizar as proposições relevantes para o desenvolvimento de um
sistema capaz de gerir e ampliar o acesso e permanência do egresso à instituição.

Nessa perspectiva em relação à categoria expertise, identifica-se o grau de
experiências e percepções na área de relacionamento de egressos. Os resultados
evidenciaram diversos aspectos relacionados à falta de uma cultura institucional de
acompanhamento e gestão do relacionamento, no Brasil. Os estudos apresentam a
necessidade de uma política de implementação e manutenção do egresso, “com o
objetivo de coletar dados que possam subsidiar as decisões de qualidade de cursos”,
bem como a implementação de “plano de ação” de retenção do egresso desde o
ingresso na instituição e a fidelização. Ainda assim, se trata de uma área em
desenvolvimento e desafiadora para as instituições, pela dificuldade de manter o
contato após a formatura e falta de pertencimento do egresso em relação à sua
instituição. 

Em contrapartida, PEDRO; MENDES; PEREIRA e SEQUEIRA (2020), o
estudo em Universidades Portuguesas destaca-se o forte sentimento de
pertencimento e orgulho de fazer parte da universidade, como apresenta
contribuições de novos mecanismos a ser desenvolvida como relacionamento com
os professores, iniciação científica determinantes em sua formação acadêmica e
atividades extracurriculares. Além disso, foi aplicado em uma instituição o desafio de
trabalhar com nova política de fidelização de egressos, através de um plano de ação,
com a identificação dos recursos tecnológicos e humanos necessários para a criação
de competências na área de relacionamento de egresso, através de comissões para
pensar e alinhar os mecanismos de retenção, em cenário pós Covid-19. 

O estudo aplicado apresenta que 83,4% dos profissionais que atuam na
gestão de cursos de ensino superior em Universidades Comunitárias têm mais de 10
anos de experiência. Contudo, destes 50%, atuam na coordenação de cursos. Dessa
forma, é igualmente desafiador determinar elementos estruturantes no
direcionamento na gestão do relacionamento do egresso e a experiência de
aprendizagem, com base em padrões estabelecidos para esta experiência e os
julgamentos para avaliar. No entanto, faz-se necessário não apenas a formação
intelectual do estudante, como também, a gestão do engajamento do
egresso-instituição-mercado de trabalho, como fonte essencial de informação de
conhecimento e qualidade dos cursos superiores. Uma gestão voltada para
permanência dos estudantes após a formatura, com a capacidade de influenciar e
motivar para o fortalecimento de novas experiências extracurriculares.

A figura 4 representa a avaliação dos recursos disponibilizados pelas
instituições aos egressos.

Figura 4 - Grau de importância dos recursos utilizados pelas Instituições de
Ensino Superior para o acompanhamento do Egresso.



Os dados da figura 4 mostram a importância dos recursos disponibilizados
pelas IES no acompanhamento e manutenção do egresso através da utilização de
serviços na visão dos especialistas, com 58% da amostra. Segundo LECH
TUCHINSKI; FRIEDRICH E BREITNER (2012), a gestão das instituições vem
avaliando a importância de aplicar recursos aos estudantes desde o ingresso para
manter o contato e relacionamento com egresso, abordando várias estratégias
durante a formação superior.

A questão sobre os recursos utilizados pela IES avalia o acompanhamento,
fornecendo informações referentes ao grau de importância da aplicação destes
elementos para o engajamento dos egressos. Os recursos utilizados pelas
Instituições de Ensino foram programas, descontos em cursos de segunda
graduação, pós-graduação, acessam a biblioteca, a atividades esportivas, descontos
em farmácias, piscinas e eventos culturais, portal de egresso para cadastro dos
dados, canais de comunicação, banco de oportunidades e planejamento de carreira.

