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Resumo

Embora o Citizen Relationship Management (CiRM) tenha sido adotado mundialmente para aprimorar o relacionamento entre governos e
cidaddos, pouco se sabe sobre o campo cientifico do CiRM. Este artigo relata uma revisdo de literatura com o objetivo principal de analisar o
campo cientifico do CiRM a fim de compreender sua estrutura intelectual e propor uma agenda de pesquisa. Analisamos 24 artigos publicados
no periodo de 2005 a 2020, revelando que o CiRM é um conceito emergente na literatura cientifica, dependente do contexto e dividido em
trés categorias: o desenvolvimento de modelos integrativos; a relagdo entre governo e cidaddos; e a avaliagdo dos servigos publicos. A pesquisa
sobre CiRM é predominantemente empirica, carecendo de maturidade conceitual que possibilite desenvolvimentos tedricos e empiricos
contributivos. Com base nisso, propomos uma agenda de pesquisas abordando as principais lacunas: adogdo, implementagdo e eficiéncia
das estratégias de CiRM, além da integracdo dessas estratégias nos diferentes niveis de governo. Esta é a primeira revisdao abrangente sobre
CiRM, langando luz sobre as bases do conhecimento de CiRM, compreendendo seu passado e o panorama atual. A partir disso, contribuimos
com o desenvolvimento do corpo de conhecimento do CiRM, orientando os esforgos de pesquisadores nas dreas de relacionamento entre
governos e cidaddos; processos de adogdo e implementagdo de CiRM; praticas de gestdo publica; e eficiéncia na prestagdo de servigos publicos.

Palavras-chave: Gestdo do Relacionamento com o Cidaddo. Gestdo do Servigo Publico. Revisdo de Literatura.

Citizen Relationship Management (CiRM): the past, present, and future of an emerging concept

Abstract

Although Citizen Relationship Management (CiRM) has been adopted worldwide to enhance the relationship between governments
and citizens, little is known about the scientific field of CiRM. This article uses a literature review to analyze the scientific field of CiRM
to understand its intellectual structure and set a research agenda. We analyzed 24 articles published from 2005 to 2020, revealing that
CiRM is an emergent concept in scientific literature, context-dependent, and divided into three categories: the development of integrative
models; the relationship between government and citizens; and the evaluation of public services. Research on CiRM is predominantly empirical,
lacking the conceptual maturity that enables contributive theoretical and empirical developments. We propose a research agenda addressing
the main gaps: adoption, implementation, and efficiency of CiRM strategies, as well as the integration of such strategies in different government
levels. This is the first comprehensive review about CiRM, shedding light on the knowledge of CiRM, understanding its past, and the current
panorama. We contribute to the development of CiRM knowledge, guiding the researchers’ efforts in the fields of relationship between
governments and citizens; CiRM adoption and implementation processes; public managerial practice; and efficiency in public service provision.

Keywords: Citizen Relationship Management. Public Sector Management. Literature Review.
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Resumen

Aunque el Citizen Relationship Management (CiRM) ha sido adoptado en todo el mundo para mejorar la relacion entre gobiernos y ciudadanos,
se sabe poco sobre el campo cientifico del CiRM. Este articulo reporta una revision de la literatura con el objetivo principal de analizar el campo
cientifico del CiRM para comprender su estructura intelectual y establecer una agenda de investigacion. Analizamos 24 articulos, publicados
entre 2005 y 2020, que revelan que el CiRM es un concepto emergente en la literatura cientifica, dependiente del contexto y dividido en
tres categorias: el desarrollo de modelos integradores; la relacion entre gobierno y ciudadanos; y la evaluacién de los servicios publicos.
La investigacidn sobre CiRM es predominantemente empirica y carece de una madurez conceptual que permita desarrollos tedricos y empiricos
contribuyentes. Sobre esa base, proponemos una agenda de investigacion que aborde las principales brechas: adopcién, implementacién
y eficiencia de las estrategias del CiRM, ademas de la integracion de dichas estrategias en los diferentes niveles de gobierno. Esta es la
primera revision integral sobre CiRM que arroja luz sobre sus bases de conocimiento y entiende su pasado y el panorama actual. A partir
de esto, contribuimos con el desarrollo del cuerpo de conocimiento del CiRM, orientando los esfuerzos de los investigadores en los campos
de relacién entre gobiernos y ciudadanos; procesos de adopcion e implementacién de CiRM; practicas de gestion publica; y eficiencia en la
prestacion de servicios publicos.

Palabras clave: Gestion de relaciones ciudadanas. Gestion de servicios publicos. Revision de literatura.
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INTRODUCAO

O surgimento da Nova Gestdo Publica, que mudou a dindmica da prestacdo de servigcos publicos, com base nas
limitacGes do Modelo Burocratico e com sucesso implantado na Gra-Bretanha, Estados Unidos, Australia e Nova Zelandia
(Abrucio, 2007), novas rotas para o desenvolvimento de uma gestdo publica estratégica foram criadas. Naquela época, duas
grandes preocupag¢des nortearam as transformagdes no setor publico, levando os governos a redefinirem suas atribui¢cdes
em todo o mundo: a crise do papel do Estado na década de 1980 e a globalizagdo da economia (Bresser-Pereira, 1996;
Lara & Gosling, 2016a).

Desde entdo, o mundo passou por diversas reformas administrativas que deram origem a novos discursos e praticas inspiradas
no setor privado, que se tornou referéncia para as instituicdes publicas em diferentes niveis de governo. Nesse sentido, a
Administragdo Publica passou a implementar mecanismos de produtividade, acdes orientadas para o servico, descentralizagdo
administrativa, eficiéncia na prestacdo de servigcos, melhoria dos servigcos, mercadologia e accountability (Secchi, 2009).
Tratam-se de esforcos para simplificar o acesso a informacgéo e aos servigos publicos oferecidos aos cidaddos, empresas e
servidores publicos, melhorando a qualidade do servigo e gerando redugdo de custos (Lara & Gosling, 2016a; Ponte, 2015).

Esse cenario passou a ser investigado cientificamente, engendrando o conceito de Citizen Relationship Management (CiRM),
ou Gestdo do Relacionamento com o Cidadao, uma filosofia gerencial que representa o esforgo de todos os niveis de governo
em atender com rapidez e precisdao as necessidades, solicitagGes e indagagdes dos cidaddos, promovendo mudangas nas
politicas, praticas e procedimentos do setor publico (Shaikh & Khan, 2014).

