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Resumo
O objetivo deste artigo é apresentar um mapeamento da produção científica nacional e
internacional sobre Gestão de Relacionamento com o Cidadão. Realizou-se um levantamento
bibliográfico dos artigos relacionados ao tema utilizando as palavras-chave CiRM e CzRM e
os termos Gestão de Relacionamento com o Cidadão e Citizen Relationship Management.
Foram identificados 20 artigos com relevância direta para a temática abordada. A pesquisa
caracteriza-se como descritiva, com abordagem qualitativa e quantitativa, com análises
realizadas por meio dos softwares Bibliometrix, SPSS e Iramuteq; e, da análise de conteúdo.
Identificou-se baixa produção científica sobre o assunto pesquisado tanto em nível nacional
quanto internacional, por outro lado, emergiu uma gama de oportunidades para futuras
pesquisas.
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Gestão de Relacionamento com o Cidadão - CiRM: Análise Bibliométrica da Produção 

Científica Nacional e Internacional 

 

Resumo: O objetivo deste artigo é apresentar um mapeamento da produção científica 

nacional e internacional sobre Gestão de Relacionamento com o Cidadão. Realizou-se um 

levantamento bibliográfico dos artigos relacionados ao tema utilizando as palavras-chave 

CiRM e CzRM e os termos Gestão de Relacionamento com o Cidadão e Citizen Relationship 

Management. Foram identificados 20 artigos com relevância direta para a temática abordada. 

A pesquisa caracteriza-se como descritiva, com abordagem qualitativa e quantitativa, com 

análises realizadas por meio dos softwares Bibliometrix, SPSS e Iramuteq; e, da análise de 

conteúdo. Identificou-se baixa produção científica sobre o assunto pesquisado tanto em nível 

nacional quanto internacional, por outro lado, emergiu uma gama de oportunidades para 

futuras pesquisas. 

 

Palavras-chave: CiRM, CzRM, Citizen, Relationship Management, bibliometria. 

 

1. Introdução 

 

A Gestão de Relacionamento com o Cidadão, traduzida do termo Citizen Relationship 

Management, cujas siglas são CiRM e CzRM, respectivamente, é um ramo do marketing de 

relacionamento destinado a abordar as interações governo-cidadão. Esta temática surgiu a 

partir de tentativas de se transformar os conceitos do gerenciamento do relacionamento com o 

cliente na criação de um serviço eficaz para os cidadãos no âmbito da administração pública, 

visto que a ampla exposição das pessoas, em geral, aos produtos e serviços do setor privado 

fez com que suas expectativas crescessem em relação aos produtos e serviços prestados pelos 

órgãos públicos (Kannabiran, Xavier, & Anantharaaj, 2004). Além disso, os mesmos autores 

apontam que a oferta de serviços online fez com que os cidadãos demandassem um nível 

muito maior de conveniência, disponibilidade e confiabilidade dos produtos e serviços 

oferecidos pelo setor público. 

Isto porque nas economias avançadas, o setor público tem sido pressionado para 

aumentar a transparência nos procedimentos administrativos e nos processos de tomada de 

decisão, além de aumentar a eficiência de seus serviços para os cidadãos e as empresas 

(Arduini, Belotti, Denni, Giungato, & Zanfei, 2010). Somando-se a isso, o movimento recente 

em direção ao governo eletrônico (no qual os serviços online são prestados e eventualmente 

se estende entre as agências e organizações externas) fez com que a Gestão de 

Relacionamento com o Cliente - CRM, passasse a ter relevância no setor público (Pollard, 

Young, & Gregg, 2006).  

Diante deste cenário, Fiľa, Schwarczová e Mura (2015) declaram que os governos 

começaram a adotar práticas de gestão de relacionamento em resposta às exigências dos 

cidadãos pela oferta de serviços públicos com qualidade igual, ou melhor, aos serviços 

oferecidos pelas empresas privadas. Os cidadãos atuais esperam uma resposta mais rápida e 

maior acesso aos serviços do setor público, o que significa que a estrutura tradicional das 

organizações públicas, baseadas em uma interação hierárquica, linear e unidirecional, não é 

mais aceitável (Pollard et al., 2006).  