   Muitos estudos apresentam relatos do potencial do acompanhamento e a
relação do egresso com as Instituições de Ensino Superior, estabelecendo
referenciais e informações relevantes para a avaliação institucional. Com o objetivo
de melhorar a qualidade da oferta de ensino e manutenção do egresso com a
instituição o estudo mostra que 91,7% constata a importância destes fatores para o
acompanhamento e 8,3% avaliam em partes os aspectos abordados e 83,3%
concorda totalmente, o egresso é papel fundamental no processo de avaliação e
fonte de informação.

Resultados a partir da Nuvem de Palavras

As palavras-chave apresentadas na nuvem são as experiências e percepções
dos especialistas quanto a gestão do egresso. Conforme a figura 5 constata-se 
perspectivas como: a inatividade do processo de gestão de egresso, a necessidade
do desenvolvimento do sentimento de pertencimento a universidade, não há no
Brasil a cultura do acompanhamento do egresso, aplicação de um sistema de
avaliação e acompanhamento do egresso em projetos, coletar dados que possam
subsidiar as decisões de qualidade dos cursos, contato com egresso por meio de
mídias sociais, desafio trabalhar uma política de fidelização de egressos, área
desafiadora pela dificuldade de manter um relacionamento com sua instituição,
identificando competências e a trajetória dos estudantes usando recursos da
tecnologia da informação e retenção.

Figura 5 - Nuvem de palavras sobre experiências em projetos



Conforme pode ser identificado na figura 5 as palavras mais representativas
da amostra foram egressos, projetos e cursos, sendo apresentado a necessidade
manter um relacionamento com o egresso, bem como a necessidade de gerar
pertencimento com a instituição. Constatou-se que a área é desafiadora, já que não
há uma cultura de acompanhamento do egresso nas Universidades e a relativa
inatividade do processo de gestão do egresso para desenvolver ações, que venham
subsidiar decisões de qualidade dos cursos. Procurou-se, ao analisar verificar os
benefícios que apresentaram maior importância para o relacionamento do egresso
com a Instituição de Ensino Superior de origem, conforme a figura 6. Um conjunto de
benefícios foi analisado para compreender quais são os indicativos para manter o
relacionamento do egresso com a instituição.                                    

Figura 6 - Benefícios de acompanhamento do egresso com a IES

Entre os benefícios estudados, 83,7% dos especialistas avaliaram que o
benefício com maior importância é os descontos concedidos em cursos de extensão,
segunda graduação e pós-graduação para manutenção dos egressos em
instituições comunitárias de ensino superior. Os resultados mostram ainda outros
benefícios importantes para este acompanhamento com 75,0% da amostra refere-se



na participação na promoção de encontros de egressos; serviços disponibilizados
pela IES; acesso de oportunidade de emprego e renda e 66,7% participação em
disciplinas.

Segundo os respondentes, a categoria relacionamento apresenta as
estratégias para a manutenção e fidelização do relacionamento do egresso com a
instituição de origem, apresentando pontos relevantes para a elaboração de um
sistema de gestão. Conforme, os especialistas constatam-se a experiência limitada
a trocar de ações para a gestão de egressos, projeto em implantação gradual,
departamentos aplicando um sistema de avaliação e acompanhamento de egressos,
trabalhar com o aluno a partir do seu ingresso, no sentido de mostrar que a IES é
importante para a sua formação em uma sociedade que está cada vez mais
vinculada ao lifelong learning, sistema que reúna as informações e possibilite um
relacionamento de forma mais estratégica visando trazê-lo de volta para a
universidade para manter vínculo ativo e centrado por um único canal de
comunicação. O estudo apresenta mecanismos para a organização de um programa
com ações e metas de vínculo institucional que centralize as informações a um
sistema, como a qualificação de um grupo para desenvolver mecanismos de
relacionamento e de fidelização deste “cliente-egresso”.      

 
Figura 7 - Relacionamento do egresso com sua IES de origem

Na figura 7, com 41,6% da amostra as ações de relacionamento como maior
representatividade decrescente entre os especialistas são a
empregabilidade/trabalhabilidade do egresso, 58,3% a organização da formação
continuada, a partir da consulta ao egresso, 25% a sala de aula como principal canal



de comunicação com o estudante, 33,3% o egresso somente após a conclusão do
curso, representa o grau 1.