As raizes do CiRM é Customer Relationship Management (CRM), ou Gestdo do Relacionamento com o Consumidor, uma
filosofia de negdcios que surgiu na década de 1990 para estabelecer, manter e melhorar os relacionamentos entre clientes e
organizag@es, integrando tecnologia, pessoas e processos (Payne, 2012; Payne & Frow, 2006). Apesar das semelhancas entre
os modelos privado e publico, o CRM aposta na promogao de beneficios relacionais para empresas e clientes, enquanto o
CiRM privilegia a prestacdo de servigos que sdo direitos dos cidaddos, contribuindo para o desenvolvimento da cidadania e
integracdo da sociedade (Demo & Pessda, 2015; Fleury, 2005; Peci, Pieranti & Rodrigues, 2008). Os cidaddos sdo obrigados,
em certa medida, a usar servigos que sdao monopolizados pelos governos, enquanto no setor privado o objetivo é maximizar
os lucros com base na atragdo e fidelidade do cliente (Keramati, Saremi & Mofrad, 2011). Isso significa que as estratégias do
CiRM devem abordar a complexidade da arena governamental, os interesses politicos, os diferentes momentos das praticas
publicas e as demandas crescentes da sociedade (Tavana, Zandi & Katehakis, 2013). Portanto, embora o CiRM seja derivado
do CRM, ele possui particularidades préprias, exigindo a devida andlise de seu campo cientifico.

O objetivo do CiRM ¢é ajudar os gestores publicos a enfrentar os desafios relativos a prestacdo de servicos, questGes de
prestacdo de contas e interagdo com os cidaddos, empresas privadas e outros atores sociais que intermediam a relacdo entre
governo e sociedade (Larsen & Milakovich, 2005). A ideia de melhorar a Administracdo Publica configurou uma agenda de
pesquisas em todo o mundo, abrangendo estudos sobre ouvidoria governamental (Lara & Gosling, 2016a); satisfagdo dos
cidaddos (Ghodousi, Alesheikh & Saeidian, 2016); percepgdo sobre o relacionamento com o cidaddo (Demo & Pessba, 2015);
adogdo e implantagdo do CiRM (Eslami, 2012; Duque, Varajao, Vitor & Dominguez, 2013; Keramati et al., 2011); e modelos
de CiRM (Al-Khouri, 2012; Lara & Gosling, 2016b; Pollard, Young & Gregg, 2006).

Em suma, o CiRM tem se tornado relevante entre as organiza¢Oes publicas como alternativa para enfrentar desafios em termos
de representatividade, legitimacdo do Estado e oferta de servigos publicos nas sociedades de consumo. No entanto, os avangos
neste campo cientifico mostram dificuldades na adog¢do e implementacgdo do CiRM (Andrade, 2013; Ponte, 2015), sem um claro
entendimento de sua conceituagdo, funcionamento e consequéncias, o que pode ser justificado pela inova¢do que o CiRM
significa em termos de praticas de gestdo publica (Demo & Pessda, 2015). Algumas questdes surgem desta discussdo: como
a literatura sobre CiRM se desenvolveu ao longo do tempo? Como seu corpo de conhecimento esta organizado atualmente?
Quais sdo os caminhos para o futuro da pesquisa CiRM?

Nao foram identificados trabalhos dedicados a compreensao do CiRM como um campo cientifico, o que acreditamos ser
um passo importante para o desenvolvimento tedrico e empirico desse conceito emergente. Assim, este artigo relata uma
revisdo de literatura com o objetivo principal de analisar o campo cientifico do Citizen Relationship Management (CiRM) a
fim de compreender sua estrutura intelectual e definir uma agenda de pesquisa. Segundo Tranfield, Denyer e Smart (2003),
as revisGes de literatura sdo um importante tipo de estudo para o desenvolvimento de tdpicos sob a égide da pesquisa em
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gestdo, uma vez que englobam diferentes abordagens em uma sintese, proporcionando um entendimento mais amplo de um
tépico especifico a partir da analise de estudos primarios. Além disso, a analise da estrutura intelectual de um determinado
campo fornece informacdes sobre os artigos, periddicos, autores e temas emergentes mais influentes, permitindo tracar
futuras dire¢Ges de investigagdo (Zupic & Carter, 2015). Por fim, as revisdes de literatura contribuem para o estudo de campos
emergentes (Templier & Paré, 2015; Zupic & Carter, 2015), que é o caso do CiRM.

Até onde se sabe, esta é a primeira revisdo abrangente sobre CiRM, um contetdo de grande interesse social que vem
crescendo tanto na pratica de gestdao publica quanto no desenvolvimento académico. Diante disso, langamos luz sobre as
bases do conhecimento do CiRM, entendendo seu passado e como chegamos ao panorama atual: um conceito emergente
que vem sendo subteorizado, considerando a relevancia do tema para a sociedade. A maior parte da pesquisa sobre CiRM é
empirica, carecendo da maturidade conceitual que ira promover desenvolvimentos empiricos. A compreensdo das lacunas
desse campo cientifico nos conduziu a proposicdo de uma agenda de pesquisas para investiga¢des futuras, contribuindo para
a construcdo tedrica e empirica desse conceito emergente. Além disso, os resultados apresentados neste trabalho funcionam
como um diagndstico para que os atores governamentais responsaveis pela pratica gerencial explorem as possibilidades de
relacionamento com os cidadaos, valorizando suas a¢des e promovendo uma sociedade melhor.

Apos esta introdugdo, apresentamos uma sintese do referencial teérico do qual emerge o conceito de CiRM, seguida da
descri¢do dos procedimentos metodoldgicos e dos achados. A préxima segdo discute os resultados e propde uma agenda de
pesquisa. Conclusdes e referéncias encerram o artigo.

REFERENCIAL TEORICO

A relacdo entre cidaddos e governos tornou-se uma mudanca estratégica na Administragdo Publica moderna, contexto em
que a interacdo entre esses atores sociais surge como o vetor para a melhor prestagdo do servigo publico e para o alcance
da eficiéncia nas instituicdes publicas (Ponte, 2015; Secchi, 2009). Esta mudanca se assenta em uma relagdo mais dinamica
em que os cidaddos prestam mais informagdes a Administragdo Publica através de diferentes canais — plataformas online,
call-centers e agéncias fisicas, seguida da utilizagdo dessas informagdes para desenvolver um melhor servigo publico (Demo
& Pessba, 2015; Lam, 2005; Larsen & Milakovich, 2005; Lytras, 2006; Schellong, 2008). Nesse sentido, o Citizen Relationship
Management (CiRM) surge como um conjunto de praticas gerenciais voltadas ao desenvolvimento do relacionamento entre
os cidaddos e os governos, gerando beneficios relacionais para ambos os atores.