Na literatura são encontrados diferentes conceitos para o termo CiRM. De acordo com 

Kannabiran, Xavier e Anantharaaj (2004), CiRM é um método que pode ser utilizado pelo 

setor público com o objetivo de reorientar a operação dos serviços em torno do cidadão, ao 

invés de promover um processo administrativo automático, sendo possível aos 

administradores públicos acessar e manipular informações para obter uma imagem fiel do 

comportamento e das necessidades dos cidadãos. Para Schellong (2005), CiRM pode ser 
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definido como uma estratégia, habilitada pela tecnologia com foco amplo no cidadão, com o 

objetivo de manter e otimizar o relacionamento e incentivar a cidadania. Com definição 

similar, para Schellong e Langenberg (2007), CiRM consiste em um aglomerado de práticas 

de gestão, canais de comunicação e soluções tecnológicas para lidar com questionamentos, 

problemas, preocupações e demandas dos cidadãos, sendo uma divisão da gestão de 

relacionamento com o cliente que foca especificamente a maneira em que os órgãos 

governamentais agem em relação aos cidadãos. Para estes autores, as formas mais usuais de 

projetos de CiRM no setor público são os serviços de call centers e webcentrics.  

Apesar dos conceitos encontrados na literatura, Schellong (2005) ressalta algumas 

características inerentes da administração pública que devem ser consideradas na adoção de 

CiRM, dentre elas: trata-se de setor monopolístico, que oferece um grande número de 

produtos e serviços heterogêneos, e que não pode optar por não atender os clientes não 

rentáveis. Em complemento, Silcock (2001) afirma que um dos maiores problemas para quem 

se relaciona com o governo é a sua enorme complexidade, já que os governos têm em média 

entre 50 e 70 departamentos e agências diferentes.  

Neste contexto, é importante ressaltar que CRM não é uma solução tecnológica 

simples, ela envolve uma transformação estratégica complexa que deve ser desenvolvida de 

forma lenta e sistêmica para obter agências governamentais ágeis que respondam 

verdadeiramente às necessidades de seus clientes (Pollard, et al. 2006). Os autores 

complementam afirmando que é preciso haver visão, estratégia, planejamento e processo de 

avaliação de longo prazo.  

Lam (2004) destaca que um grande desafio em qualquer sistema de CRM é criar o 

perfil do cidadão, uma vez que são necessárias informações complexas. Contudo, o CRM 

pode ajudar o governo a entender melhor as necessidades dos cidadãos, oferecendo serviços 

personalizados (Pollard, et al. 2006). 

Assim, estão entre os objetivos do CiRM melhorar a orientação para o cidadão, 

reforçar a responsabilização e mudar a relação entre governo e cidadão (Schellong & 

Langenberg, 2007); e, proporcionar aos cidadãos serviços de alta qualidade e com menor 

custo para os contribuintes, concentrando os recursos do governo de forma a beneficiar todos 

os cidadãos (Fiľa, Schwarczová, & Mura, 2015).  

Para Akhondzadeh-Noughabi, Alizadeh, Ahmadvand e Minaei-Bidgoli (2013), as 

necessidades dos cidadãos precisam ser satisfeitas e entender estas necessidades é 

extremamente importante na Gestão de Relacionamento com o Cidadão. Assim, identificar as 

necessidades dos cidadãos é crucial para adoção da CiRM. Além disso, Schellong e 

Langenberg (2007) argumentam que uma estratégia de CiRM eficaz ajuda as administrações 

públicas a desenvolver e manter um relacionamento forte com os seus cidadãos. Em 

complemento, Kannabiran et al. (2004) concluem que por meio do CiRM, os administradores 

públicos têm a oportunidade de acessar e manipular informações e, consequentemente, obter 

uma imagem precisa do comportamento e das necessidades dos cidadãos.  

Na visão de Kannabiran et al. (2004), CiRM é uma área relativamente nova e repleta 

de diversas oportunidades de pesquisa, já que os cidadãos esperam que os governos forneçam 

administração mais eficiente; melhores serviços; acesso, velocidade e perfeição; e, aumento 

da participação no processo democrático. Seguindo esta mesma perspectiva, Schellong e 

Langenberg (2007) consideraram a Gestão de Relacionamento com o Cidadão como um 

subcampo relativamente novo da pesquisa acadêmica, com potencial tanto para pesquisas 

teóricas quanto empíricas, cujo valor organizacional como gestão do conhecimento eficaz e o 

aproveitamento do conhecimento não haviam sido totalmente explorados. Tavana, Zandi e 

Katehakis (2013) concluem que a mudança de paradigma de uma visão centrada no governo 

para uma visão centrada no cidadão, tendo em vista a prestação de serviços públicos, é uma 

realidade. 
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Contudo, apesar de ser uma área com diversas oportunidades de pesquisa e de 

importância significativa no contexto contenporâneo, Ferreira, Lourenço, Furtado e Silva 

(2012) constataram, por meio de revisão bibliométrica, que apenas 14 estudos sobre 

marketing na perspectiva cidadão-consumidor foram publicados em periódicos nacionais da 

área de administração, entre os anos de 1997 e 2008. Em complemento, Demo e Pessôa 

(2015) afirmam que no período de 2008 a 2013, não foram publicados estudos sobre o tema 

CiRM nos periódicos de administração em âmbito nacional.  