No estudo realizado por OLAVARRIETA, OLIVA E MANZUR (2003),
constata-se que estas ações são necessárias para a satisfação dos alunos como a
organização de formação continuada aos egressos, à disponibilidade de canais de
comunicação a empregabilidade/trababilidade como elementos determinantes de
promoção e continuidade da vida acadêmica desde o ingresso. De acordo com os
respondentes, a pesquisa identifica elementos potenciais para o relacionamento do
egresso com a instituição, observa-se na figura 8 o desenvolvimento de ações desde
o ingresso do egresso na instituição.

Figura 8: Ações de fortalecimento do vínculo do aluno com a IES de origem

Os resultados apresentados na figura 8 indicam o egresso como um potencial
de divulgação dos cursos e da universidade. Estudos aplicados, segundo NGUYEN
E LEBLANC (2001), descobriram que a imagem da instituição interfere na retenção
e lealdade do egresso. Retomando a discussão dos dados da figura 8, é importante
destacar a necessidade de mídia específica para o egresso, com 58,3 % das ações
de fortalecimento do vínculo do egresso com a instituição, 41,6% promoção de uma
formação continuada paralela aos cursos, com enfoque no trabalho; o egresso
auxilia na retenção; o egresso auxilia na captação de novos alunos, 16,6% a criação
de mecanismos inovadores para promoção no ensino e adequação das novas
tecnologias concernente às exigências profissionais; necessidade de mídia
específica para o progresso e 16,6% o egresso auxilia na retenção de alunos.



Segundo COWNIE E GALLO (2020), na Universidade do Reino Unido, os egressos
apresentam atitudes de gratidão aos funcionários e corpo docente, desenvolvendo
ações de engajamento que beneficiam as instituições através destes 
comportamentos.

A figura 9 apresenta os resultados em relação aos desafios das Instituições
de Ensino Superior, enquanto promotora da formação acadêmica e profissional dos
egressos. 

Figura 9: Desafios das Instituições de Ensino Superior

Os resultados apresentados na figura 9 trazem a visão dos respondentes da
pesquisa, os desafios na formação acadêmica e profissional dos egressos. Deve-se
notar que, 91,6% representa a implementação de um sistema para o
acompanhamento do egresso, 83,3% a gestão de controle dos sistemas de
manutenção do egresso com a IES, 83,3% a manutenção e atualização dos dados
dos alunos após a conclusão, 66,6% a implantação de planejamento estratégico
para suporte ao aluno no direcionamento da continuidade de sua formação

Dentro dessa pesquisa, abordou-se a categoria organização para
conhecimento dos mecanismos que permitem explorar ferramentas de controle da
gestão do relacionamento com egresso na instituição de origem. E assim, estruturar
um sistema de gestão com base nos dados apresentados na figura 10.

Figura 10: Adoção de sistema de gestão de relacionamento do egresso com a
IES



O estudo decorreu do diagnóstico do relacionamento do egresso em
instituições comunitárias para a identificação de mecanismos de controle através do
uso de sistema de gestão. A figura 10 apresenta resultados da importância do
avanço qualitativo das Instituições de Ensino Superior a partir dos resultados das
avaliações internas e externas como o desenvolvimento de uma política de
relacionamento com o egresso visando o Programa de Desenvolvimento Interno,
com uma média de 58,3 % o desenvolvimento de uma rede institucional de serviços,
como por exemplo: uma base de dados pessoais e profissionais, formação;
manutenção de um portal de egressos, 75% as informações relevantes para um
processo de avaliação institucional externa e 25% a constituição com representação
de egressos. E os demais fatores permitem verificar a necessidade de
aperfeiçoamento de currículos, de ofertas quanto a cursos de longa e curta duração,
desenvolvimento de ações de captação de alunos. Além disso, identifica-se também
como essencial para o desenvolvimento de um sistema, o egresso como “ator
principal” para o desenvolvimento econômico, ambiental, social e institucional e
ainda, qualificação do processo de gestão pedagógica (figura 11).

