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RESUMO - Os resultados apresentados neste artigo fazem parte de um projeto iniciacdo cientifica com foco na
qualidade da gestdo do relacionamento com o cidaddo. O presente artigo tem por objetivo descrever o0s
resultados preliminares do projeto que foi a reviséo de literatura que aborda qualquer tematica dentro do escopo
‘relacionamento com o cidaddo’. A base de dados da pesquisa foi constituida a partir de todos os artigos que
trataram do tema relacionamento com o cidaddo na base de dados da Capes no periodo de 2000 a 2017. As
palavras-chaves utilizadas na busca foram: ‘relacionamento’, e ‘cidaddo’. Ao final da busca, foram selecionados
44 trabalhos. Por meio da leitura e andlise do resumo desses trabalhos foi possivel identificar como o
relacionamento com o cidaddo é retratado na literatura cientifica brasileira. Como resultado, quatro areas
estratégicas da gestdo publica foram identificadas: (i) gestao do relacionamento (TIC’s e e-gov, novos modelos
de gestdo e marketing publico); (ii) poder local; (iii) satde publica e assisténcia social; e (iv) coproducdo de bens
publicos. Como resultado desses achados, foram apresentadas algumas consideracBes sobre a gestdo do
relacionamento com o cidaddo e suas implicacGes na administracdo publica.

Palavras-chave: Gestdo do Relacionamento com o Cidaddo; Administragdo Publica; Governo.

ABSTRACT - The results presented in this article are part of a scientific initiation project focusing on the
quality of Citizen Relationship Management. We aim is show the preliminary results of this project to fulfill the
phase of the literature review on 'relationship with the citizen'. The research database was constituted from all
articles that dealt with the issue of the relationship with the citizen in the Capes database from 2000 to 2017. The
keywords used in the search were: 'relationship’, and ‘citizen'. At the end of the search, 45 papers were selected.
Through the reading and analysis of the abstract of these works, it was possible to identify how the relationship
with the citizen is portrayed in Brazilian scientific literature. As a result, four strategic areas of public
management were identified: (i) relationship management (ICTs and e-gov, new management models and public
marketing); (i) local power; (lii) public health and social assistance; and (iv) coproduction of public goods. As a
result of these findings, some considerations were presented on the management of the relationship with the
citizen and its implications in the public administration.

Keywords: Citizen Relationship Management; Public Administration; Government.
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1 INTRODUCAO

A Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011 institucionalizou as unidades de Central
de Atendimento ao Cidaddo em todos os Orgdos publicos do Brasil. A aprovacdo dessa lei
reflete a preocupacéo da sociedade em que as organizacfes publicas desenvolvam uma gestdo
de relacionamento adequado com o cidadao.

A gestdo do relacionamento com o cidaddo envolve o incremento de inovacdo nos
orgdos publicos, substituicdo do modelo burocratico por novos modelos de gestdo similares
aos que sao utilizados na gestao de organizacdes privadas, e uso de canais de informacéo que
atendam as necessidades e preferéncias dos cidaddos (DEMO; PESSOA, 2015; SARAIVA;
CAPELAO, 2000). Como resultado, pesquisadores da administracdo publica procuram
discutir como organizacfes podem desenvolver uma gestdo do relacionamento com o cidadéo
com qualidade.

O objetivo desse artigo é realizar um levantamento da producdo académica brasileira a
respeito da gestdo do relacionamento com o cidaddo. Os resultados deste levantamento serdo
utilizados em um projeto de iniciacdo cientifica que discute sobre a relacdo entre emancipacao
politico administrativa de pequenos municipios e a qualidade da gestdo do relacionamento
com o cliente.

Como procedimentos metodologicos, realizou-se um levantamento no Portal de
Periodicos da Capes com o intuito de identificar artigos cientificos revisados por pares que
trouxessem os descritores ‘relacionamento’ e ‘cidaddo’. A busca e selecio com base no
critério de escopo desta pesquisa resultaram em 45 artigos. A analise de conteldo empregada
na analise dos artigos buscou identificar areas estratégicas da gestdo publica que séo
abordadas na literatura.

Além desta secdo, esse artigo € composto de uma secdo que apresenta a base
conceitual da gestdo do relacionamento com o cidaddo, uma se¢cdo com a descricdo dos
procedimentos metodoldgicos, uma secdo com os resultados e respectiva analise e, por fim, as

conclusBes com sintese dos resultados, limitacBes e sugestdes para estudos futuros.
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2 GESTAO DO RELACIONAMENTO COM O CIDADAO

A discussao a respeito da gestdo do relacionamento com o cidadao € oriunda da advém
da literatura de marketing que aborda o Customer Relationship Management (CRM).
Schellong (2007 apud Correia, 2016) conceitua a gestdo do relacionamento com o cidadao
como um conjunto de praticas de gestdo, canais e solucdes de TI que procuram transferir
CRM do setor privado para o setor publico. Organizages publicas que adotam a gestdo do
relacionamento com o cidaddo buscam aplicar estratégias de marketing para aprimorar a
prestacdo de servicos publicos por meio do uso de informacdes integradas a respeito dos
cidaddos, com o intuito de oferecer valor por meio da prestacdo de servicos publicos mais
eficientes e criar relacionamentos com maior qualidade com os cidaddo (CORREA, 2016).