Diante deste contexto, o presente artigo tem o objetivo de apresentar um mapeamento 

da produção científica nacional e internacional sobre o tema CiRM, evidenciando 

oportunidades para futuras pesquisas. Visando atender aos objetivos propostos, o artigo está 

estruturado em quatro seções. A segunda seção descreve o método utilizado; a terceira, 

demonstra os resultados da produção científica, e, por fim, na última seção são apresentadas 

as considerações finais.  

 

2. Metodologia 

 

Com o objetivo de apresentar um mapeamento da produção científica nacional e 

internacional sobre o tema CiRM, foi utilizada a pesquisa bibliográfica, que, segundo Gil 

(2008), é desenvolvida com base em material já elaborado, constituído principalmente por 

artigos científicos, tendo como a principal vantagem permitir ao investigador a cobertura de 

uma gama de fenômenos muito mais ampla do que poderia pesquisar diretamente. 

Considerando que os periódicos (journals) representam o mais alto nível da pesquisa 

científica (Nord & Nord, 1995), optou-se por realizar o levantamento bibliográfico a partir 

deste tipo de publicação.  

Inicialmente, foram pesquisados os periódicos da área de administração, classificados 

pelo Sistema Webqualis 2015 como A1 e A2 e que apresentavam no título a palavra 

marketing. Ao todo, foram pesquisados 19 periódicos, relacionados na Tabela 1, 

compreendendo o período de 2007 a 2016. Nesta busca, foram analisados os títulos de todos 

os artigos e/ou suas respectivas palavras-chave, utilizando como critério de busca os seguintes 

termos: CiRM, CzRM e Citizen Relationship Management. Esses são, de maneira mais ampla, 

os termos mais usuais nas principais literaturas (Fiľa et al., 2015; Kannabiran et al., 2004; 

Schellong, 2005; Schellong e Langenberg, 2007; e, Akhondzadeh-Noughabi, Alizadeh, 

Ahmadvand, & Minaei-Bidgoli, 2013). Para esta busca, foi encontrado um artigo relacionado 

à temática pesquisada. 

 

Tabela 1 

Lista de periódicos incluídos no levantamento bibliográfico 
Periódico Classificação 

European Journal of Marketing, Industrial Marketing Management, International Journal of 

Bank Marketing, International Journal of Research in Marketing, International Marketing 

Review, Journal of Interactive Marketing, Journal of Marketing, Journal of the Academy of 

Marketing Science, Marketing Intelligence & Planning, Psychology & Marketing, The Journal 

of Business & Industrial Marketing, The Journal of Services Marketing 

 

A1 

International Journal of Pharmaceutical and Healthcare Marketing, International Journal of 

Sports Marketing & Sponsorship, Journal of Food Products Marketing, Journal of 

International Consumer Marketing, Journal of Relationship Marketing, Journal Social 

Marketing, Journal of Marketing Management 

A2 

Nota. Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

Em um segundo momento, foi realizada busca na base de Periódicos Capes, já que esta 

base indexa revistas nacionais e internacionais de diversas áreas e traz textos completos de 
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revistas selecionadas. Nesta busca, foram utilizadas as palavras-chave CiRM e CzRM e os 

termos Gestão de Relacionamento com o Cidadão e Citizen Relationship Management. A 

pesquisa foi realizada no mês de maio de 2017, sem recorte temporal e considerando apenas 

os artigos revisados por pares. Foram encontrados 37 artigos. A partir dos artigos 

encontrados, realizou-se uma análise detalhada para verificar se estes possuíam relação direta 

com o tema pesquisado, sendo então selecionados 20 artigos. 

Estes artigos foram então classificados de acordo com as seguintes categorias de 

análise: nome do periódico, ano de publicação, nacional ou internacional, país da publicação, 

foco geográfico, título do artigo, número de autores, subtemas, origem dos dados e 

enquadramento do estudo. Para os artigos classificados como teórico-empíricos, foram 

analisadas também a natureza do estudo, o método de pesquisa utilizado para coleta dos dados 

e as técnicas de análise dos dados. Por fim, foram analisados os resumos e as agendas de 

pesquisa propostas.  