A adogdo de estratégias do setor privado para melhorar a prestacdo de servigos publicos tem norteado a adaptacdo de
estratégias de CRM ao setor publico, nas quais o CiRM surge com o objetivo de estabelecer e desenvolver uma relagdo entre as
organizacGes da gestdo publica e os usuarios dos servicos publicos (Demo & Pess6a, 2015; Kannabiran, Xavier & Anantharaaj,
2004; Ponte, 2015). Nesta perspectiva, o CiRM ajuda a melhorar o atendimento, a qualidade na entrega, a eficiéncia e a
atender as reais necessidades do cidad&o. Além disso, contribui para a promog&o da cidadania e para a melhoria da imagem/
reputacdo dos servigos publicos em geral (Demo & Pessba, 2015; Schellong, 2008).

No ambito publico, o CiRM surge como uma solugdo para gerenciar as complexas intera¢des entre cidaddos e governos,
permitindo a integra¢do de servigos, pessoas, praticas, processos e tecnologias, mantendo o propdsito de desenvolvimento
social (Kavanagh, 2007). O cidaddo agora pode interagir com os drgdos publicos por meio de diversos canais como sites,
balcdo de atendimento, correio, call center ou atendimento presencial, onde cada interagdo resultard em uma experiéncia de
atendimento diferente. Nesse sentido, o CiRM contribui para mudar a abordagem de auto-referéncia dos governos para uma
estratégia centrada no cidaddo (Al-Khouri, 2012; Fila, Schwarczova & Mura, 2015; La Falce, De Muylder, Pressot & Toivanen,
2015; Zamanian, Khaji e Emamian, 2011). Na medida em que os autores convergem, o Estado busca uma visdo holistica dos
ciclos de formulagdo de politicas publicas, a fim de obter legitimidade de liderangas, resultados de eficacia ou gerar consenso
em termos de visdo de governo.

A mudanca da abordagem governamental, em que o cidaddo é considerado cliente dos servigos publicos, tem sido apontada
como um divisor de dguas no processo de implementag¢do do CiRM na Administragao Publica, embora os cidaddos tenham
uma relagdo multifacetada com o governo que vai além a ideia de ser um consumidor regular do servico (Demo & Pesso6a,
2015; Kavanagh, 2007). Esta nova percepc¢ao junto aos cidaddos incentivou os entes publicos a melhor atender as demandas
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dos servigos e a implementar modelos de CiRM para reduzir custos operacionais, gerir reclamacgdes e reduzir o tempo de
resposta. Por outro lado, os cidaddos sdo mais pro-ativos, exigindo qualidade e rapidez na prestagdo do servigo publico
(Demo & Pessba, 2015). Portanto, a Administracdo Publica deve preocupar-se com a agilidade, regularidade, consisténcia e
disponibilidade dos servigos publicos em todos os canais de atendimento ao cidaddo (Fil'a et al., 2015).

Nesse contexto, o uso da tecnologia da informacgdo tem promovido a ampliagdo da interagdo entre governos e seus cidadaos,
incentivado a transparéncia e orientado gestores publicos com informacGes sobre a percepcédo dos cidaddos quanto ao
seu relacionamento com os 6rgdos de servigos publicos (Demo & Pessda, 2015; Lara & Gosling, 2016b, Zamanian et al.,
2011). Nesse cendrio, o governo eletrénico (e-government) surge como uma importante ferramenta para a interagdo entre
orgdos publicos e cidaddos (Larsen & Milakovich, 2005), utilizando a internet como elemento fundamental na construgdo
da governanca (Lytras, 2006). Descobertas recentes mostram que o governo eletrénico € o principal parceiro da governanga
e da transparéncia, pois melhora a eficiéncia administrativa, promove o comportamento ético e aumenta a confianca da
sociedade e a convicgdo no governo (Twizeyimana & Andersson, 2019).

De acordo com Kavanagh (2007) e Ponte (2015), uma estratégia de CiRM de sucesso s0 € alcancgada por funcionarios publicos
comprometidos em prestar um bom servico e por meio de processos que gerem valor publico para os cidaddos. Ponte
(2015) explica que a Administragdo Publica deve alinhar as estratégias as necessidades dos cidadaos, integrando ferramentas
tecnoldgicas com desenho organizacional e servidores publicos. No entanto, a implementagdo parece ser o ponto critico
para o CiRM, uma vez que os governos ndo sao capazes de dar respostas rapidas as demandas e necessidades dos servigos
publicos (Andrade, 2013; Ponte, 2015). Conforme proposto em Demo e PessOa (2015), a adogdo e implementagdo do CiRM
esta ligada a uma abordagem centrada no cidaddo, tal como o CRM coloca o cliente no centro das estratégias organizacionais.

Com base nesse referencial tedrico, entendemos que CiRM é um corpo de conhecimento em construcdo. A literatura do
CiRM tem muito a aprender com as praticas do setor privado e seus casos de sucesso, no entanto, é fundamental abracar as
complexidades da arena publica a fim de orientar futuros desenvolvimentos, academicamente e na pratica gerencial.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Uma revisdo de literatura foi conduzida seguindo as orientagGes de Templier e Paré (2015) e seus procedimentos para
a realizagdo de revisGes de literatura, divididos em seis atividades: (i) formulagdo do problema, (ii) pesquisa bibliografica,
(iii) triagem para incluséo, (iv) ) avaliacdo da qualidade, (v) extracdo de dados e (vi) andlise e sintese de dados.

Na primeira etapa, formulagdo do problema, Templier e Paré (2015) afirmam que os autores devem justificar a necessidade
de uma revisdo da literatura, abordar a questdo de pesquisa e o objetivo do estudo e informar como o estudo foi desenhado.
Acreditamos que a introducdo deste artigo atende aos requisitos relativos a questdo de pesquisa e a formulagdo do
objetivo. No que se refere ao desenho desta revisdo de literatura, optou-se por combinar dois métodos de andlise de
dados secundarios, recorrendo a uma analise de revisdo sistematica qualitativa (Tranfield et al., 2003) e uma analise
bibliométrica (Zupic & Carter, 2015).

De acordo com Tranfield et al. (2003), as revisGes sistematicas auxiliam os pesquisadores a organizar o conhecimento sobre
um determinado tema e a tirar conclusGes sobre o fendmeno. No entanto, explicam que a natureza qualitativa das revisGes
sistematicas em ciéncias da administragdo estd associada a um nivel mais alto de subjetividade. Para evitar esse viés, combinamos
a revisdo sistematica com a abordagem quantitativa da andlise bibliométrica e seu potencial para elevar a transparéncia e
reprodutibilidade do processo de revisao (Zupic & Carter, 2015). Como afirmam os autores, a analise bibliométrica fornece
resultados baseados em dados bibliograficos de outros estudos primarios, permitindo conclusGes sobre a estrutura de um
campo, suas redes sociais e percepc¢oes sobre temas de maior interesse.