Figura 11: Uso de um sistema de gestão para o relacionamento do egresso
afeta os pilares da sustentabilidade econômica, social e institucional



Na figura 11 observa-se que a amostra, apresenta uma representatividade
decrescente, 75% o avanço qualitativo da IES a partir dos resultados das avaliações
interna e externa, 50% o aperfeiçoamento de currículos; qualificação do processo de
gestão pedagógica e 25% o egresso como ator no desenvolvimento econômico,
ambiental, social e institucional. No contexto europeu (Snijders, 2019; Pedro, Mendes
e Pereira, 2020), as Instituições de Ensino Superior, já constatam a grande
importância de manter o relacionamento e a compreensão mais profunda dos
egressos e suas potencialidades, para manter compromisso dos egressos com as
instituições.  Outro ponto apresentado para o uso de sistema foi à unificação e
integração de ações, mas não todas as áreas atuando paralelamente com o mesmo
objetivo. Além disso, este estudo apresenta as vantagens do relacionamento nas
instituições com a colaboração nas atividades das Instituições de Ensino Superior,
como por exemplo: a compreensão do comprometimento efetivo e cognitivo na
fidelização e a lealdade dos alunos. Na figura 12 observa-se as dificuldades no
acompanhamento do egresso em instituições comunitárias.

Figura 12: Dificuldades no acompanhamento do egresso.



Com relação aos resultados apresentados na figura 12 percebe-se que as
dificuldades apresentadas são as ações de acompanhamento do egresso dentro das
instituições comunitárias. Estes fatores representam mais de 66,6% que o egresso
não atualiza o cadastro; não há canal que centralize essas informações; não há um
canal de comunicação com o egresso. Outros apontamentos citados pelos
especialistas nas ações de aproximação com o egresso não foram constituídos,
ainda, de forma a agregar informações sobre a situação atual dos egressos,
feedback da qualidade do curso e como a Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD).
Conforme PEDRO; MENDES; PEREIRA E SEQUEIRA (2020), o estudo aplicado em
instituições portuguesas revelam as percepções dos egressos quanto às dimensões
de relacionamento com os professores, atividades extracurriculares e a iniciação
como determinantes em sua vivência acadêmica nesta relação de compromisso e
desenvolvimento da gestão das IES.

De forma geral, as palavras em destaque na figura 13 como Egressos,
Relacionamento, Acadêmicos, IES se referem à construção de um relacionamento
sólido da IES com o acadêmico, avaliação da qualidade da formação e preparação
do seu egresso ao mercado de trabalho e fortalecimento das relações com as
empresas como diferencial de apoio e oportunidade, também, programas de
acompanhamento do egresso desde o ingresso, com um único canal de
comunicação através de um grupo de pessoas de diferentes áreas, qualificar um
grupo de pessoas para trabalhar com os egressos.

Figura 13 - Nuvem de palavras de ações para manter o relacionamento
do egresso com a IES

Entretanto torna-se relevante destacar ainda os apontamentos em relação a
qualificação de grupos de pessoas de diversas áreas para trabalhar no
relacionamento com egressos nas IES. Como também, criar um sistema que
possibilite o relacionamento do egresso de forma mais estratégica visando
continuidade em ações e programas, mantendo o vínculo ativo e centrado em um
canal de comunicação institucional.

As instituições comunitárias possuem sistema de banco de dados pessoais
dos egressos para assim disponibilizar informações institucionais, sem uma rede de
relacionamento. Dessa forma, há a importância de um sistema de acompanhamento
colaborativo e dinâmico.



CONSIDERAÇÕES FINAIS
Com base nos resultados apresentados na pesquisa, observam-se as

informações que serão úteis para a composição de um sistema de gestão, para
direcionar e integrar todos os programas que auxiliam na manutenção do egresso.
Identificando as estratégias através do diagnóstico das proposições para auxiliar e
sustentar a organização como membros promissores e necessários para promoção e
a qualidade dos cursos.