Para análise das informações contidas nas categorias mencionadas foram utilizados os 

softwares Bibliometrix e SPSS versão 22. O software Iramuteq foi utilizado para analisar as 

informações contidas nos resumos. Já as propostas de agenda de pesquisa foram categorizadas 

a partir da análise de conteúdo manual, que segundo Bardin (2011), têm como objetivo 

minimizar a visão pessoal e enriquecer a leitura, permitindo-se descobrir conteúdos e 

estrutura.  

 

3. Resultados e Discussão 

 

As informações obtidas a partir dos artigos selecionados foram organizadas em 3 

etapas. Inicialmente, apresentaram-se os resultados obtidos a partir das análises realizadas 

pelos softwares Bibliometrix e SPSS. Em seguida, foram expostos os resultados encontrados a 

partir do software Iramuteq, considerando os resumos de cada artigo. Para finalizar, foi 

realizada uma análise de conteúdo manual das agendas de pesquisa visando categorizar as 

principais propostas para futuras pesquisas. 

Observou-se que o tema ainda é pouco explorado pelos pesquisadores tanto em nível 

nacional (15% dos artigos analisados) quanto em nível internacional (85% dos artigos 

analisados), havendo um pico de publicação sobre o assunto em 2010, conforme demonstra a 

Figura 1. Uma das possíveis explicações para esse pico pode ser a publicação do artigo The 

adoption of centralized customer service system: a survey of local governments, no periódico 

Government Information Quarterly (Qualis A1, Fator de Impacto JCR 4,090), que pode ter 

despertado o interesse de outros pesquisadores para o tema. 
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Figura 1. Frequência simples dos anos de publicação dos artigos 
Nota. Fonte: Dados da pesquisa (2017) 

   

A partir do software SPSS versão 22, foram realizadas tabulações cruzadas e análises 

de qui-quadrados (χ²) tomando como base o ano da publicação dos artigos analisados. Para 

esta análise, os artigos foram agrupados em 3 macrotemas: e-Government (governo 

eletrônico), canais de relacionamento e accountability (transparência perante os cidadãos). 

Contudo, as análises evidenciaram a inexistência de significância estatística para os 

cruzamentos efetuados, conforme demonstra a Tabela 2. Foram feitos cruzamentos entre os 3 

macrotemas e também não foram obtidos resultados estatisticamente significativos, tendo em 

vista que o p-valor encontrado foi superior a 0,05. 

 

Tabela 2 

Tabulações cruzadas                  

                   Ano e Macrotemas                     χ² Graus de liberdade     Significância 

Ano da publicação versus e-Government                       8,056  9  0,529 

Ano da publicação versus Canais de relacionamento  13,810  9  0,129 

Ano da publicação versus Accountability   12,063  9  0,210 

E-government versus Canais de Relacionamento  0,159  1  0,690 

E-government versus Accountability   0,726  1  0,394 

Canais de Relacionamento versus Accountability  1,944  1  0,163  

Nota. Fonte: elaborado pelos autores 

 

Outro dado relevante é que 16 artigos (80% do total) se concentraram exclusivamente 

na análise de dados secundários. Embora a coleta e o tratamento de dados primários seja 

usualmente onerosa, há carência de artigos utilizando pesquisas de campo propriamente ditas, 

ou seja, perguntando-se diretamente aos cidadãos o que eles querem em se tratando de CiRM. 

Em relação ao método de pesquisa, houve predomínio de survey (55%) e de análise 

documental (20%). Já para análise dos dados, houve predominância da regressão logística e 

análise de conteúdo.  

Considerando o número de autores, tem-se que 9 artigos foram escritos por apenas 1 

autor; 3 artigos foram elaborados por 2 autores; 5 artigos tiveram 3 autores; 2 artigos 

contaram com 4 autores; e, apenas 1 artigo com 5 autores. 

As fontes mais relevantes foram: Government Information Quarterly, com 3 

publicações, e o Cities The International Journal of Urban Policy and Planning, com 2 

publicações. Os demais periódicos pesquisados, apresentaram apenas 1 publicação. Apenas o 
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autor Christopher G. Reddick publicou 2 artigos relacionados à temática pesquisada, um em 

2009 e outro 2010.  

Vale ressaltar que, dos artigos analisados, 20% tiveram foco estadual; 30%, municipal; 

e, 50%, nacional. Em relação ao enquadramento do estudo, 80% se enquadraram como 

téorico-empírico, prevalecendo os estudos de natureza quantitativa e multimétodo. 

Os artigos sobre o tema foram publicados principalmente no Reino Unido e nos 

Estados Unidos. Contudo, vale ressaltar que no Brasil e na Holanda foram publicados 3 

artigos sobre CiRM. A Figura 2 exibe que o Brasil está entre os principais países que 

publicaram artigos sobre esta temática. 