A segunda etapa proposta por Templier e Paré (2015) é a busca na literatura. Isso significa que, antes de selecionar os estudos
primarios a serem avaliados na revisdo da literatura, os autores devem explorar a literatura da area em investigacdo, o que foi
feito na introducdo deste artigo. Essa acdo é seguida da selecdo de uma populacdo de estudos e da descricdo da estratégia
de busca, procedimentos e fontes de dados.
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A coleta de dados foi realizada em julho de 2020 nas bases de dados cientificas Web of Science e Scopus, as duas fontes mais
comuns de dados bibliograficos (Chadegani et al., 2013; Zupic & Carter, 2015). Para a sele¢do dos artigos, foram utilizadas
as palavras-chave “CzRM”, “CiRM” e “Citizen Relationship Management”, com o operador booleano “OR”. Os pesquisadores
optaram por ndo limitar o periodo de analise, visto que o tema da pesquisa é novo. Os filtros de busca utilizados foram “artigos”
como tipo de publicagdo; e Gestao, Negdcios e Administragdo Publica para a area de conhecimento.

Na etapa de triagem para inclusao, identificamos 12 artigos da Web of Science e 20 artigos da Scopus. Analisamos o titulo e
o resumo dos estudos primarios, além da exclusdo de duplicados, chegando a um corpus de 24 artigos. Decidimos manter
todos os estudos devido ao fato de o CiRM ser um conceito emergente. Depois, conforme proposto por Templier e Paré (2015),
a qualidade dos artigos foi avaliada. Nesse sentido, nos dedicamos a leitura do artigo na integra, sendo que todos os 24 artigos
foram mantidos, gerando a amostra final deste estudo.

Na fase de extragdo dos dados, acessamos ano de publicacdo, autoria, periddico de publicagdo e pais de publicacdo, recorrendo
a um software bibliométrico para gerar a andlise, que inclui uma andlise de acoplamento bibliografico, conforme indicado
por Zupic e Carter (2015). O VOSviewer 1.6.11 foi utilizado devido a sua capacidade em proporcionar relagGes cooperativas
dentro de um campo cientifico, possibilitando a elaboragdo do acoplamento bibliografico (Van Eck & Waltman, 2017). Também
analisamos o numero de citagdes dos artigos, usando dados do Google Scholar em julho de 2020.

A etapa final é a andlise e sintese dos dados, momento em que Templier e Paré (2015) sugerem aos autores que organizem,
comparem e interpretem os dados de forma a criar a contribuigdo da literatura para o corpo de conhecimento sob investigagao.

RESULTADOS

Os primeiros resultados referem-se a apresentagao dos 24 artigos que compuseram nossa amostra, resumidos no Quadro 1.

Quadro 1
Artigos sobre CiRM
Artigo Referéncia
Citizen Relationship Management and E-government Larsen e Milakovich (2005)
Integration challenges towards increasing e-government maturity Lam (2005)

The semantic electronic government: Knowledge management for citizen

) ) ) Lyt 2006
relationship and new assessment scenarios ytras ( )

Reengineering municipality citizen electronic complaint system through citizen

. ) Chu et al. (2008)
relationship management

Creating public value in e-government: A public-private-citizen collaboration

framework in Web 2.0 Hui e Hayllar (2010)

The value chain of citizen relationship management (CzRM): A framework for

) Zamanian et al. (2011)
improvement

Citizen relationship management critical success factors: An empirical study of

municipality of Tehran Keramati et al. (2011)

Dehkordi, Sarlak,

A hensi tual f k for the E- t realizati
comprehensive conceptual framework for the E-government realization Pourezzat e Ghorbani (2012)

A study on the customer relationship management model adaptability with the

Eslami (2012
municipality services and duties environment slami (2012)

A hybrid fuzzy group ANP-TOPSIS framework for assessment of e-government

readiness from a CiRM perspective Tavana etal. (2013)

Implementation of CRM systems in Portuguese Municipalities Duque et al. (2013)
Akhondzadeh-Noughabi,

Alizadeh, Ahmadvand e
Minaei-Bidgoli (2013)

FTiS: A new model for effective urban management: A case study of urban
systems in Iran
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Continuagéo

Artigo

Referéncia

CRM in the public management: Development and validation of a Citizen
Relationship Scale (CiRS)

Demo e PessOa (2015)

Citizen satisfaction survey as a tool of citizen relationship management of local
government in Slovakia

Fil'a et al. (2015)

Concerns Management, E-Government and E-Participation: Experiences and
Findings from Germany

Vaerst, Steffens e
Lokaiczyk (2015)

Analyzing public participant data to evaluate citizen satisfaction and to prioritize
their needs via K-means, FCM and ICA

Ghodousi et al. (2016)

Factor analysis that make up the ombudsman on relations with the citizen

Lara e Gosling (2016a)

Systems Administration in Ontology-Based Applications: The Case of Citizen

Relationship Management Alexandrova et al. (2016)

Citizen Relationship Management System Users’ Contact Channel Choices:

Digital Approach or Call Approach? Wu (2017)

Ghodousi, Alesheikh,
Saeidian, Pradhan
e Lee (2019)

Evaluating Citizen Satisfaction and Prioritizing their Needs Based on Citizens
Complaint Data

Citizen Feedback and Executives Improving Government Performance Through

Citizen Relationship Management Havaeji e Albadvi (2019)

Gamification Strengthening the Relationship Between the Government and the

Citizens Wang e riyanto (2019)

Sukarno, Azizah,
Nawangsari, lzaak
e Farida (2020)

Citizen Relationship Management CNRM to Build the Awareness of Anticorruption
Collaborative Governance Perspective

Does Citizens 311 System Use Improve Satisfaction with Public Service

Wu (2020
Encounterslessons for Citizen Relationship Management ul )

Fonte: Elaborado pelos autores.

A primeira andlise dos resultados indica que os artigos Citizen Relationship Management and E-government (Larsen & Milakovich,
2005) e Integration challenges towards increasing e-government maturity (LAM, 2005) sdo os artigos seminais sobre CiRM,
uma vez que sdo os artigos mais antigos nesse tema, considerando os parametros da busca realizada.