Para Pedro, Mendes e Pereira (2020), o mercado de ensino superior é um
campo de competição acirrado, no qual mudanças e desafios permanentes exigem
estratégias renovadas e perspicazes para manter as instituições de ensino no
caminho certo.

Os resultados fornecem indicativos para apoiar a realização de um sistema
para captação e relacionamento dos egressos em instituições de ensino superior
baseados na pesquisa aplicada através do método Delphi. O estudo decorreu da
prospecção de opiniões de especialistas com experiência na área de gestão,
identificando padrões de comprometimento do egresso com a instituição. Os
resultados também identificam os programas de relacionamento estratégico
baseados em portais de acompanhamento e serviços institucionais, como,
descontos em cursos de segunda graduação, pós-graduação e de extensão. Os
resultados mostram a importância de promover e aplicar um sistema de gestão do
relacionamento do egresso desde o ingresso na instituição de ensino superior para o
acompanhamento e fidelização do egresso. Constatam-se as vantagens para as
instituições de promover a qualidade dos cursos diante dos futuros profissionais para
a inserção no mercado de trabalho. Além disso, agrega-se valor aos cursos na
promoção da qualidade da formação acadêmica e publicização pelo egresso.

Em suma, considerando o objetivo deste estudo (diagnóstico do
relacionamento do egresso em instituições comunitárias gaúchas) e os resultados
posteriormente obtidos, na percepção dos especialistas, quanto por intermédio do
método Delphi, pode-se considerar que o objetivo deste estudo apresentou
resultados importantes para consolidação de um sistema de gestão de
relacionamento.

A organização de mecanismos de informações estratégicas para a gestão
universitária das instituições de ensino vem se transformando gradativamente neste
cenário de mudanças na educação. Mediante estudos e publicações sobre o egresso
até a presente data, observa-se a diversidade de pesquisas científicas. O
detalhamento das ações de levantamento de práticas e dados de aplicação permite a
construção de uma base de potencialidades de acompanhamento. Assim, trazendo a
possibilidade de elaboração e aplicação de instrumentos durante o desenvolvimento
dos cursos e continuidade de adoção de sistema de gestão do relacionamento. E, a
partir de uma investigação científica, criar modelos e validá-los, que apresentem
maior integração na gestão de futuros recursos humanos em potencial, para o
desenvolvimento de currículos mais dinâmicos e integrados às competências do
profissional de cada área. Para o desenvolvimento de um sistema de gestão de
relacionamento de egressos, analisa-se a cultura organizacional da instituição
comunitária de ensino, conjunto de ações norteadoras, identificação de perspectivas



de construção, variáveis relevantes para a gestão de relacionamento de egressos
(Alumni Relationship Management-ARM).

Como também, identificar as competências para “proporcionar produtos
específicos, fortalecer o relacionamento, estudar os perfis e públicos através de
segmentação, momentos de escuta semestrais com a reitoria durante a vida
acadêmica, fortalecimento do setor de Carreiras e fortalecimento das relações com
as empresas, de forma que os estudantes possam ser absorvidos pelo mercado
(diferencial), promover a inovação e incentivo ao empreendedorismo, suporte
acadêmico e gestão de processos com foco no cliente. Mapear quais são as
empresas/mercados que empregam nossos egressos e buscar na gestão desses
setores um mapeamento da avaliação destes no que se refere à qualidade da
formação. Quais as principais fragilidades e potencialidades percebidas pelos
empregadores dos egressos formados pela instituição. Uma aproximação com a
possibilidade de avaliar o quanto a IES está preparando seu egresso para o Mercado
de trabalho. Comunicação segmentada e próxima, iniciativas que aproximem o
egresso da Instituição de Ensino Superior, construção de relacionamento sólido
durante o período da Instituição de Ensino Superior como aluno, desenvolvimento do
sentimento de pertencimento”. 
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