 
Figura 2. Frequência simples dos países de publicação dos artigos 
Nota. Fonte: Dados da pesquisa (2017) 

 

Para analisar o conteúdo contido nos 20 resumos dos textos selecionados foi utilizado 

o software Iramuteq, que permite fazer análises estatísticas sobre corpus textuais. Foram 

realizadas as seguintes análises: estatísticas textuais clássicas e nuvem de palavras. 

A análise estatística textual clássica demonstrou, por meio do diagrama de Zipf, que 

um pequeno grupo de palavras ocorre muitas vezes e um grande número de palavras tem 

pequena frequência de ocorrência, conforme pode ser observada na Figura 3. Ou seja, há uma 

concentração de determinadas palavras relacionadas ao tema pesquisado. 

 

 
Figura 3. Diagrama de Zipf 
Fonte: Dados da pesquisa (2017). 

 

 

Outra forma utilizada pelo software para análise dos dados é a nuvem de palavras 

(Figura 4), na qual as palavras foram agrupadas e organizadas graficamente em função da sua 

Reino Unido

Estados Unidos

Brasil

Holanda

Austrália

Irã

Sérvia

Suíça
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frequência, sendo as mais frequentes service, public e information, palavras que estão 

diretamente associadas à temática pesquisada. Entretanto, uma análise mais minuciosa 

permite constatar que o destaque das palavras public e service é relativamente esperado já que 

elas fazem parte do conceito de CiRM, porém é interessante observar o peso dado a palavra 

information, demonstrando a importância que ela tem neste tipo de prática. Nota-se também a 

relevância das palavras: satisfaction, communication, process, model, administration e 

management, a maioria destas relacionadas à qualidade da gestão, que é um dos grandes 

objetivos e lacunas da administração pública e que justifica a implantação de CiRM. 

 

 
Figura 4. Nuvem de palavras 
Fonte: Dados da pesquisa (2017). 

 

Por meio da análise de conteúdo das agendas de pesquisa propostas nos artigos, foi 

possível identificar três categorias para futuras pesquisas e suas principais lacunas, são elas: 

comportamento do cidadão, gestão e métodos. 

A primeira categoria sugere estudos relacionados ao comportamento do cidadão. Neste 

âmbito, as principais sugestões foram: promover estudos que avaliem a satisfação dos 

cidadãos com os sistemas de CiRM; identificar padrões de comportamento relacionados à 

demanda; realizar pesquisas que apontem Escala de Relacionamento com o Cidadão; elaborar 

um modelo integrador de serviços centrados nos cidadãos; desenvolver estudos sobre 

privacidade e CiRM; e utilizar como fontes de dados o governo eletrônico, as redes sociais, as 

plataformas interativas e o relacionamento por telefone. 

Em relação à gestão, estudos podem ser desenvolvidos visando verificar a relação 

custo x benefício para implementação de CiRM, contemplando patrocínios e impactos; 

aprofundar questões organizacionais, culturais e políticas que tenham impacto na integração 

do governo eletrônico; refletir sobre a qualidade e o desenvolvimento de recursos humanos na 

administração pública; avançar em metas e indicadores; realizar pesquisas sobre tendências e 

cenários da administração pública; e, promover estudos que contribuam para o melhor 

gerenciamento das informações fornecidas pelo público. 

Na categoria método, propõem-se o desenvolvimento de pesquisas a partir de amostras 

mais volumosas e amplas, permitindo assim as generalizações; estudos que coloquem em 

prática os modelos teóricos propostos; a promoção de estudos de caso; e, a realização de 

estudos com bases de dados de séries temporais. 

 

4. Considerações Finais 

 

A partir deste estudo é possível constatar que o tema CiRM ainda é pouco pesquisado 

tanto em nível nacional quanto em nível internacional, não sendo abordado nos principais 
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periódicos da área de Marketing. Dos 20 artigos analisados apenas um encontra-se disponível 

em um periódico de marketing o qual, por sua vez, é especializado em marketing de 

relacionamento, o Journal of Relationship Marketing, os demais estão presentes em 

periódicos que tratam de gestão, administração pública, tecnologia da informação (TI) e 

governo eletrônico. A ausência de artigos em periódicos de marketing possibilita questionar 

se de fato o tema CiRM não tem despertado interesse dos profissionais dessa área.  

Como sugestões para futuras pesquisas, recomenda-se ampliar estudos de bibliometira 

em outras bases, bem como investigar o por quê da baixa produção científica sobre CiRM na 

área de marketing.  
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