Larsen e Milakovich (2005) discutem a introducdo do CiRM na esfera publica como estratégia para responder as demandas
da populagdo em relagdo a maior qualidade dos servigos. Os autores discutem a adaptagdo do CRM ao CiRM, abordando
particularmente a transformacgado dos cidaddaos em consumidores e seus efeitos na governanga democratica e na administragao
publica. Eles afirmam que essa mudanca de cidad3os para consumidores empoderou a sociedade e representa uma mudanga
na relagdo entre governos e cidadaos, que deve ser administrada de maneira adequada. Nesse contexto, o CiRM surge como
uma estratégia viavel para aprimorar esse relacionamento e ajudar os gestores publicos a enfrentar os desafios desse novo
e complexo contexto.

Lam (2005) apresenta o CiIRM como uma perspectiva importante para enfrentar os desafios do governo na sociedade contemporanea,
esclarecendo o papel do governo eletronico na promocgéao do relacionamento entre governos e cidaddos. O autor prop6s um
modelo de governo eletrénico composto por quatro estagios progressivos: (i) governo eletrénico informativo, (ii) governo
eletrénico transacional, (iii) governo eletrdnico integrado de processos e (iv) governo eletronico integrado de servigos. O artigo
diferencia o governo eletronico do CiRM, mostrando que o governo eletronico é uma estratégia de CiRM que proporcionara
melhores resultados quando integrada a outras praticas de CiRM, como processos colaborativos e integra¢do de tecnologia.

A analise desses dois artigos seminais justifica uma das observagdes que fizemos durante a leitura completa dos 24 artigos:
ha uma confusdo conceitual entre CiRM e governo eletrénico. CiRM é um conceito mais amplo, uma filosofia empresarial
holistica trazida ao setor publico para melhorar a gestdo da relagdo entre governos e cidadaos, enquanto o governo eletrénico
é o uso em aplicativos da internet para fornecer acesso e entrega de informagdes governamentais e servicos publicos (Larsen
& Milakovich, 2005). Assim, o governo eletrénico pode ser considerado uma estratégia do CiRM.
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Considerando 2005 como o inicio do campo cientifico do CiRM, o passo seguinte foi avaliar o desenvolvimento do campo em
termos de producdo cientifica, conforme ilustra a Figura 1.

Figura 1
Numero de artigos publicados sobre CiRM
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Fonte: Elaborada pelos autores.

De 2005 a 2020, 24 artigos foram publicados em um padrao relativamente estavel. Os anos de 2013, 2015, 2016 e 2019 foram
os mais produtivos, com trés artigos por ano. A partir disso, entendemos o Citizen Relationship Management — CiRM como
um tema em desenvolvimento, ja que a primeira publica¢do identificada foi em 2005.

Dos 24 artigos, nove eram artigos conceituais e 15 eram pesquisas empiricas. A maioria dos trabalhos conceituais foram
dedicados ao desenvolvimento de quadros conceituais para entender o papel da gestdao do conhecimento no contexto do
CiRM (Lytras, 2006), para criar um modelo de adaptabilidade dos servigos publicos (Eslami, 2012) e para abordar modelos
de governo eletronico (Dehkordi et al., 2012; Hui & Hayllar, 2010). A abordagem tedrica também é utilizada para explorar
a administracdo de sistemas (Alexandrova et al., 2016), para investigar o papel do CiRM nas estratégias anticorrup¢ao
(Sukarno et al., 2020) e para analisar a cadeia de valor que comp&e o CiRM (Zamanian et al., 2011). A partir disso, identificamos
um grande esfor¢o na constru¢do de um framework para o CiRM, porém, pouca atengdo é direcionada as conceituac¢des do
construto ou a investigacao de seus antecedentes e consequentes. Esta poderia ser uma teorizagdo importante para validar
os modelos de CiRM em pesquisas empiricas.

A primeira pesquisa empirica identificada foi o trabalho de Chu, Yeh e Chuang (2008), um estudo de caso em Taiwan.
Também identificamos estudos de caso na Alemanha (Vaerst et al., 2015), Ird (Akhondzadeh-Noughabi et al., 2013), Portugal
(Duque et al., 2013) e Teera (Keramati et al., 2011). A literatura abrange a andlise de cluster para compreender a satisfagdo do
cidadao (Ghodousi et al., 2016) e as queixas dos cidaddos (Ghodousi et al., 2019). Também observamos pesquisas explorando
o feedback dos cidaddos sobre o desempenho do governo (Havaeji & Albadvi, 2019), o papel da ouvidoria (Lara & Gosling,
2016a), a preferéncia dos cidaddos na abordagem digital ou por telefone (Wu, 2017) e a satisfagdo dos cidadaos (Fil'a et al.,
2015; Wu, 2020). Destacamos o artigo de Demo e Péssoa (2015) e a proposi¢ao da primeira escala cientifica validada para
mensurar a percepcao de relacionamento do cidaddo, abordando os principais aspectos da relagao entre governo e cidaddos.

Esses achados mostram que o conhecimento académico sobre o CiRM é construido a partir da necessidade de cada contexto
de investiga¢do, uma vez que ndo ha uma conexao clara entre o tema dos artigos: eles parecem servir a pratica gerencial dos
contextos investigados. Percebemos que a literatura ainda é exploratéria. Compreendemos que o CiRM ainda é um conceito
em construgao, e a falta de conceituagdes e instrumentos de mensuragdo sdo o proximo passo para o desenvolvimento tedrico
e empirico desse conceito emergente.

A seguir, identificamos os periddicos que publicaram artigos sobre CiRM no periodo analisado. Essas agdes mostraram 21
periodicos publicando sobre CiRM. Considerando que temos um total de 24 artigos espalhados em 21 periddicos, reforcamos
a ideia de que CiRM é um construto em desenvolvimento. Entendemos que um novo tema desperta o interesse de muitos
pesquisadores e periddicos cientificos, justificando a falta de concentragédo das publicacdes em um determinado periédico.
As revistas Australian Journal of Public Administration, Cities e Eletronic Government publicaram 2 artigos cada, e os outros
18 periddicos publicaram um artigo cada.
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Posteriormente, identificamos os 5 periédicos mais citados, usando dados do Google Scholar em julho de 2020. Segundo
Zupic e Carter (2015), o nimero de citacGes € uma métrica de influéncia de um periddico ou artigo, indicando que o contetddo
dos periédicos/artigos mais citados sdo importantes para o desenvolvimento do conhecimento em uma determinada area.
Assim, o peridodico mais influente na literatura de CiRM é o Australian Journal of Public Administration (80 citagdes), seguido
por Eletronic Government (45 citagdes), Information and Management (37 citagGes), Cities (14 citagdes) e o Journal of
E-Government ( 10 citagGes).

A seguir, analisamos os artigos por pais de publicacdo, a fim de revelar se houve concentragao no desenvolvimento do
conhecimento. O Ird foi o pais com o maior nimero de artigos publicados sobre CiRM (7 artigos), seguido por Taiwan
(3 artigos) e Brasil, China e Indonésia com 2 artigos cada. Os demais paises identificados publicaram apenas um artigo no
periodo analisado. Nenhuma rede de pesquisa foi identificada. O nimero de paises que publicam sobre CiRM pode ser um
indicador do interesse dos governos em adotar e implementar estratégias de CiRM para enfrentar os desafios de produzir um
servico publico eficiente. Este interesse global, apesar da falta de uma rede estruturada de pesquisa, lanca luz sobre o fato de
que o CiRM é um construto dependente do contexto. Ou seja, depende do contexto de analise, das particularidades de cada
pais, estado, regido ou cidade para ter sucesso. O cenario politico, as condigdes sociais e econdmicas, a cultura e a dinamica
entre governo, cidaddos e atores sociais devem ser acessados na formula¢do de uma estratégia de CiRM.

Em seguida, foram analisados os artigos mais influentes, utilizando o critério de nimero de citagdes (Zupic & Carter, 2015).
Acessamos o numero de citagdes no Google Scholar em julho de 2020.

O artigo mais citado na literatura de CiRM desde 2005 foi Creating public value in e-government: A public-private-citizen
collaboration framework in Web 2.0, escrito por Hui e Hayllar (2010), com 152 citagBes. Os autores enfocam os desafios
enfrentados pelos gestores publicos na tentativa de inovar na prestagdo de servigos publicos, contexto em que CiRM é visto
como uma ferramenta que possibilita interacGes colaborativas entre governo, cidaddos e partes interessadas privadas.
Aimplementacdo do CiRM esta ligada ao uso crescente da Web 2.0 na criagdo de contetdo para o publico e design de servicos,
na tentativa de acessar informagdes do cidaddo e aumentar o valor da entrega de servigos publicos.

O segundo lugar no ranking é compartilhados pelos artigos Citizen Relationship Management and E-government (Larsen &
Milakovich, 2005) e A hybrid fuzzy group ANP-TOPSIS framework for assessment of e-government readiness from a CiRM
perspective (Tavana et al., 2013), com 52 citagGes cada.

O artigo de Larsen e Milakovich (2005) é o artigo seminal na literatura CiRM e apresenta aos estudos de gestdo publica uma
alternativa trazida pelo contexto das empresas privadas na tentativa de ajudar os gestores publicos a lidar com os problemas
da prestagdo de servigos publicos e as demandas da sociedade. O CiRM surge como uma alternativa de desafio-solugdo no
cendrio do setor publico contemporaneo, sendo uma ferramenta para aprimorar a comunicagado, promover melhores servigos
e reduzir custos publicos. Por sua vez, a publicacdo de Tavana et al. (2013) propde um modelo de avaliacdo de prontiddo
governamental, que significa a capacidade dos governos em acessar as informacgdes dos cidaddos e propor solugdes aos
problemas publicos de forma agil, utilizando a internet como principal ferramenta.

Na sequéncia, Lytrs (2006) escreveu The semantic electronic government: Knowledge management for citizen relationship
and new assessment scenarios, no qual o autor conceitua o CiRM como uma tarefa intensiva em conhecimento, baseada em
infraestruturas de conhecimento, fluxos de conhecimento e transformagées dinamicas (35 citagdes). O objetivo principal do
artigo é langar luz sobre a gestdao do conhecimento convergente na adogdo do CiRM. O autor afirma que a complexidade em
torno da diversidade de estruturas, regulamentos, procedimentos e a natureza da oferta publica afetam a dinamica da gestado
do conhecimento, uma integra¢do fundamental para o sucesso da implementac¢édo do CiRM.

O quarto artigo mais citado foi Reengineering municipality citizen electronic complaint system through citizen relationship
management (Chu, Yeh & Chuang, 2008), com 24 citac¢0es. Este trabalho enfatiza o papel do governo eletronico e sua fungdo
principal de possibilitar a interagcdo entre o governo e os cidaddos. Segundo os autores, o governo eletronico é o principal
insumo da estratégia do CiRM, pois permite a comunicacdo entre os atores e, a partir disso, melhor entendimento das
demandas dos cidaddos, melhoria da qualidade dos servigos e participagdo publica.

Por fim, em CRM in the public management: Development and validation of a Citizen Relationship Scale (CiRS), Demo e Pess6a
(2015) estabeleceram um marco na literatura CiRM ao desenvolver e validar uma escala cientifica para mensurar a percepgao
dos cidaddos em relagdo as iniciativas de CiRM na gestdo publica (19 citagdes). A escala pode ser utilizada para validagées em
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diferentes contextos, respeitando a complexidade de cada cenario, revelando os aspectos mais relevantes na relagdo entre
governos e cidaddos. Nesse sentido, os resultados de estudos que utilizarem a escala podem ser utilizados como ferramenta
de diagndstico por gestores publicos para promover uma gestdo eficaz do relacionamento com os cidad&os.

Ao analisar os cinco artigos mais citados, ha uma convergéncia entre eles quanto aos desafios de replicar as estratégias do
setor privado na complexidade dos governos, contexto formado por diferentes estruturas, instituices, interesses e questdes
politicas, além das necessidades dos cidaddos e da sociedade como um todo. Prevemos, a partir dos estudos, que os gestores
publicos estao apresentando uma postura diferenciada em suas agdes como servidores publicos, atuando de forma inovadora
com o objetivo de prestar um servigo de melhor qualidade em um prazo razodvel. A comunicagdo, a interagao e a prontidao
dos governos sdo conteudos que permeiam os artigos mais citados, revelando que este ndo é apenas um assunto de interesse
publico, mas um referencial que necessita de maiores desenvolvimentos na pesquisa académica.

A Ultima etapa foi explorar as principais discussdes na literatura sobre CiRM. Criamos um acoplamento bibliografico a fim
de abordar os principais subcampos de pesquisa em CiRM. Segundo Zupic e Carter (2015), o acoplamento bibliografico é
uma representacdo visual da conexdo entre referéncias, utilizada como medida de semelhanca, criando clusters que relinem
interesses similares. Devido ao baixo nimero de artigos publicados no periodo analisado (24 artigos), o acoplamento
bibliografico considerou o compartilhamento de pelo menos um artigo. Identificamos trés clusters, como ilustra a Figura 2.

Figura 2
Acoplamento Bibiografico

hui g§{2010)

L ghodousigm. (2016) 2019 = ~ _
chuwwgooé‘;ﬁuqueuzon) S‘Q ® wang gs( ) tavanaif (2013) @ _@am wgro05)

Fonte: Elaborada pelos autores.

O cluster verde é formado por artigos dedicados a criagdo de modelos e estruturas conceituais de CiRM. Nesse sentido,
Tavana et al. (2013) avaliaram a disponibilidade e eficicia da plataforma de governo eletrénico adotada no estado de East
Virginia, nos Estados Unidos. Wu (2017) avaliou a expansdo do sistema de atendimento SF311, que possui call center e
aplicativo na cidade de Sdo Francisco nos Estados Unidos. Dehkordi et al. (2012) realizaram uma revisdo de literatura para
verificar as teorias que cercam o governo eletronico e apontam para a existéncia de um arcabougo conceitual com a seguinte
configuragdo: o contexto sociodemografico, o processo criativo de elaborac¢do de politicas publicas e o conteddo das bases
do governo eletronico com indicadores de resultado e eficiéncia. Por sua vez, Lam (2005) traz um estudo sobre a avaliagdo
da maturidade do governo eletrénico e aponta que quatro etapas sdo necessarias para consolidar a gestdo da relagdo com o
cidaddo, e também sugere que paises como Reino Unido e Cingapura, mesmo que avangados, ainda tém um longo caminho
a percorrer no desafio da integragdo. Assim, o cluster verde envolve esforgos de integragao das estruturas e instituicdes que
compdem a complexidade enfrentada pelos gestores publicos na prestagao de servigos publicos.

O cluster vermelho compreende estudos que investigam a melhoria da relagdo entre governo e cidaddo e o sucesso na
utilizacdo de ferramentas CiRM. Chu et al. (2008) estudaram o sistema de ouvidoria para os cidaddos de Kaohsiung e Taiwan
para demonstrar os beneficios da gestdao do CiRM na melhoria da compreensado do cidadao, na qualidade dos servigos publicos,
na expansao da participagdo publica e no fortalecimento do controle. Keramati et al. (2012) estudaram os fatores criticos de
sucesso na aplicacdo de um modelo CzRM no municipio de Teerd e descobriram que esses fatores de sucesso sdo: processo,
organizacgdo, gestdo do conhecimento e demandas dos cidaddos. Hui e Hayllar (2010) apontaram para a necessidade de
um envolvimento genuino da sociedade na definicdo dos servigos publicos e sugeriram a utilizagdo de novas ferramentas
tecnoldgicas, nos modelos de CiRM, para aumentar a participagdo do cidaddo. Duque et al. (2013) conduziram pesquisa em
municipios portugueses que adotam sistemas de gestdo de relacionamento com o cliente e apontam que a melhoria do
relacionamento com os cidadados e uma maior qualidade da informacgdo sdo alguns dos resultados mais importantes obtidos
pelos municipios.
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O cluster azul traz estudos que abordam a avaliagdo dos servigos publicos pelos cidaddos. Ghodousi et al. (2016) realizaram uma
analise de cluster utilizando o servico telefénico 137 no Ird, e constataram que as principais demandas estavam relacionadas
a qualidade do asfalto, coleta de lixo e desenvolvimento de parques. Akhondzadeh-Noughabi et al. (2013) utilizaram a técnica
de mineracgdo de texto para avaliar as informagdes do sistema de reclamacdo de servigo urbano de Teer3, revelando que esta
abordagem de CiRM é util para melhorar a gestdao da perspectiva da frequéncia do servigo, tempo de servigo e satisfacao
do cidaddo. Demo e PessOa (2015) desenvolveram e validaram uma escala de relacionamento com o cidaddo aplicada ao
Superior Tribunal de Justica do Brasil, inédita na literatura nacional e internacional, preenchendo uma lacuna na literatura e
possibilitando futuros estudos relacionais nas areas de marketing de relacionamento em Administracdo Publica.

Esses resultados mostram que a literatura de CiRM estd dividida em trés categorias principais: (i) o desenvolvimento
de modelos integrativos e estruturas tedricas; (ii) a relagdo entre governo e cidaddos e os aspectos que criam essa relagao;
e (iii) a avaliacdo dos servicos publicos pelo cidaddo. No entanto, ndo ha sobreposicdo entre os clusters: espera-se que os
clusters estejam sobrepostos e conectados. Entendemos que esta é mais uma evidéncia da inicipiéncia deste conceito. Embora
os trabalhos seminais datem de 2005, CiRM é um conceito ainda emergente, conclusdo que nos orientou a desenvolver uma
agenda de pesquisa.

Discussao e Proposta de Agenda de Pesquisa

Os resultados desta revisao de literatura mostram que o Citizen Relationship Management — CiRM é um assunto novo na
literatura, surgindo em 2005 a partir dos trabalhos de Customer Relationship Management, o CRM, uma filosofia empresarial
dedicada a criagdo de relacionamentos de longo prazo entre organizagGes e clientes, com objetivo de adaptar as estratégias
de CRM ao contexto das relagGes entre cidaddos e prestadores de servigos publicos.

A primeira discussao principal diz respeito a incipiéncia do assunto na literatura cientifica. Quando analisamos o Quadro 1 e
os artigos publicados desde os trabalhos seminais de Larsen e Milakovich (2005) e Lam (2005), notamos a importancia dos
desenvolvimentos do governo eletrénico na pesquisa de CiRM. No entanto, ndo podemos entender o governo eletrénico e
o CiRM como sindnimos, pois o governo eletrénico é uma das possibilidades entre as estratégias do CiRM. Nesse sentido,
propomos que estudos futuros enfatizem outras estratégias de CiRM além do governo eletronico, bem como a eficiéncia
de tais estratégias e a combinagdo entre elas. Destacamos também a necessidade de desenvolvimentos conceituais sobre o
CiRM para compreender a natureza desse construto, o que certamente contribuird para o avango tedrico e empirico desse
campo cientifico.

A segunda discussdo a ser abordada é o fato de CiRM ser um construto dependente do contexto, ou seja, ndo apenas as
praticas gerenciais no servigo publico, mas a pesquisa académica deve abranger a complexidade de cada contexto. A pesquisa
sobre CiRM deve respeitar as particularidades de cada contexto, pois diferentes governos desenvolverdo relagdes distintas
com seus cidadaos, e a gestdo dessa relacdo dependera dos recursos disponiveis (pessoas, processos e tecnologias) e das
caracteristicas de cada cultura. No entanto, prevemos possibilidades de criagdo de modelos para diferentes niveis de governo,
tais como local, regional e nacional, para investigar como as estratégias de CiRM s3do desenvolvidas nesses niveis e, mais
importante, se (e como) eles estdo conectados com uma estratégia de governo nacional. A pesquisa multicultural também
pode ser adotada neste contexto, uma vez que diferentes locais do globo podem certamente aprender uns com os outros.

Adicionalmente, chamamos atengdo para a escala desenvolvida por Demo e Pessda (2015) no contexto brasileiro e sua
capacidade de mensurar a percepcdo dos cidaddos sobre os servicos publicos. Acreditamos que este trabalho possibilitara
diversos estudos futuros, principalmente estudos relacionais e avaliagdo da prestacdo de servico publico em diferentes varidveis
importantes como a satisfacdo do cidaddo e o desempenho do servigo publico, por exemplo. Considerando que o CiRM é um
construto dependente do contexto, recomendamos fortemente a validagdo desta escala para os diferentes paises em que
o CiRM foi adotado e implementado, de forma a abranger a complexidade de cada cendrio e permitir que o CiRM cumpra o
seu propodsito de melhorar a prestacdo de servigos publicos.

Terceiro, analisamos as correntes de pesquisa que compdem o campo cientifico do CiRM. Os estudos em CiRM distribuem-se
em trés grandes areas: (i) marcos conceituais e modelos, artigos que enfatizam a integragdo dos atores sociais e 0s processos
geradores de estratégias de CiRM; (ii) a relagdo entre governo e cidad3do através da utilizagdo de ferramentas CiRM, no que se
refere aos estudos que abordam os beneficios relacionais dessa relagdo e a dinamica de adogdo e implementacdo de sistemas
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de CiRM; e (iii) a avaliacdo dos servicos publicos pelo cidaddo, no que diz respeito ao desenvolvimento de instrumentos de
medicdo. O préximo passo € conectar tais estudos, reunindo conceituagbes e esforcos empiricos para melhor explorar a
adocdo, implementacgdo, antecedentes, consequéncias e limitagdes das estratégias de CiRM.

Também prevemos possibilidades em torno das estruturas conceituais dos sistemas de CiRM no governo eletrénico. Uma
agenda importante deve considerar o CiRM ndo apenas como uma ferramenta de governo eletrénico, mas também como
uma estratégia relacional mais ampla baseada no conceito de CRM, para o desenvolvimento e prestacdo de servicos publicos
como resultado da interagao contemporanea entre governo e cidadado. Nesse sentido, esperamos futuras investigagdes para
explorar como os quatro estagios de maturidade do governo eletrénico de Lam (2005) interagem com outras estratégias de
CiRM, e como diferentes niveis de governo (local, regional e nacional) atingem a maturidade do governo eletronico. Além disso,
recomendamos que pesquisas futuras atentem para o papel dos dispositivos digitais na formacdo dessas relacées, entendendo
o papel das midias sociais e como o desenvolvimento de canais digitais para interagir com os cidadaos pode beneficiar tanto
a sociedade quanto os gestores publicos. A adog¢do, implementacéo e eficiéncia de estratégias de comunicacdo digital devem
ser mais exploradas, bem como as consequéncias de tais esforgos para a sociedade.

A seguir, adicionamos a nossa agenda possibilidades quanto a melhoria da relacdo entre cidaddos e governos. Nessa perspectiva,
identificamos a necessidade de explorar mais os efeitos do sistema politico e do macroambiente nas estratégias do CiRM,
respeitando as idiossincrasias dos aspectos culturais, juridicos e econdmicos de cada contexto de investiga¢do. Embora o
CiRM seja um conceito global, refletindo um fenédmeno global, devemos entender o macroambiente, mas agir localmente,
adaptando as estratégias do CiRM as necessidades das comunidades em termos de servigos publicos, enfatizando as demandas
sociais mais criticas. Também sugerimos pensar nas oportunidades trazidas pelos estudos de CiRM para desenvolver praticas
de estratégia no ambiente de trabalho das organizacGes publicas, para promover a formacdo e educacdo de funcionarios
publicos com foco na prestagao de servigos publicos de alta qualidade e, por ultimo, direcionar os resultados dos trabalhos
de CiRM para o formulagdo da agenda de politicas publicas.

Em termos metodoldgicos, ratificamos a necessidade e oportunidade da pesquisa empirica, recorrendo a estudos multimétodos.
Tais estudos possibilitam o uso da triangulagao para melhorar abordagem e compreensao dos tdpicos de pesquisa. Ao combinar
métodos e técnicas quantitativas para medir um fend6meno, as abordagens qualitativas auxiliam na interpretacao, revelando
aspectos importantes ndo percebidos apenas pelos nimeros.

CONCLUSAO

O objetivo principal deste artigo foi analisar o campo cientifico do Citizen Relationship Management — CiRM, a fim de
compreender sua estrutura intelectual e definir uma agenda de pesquisa. O exame de 24 artigos permitiu afirmar que o
CiRM é um conceito emergente no campo cientifico, confirmando a necessidade de uma revisdo da literatura para organizar
resultados anteriores, entender o estado atual da pesquisa e definir caminhos para investigagdes futuras. A partir da analise
da estrutura intelectual da literatura em CiRM, pudemos identificar as lacunas mais notdveis e tracar uma agenda de pesquisa,
que é a principal contribuicdo da presente revisao de literatura. Esperamos contribuir com o desenvolvimento do corpo de
conhecimentos em CiRM, orientando os esforgos dos pesquisadores nas areas de relacionamento entre governos e cidad3os;
processos de adocdo e implementagdo de CiRM; praticas de gestdo publica; e eficiéncia na prestagdo de servigcos publicos.
Acreditamos também que nossos resultados ajudardo estudantes e pesquisadores a identificar centros de exceléncia e estudos
de referéncia para desenvolver seus trabalhos e estabelecer parcerias.

Embora o presente estudo tenha usado duas importantes bases de dados, uma limitacdo importante deve ser abordada.
Nesse sentido, notamos que a produgao do CiRM nao foi totalmente mapeada. Assim, se o objetivo é identificar toda a
produgdo cientifica sobre o CiRM, deve-se considerar uma pesquisa mais ampla que inclua outras bases de dados e trabalhos
procedentes de congressos e seminarios cientificos, bem como livros e teses. Além disso, como o CiRM emerge dos estudos
de CRM, prevemos a possibilidade de publicagGes sobre a relagcdo entre governos e cidaddos sem o uso do termo CiRM. Nesse
sentido, pesquisas futuras poderiam explorar ndo sé o CiRM, mas também a relagdo entre governos e cidadaos, o que, em
Ultima instancia, contribuira para o desenvolvimento do CiRM. Também sugerimos uma futura revisdo da literatura sobre
CiRM, a fim de acompanhar o assunto e as proximas direcdes de pesquisa.
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