Como resultado, o principal objetivo da gestdo do relacionamento com os cidad&os. E
criar uma administracdo publica agil, focada e acessivel que cria oportunidades para a
participacdo pode construir um relacionamento com o cidadao, fortificando a democracia e
legitimando & sua funcio (DEMO; PESSOA, 2015).

Correa (2016) fazem uma comparacdo entre o CRM privado e a gestdo de
relacionamento com o cidaddo, o que o autor denomina de CzRM (Citizen Relationship
Management). Para o autor, por um lado, 0 CRM ¢ orientado aos desejos e necessidades dos
clientes, que busca utilizar informagdes direcionadas para criar uma personalizacdo na entrega
de bens ou servigos, com o intuito de gerar maior satisfacdo e fidelizacdo do cliente. Isso é
realizado pelas empresas para gerar uma vantagem competitiva (lucros) frente a concorréncia,
uma vez que muitas empresas competem com produtos iguais ou substitutos pelo mesmo
cliente.

Por outro lado, Correa (2016) descreve que o CzRM é utilizado na esfera publica, em
que as organizagOes publicas buscam gerir seus objetivos e estratégias com uma orientagcdo ao
cidaddo. As informaces do cidadao sdo integradas em funcdo dos cidaddos, de forma que 0s
servigos sejam aprimorados e a cidadania seja alcancada. Isso possibilita as organizacGes
publicas implementarem uma eficiéncia operacional e melhorem o relacionamento com
cidad&os.

Embora a discussdo da gestdo do relacionamento com o cidaddo derive o marketing,
esforgos das organizacOes publicas para melhorar os servigos entregues aos cidadaos ocorrem
em todas as areas da esfera publica, por exemplo, salde, assisténcia social, tecnologia da

informacdo, etc. Como consequéncia, pesquisadores de diversos dominios do conhecimento
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desenvolvem pesquisas apontando fatores que contribuem para melhorar ou que pioram 0s
servigos publicos. Assim, a discussdo do relacionamento com o cidad@o nao envolve apenas o
dominio do marketing. Este artigo visa apresentar um levantamento bibliométrico que
envolva a contribuigdo de todas as areas do conhecimento que abordem o relacionamento com
0 cidaddo. Na proxima secdo, os procedimentos metodoldgicos para realizar este estudo

bibliométrico sdo descritos.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como um estudo descritivo e bibliografico. A base
de dados da pesquisa foi constituida a partir de todos os artigos que trataram dos temas:
relacionamento com o cidadao entre os anos de 2000 a 2017. O ano 2000 foi utilizado como
marco inicial da pesquisa em razdo de que nesse ano Saraiva e Capelao (2000) publicaram um
artigo seminal discutindo a respeito da nova administragdo publica e o foco no cidadéo,
sugerindo a mudanca de uma gestdo burocratica para uma gestdo baseada no marketing,
priorizando o relacionamento com os cidadaos.

A fonte bibliogréfica utilizada foi o Portal de Periddicos da Capes que indexa as
principais bases de dados como Scielo e Readyc além dos principais periddicos brasileiros.
Na busca, utilizou-se como critério de selecdo apenas os artigos que sdo revisados por pares,
uma vez que garantem uma maior qualidade dos artigos analisados.

Os artigos foram identificados como referentes a tematica de ‘relacionamento com o
cidadao’ por meio dos seguintes procedimentos:

a) Realizou-se uma busca simples com as palavras-chave ‘relacionamento’ e ‘cidadao’
no periodo 2002 a 2017. Para que ndo houvesse artigos estranhos ao campo cientifico dessa
pesquisa, aplicou-se um filtro por area de interesse, em que foram selecionadas as seguintes
areas: ‘Economia e negocios’; ‘Ciéncias Sociais’ e ‘Direito’. A busca resultou em 193 artigos,
conforme demonstrado na Figura 1.

b) Como o foco da pesquisa é na gestdo do relacionamento pablico com o cidadéo, a
pesquisa busca uma diade especifica: Governo-Cidadéo, buscou-se filtrar e excluir da base de
dados artigos com outros tipos de diades como a relagdo governo-governo, governo-
servidores, cidadao-cidad&do, empresas-cidadao, etc. A figura 1 mostra todas as categorias dos

artigos identificados. Como observa-se o relacionamento com o cidadao (diade governo-
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cidadao) resultou em 45 artigos. Como resultado, os demais artigos foram excluidos da

analise.

Relacionamento com o cidaddo

Relacionamento entre cidaddos

Relacionamento entre empresas privadas/32 setor e o cidad&do
Relacionamento do orgdo publico com servidores e gestores
Relacionamento entre orgdos publicos

Gestdo publica que ndo envolve a relagdo direta com o cidadao
Educagdo formal de docentes e profissionais de saude
Relacionamento entre profissionais publicos com cidaddo
Literatura, cinema e arte

Filosofia, politica, religido e histéria

Relacionamento publico-privado

Estudos sobre metodologia e epistemologia

Uso da internet de modo geral

Figura 1 — Artigos relacionados com a palavra-chave ‘relacionamento’ ‘cidaddo’
Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa na base de dados da Capes.

Para verificar como a tematica ‘relacionamento com o cidaddo’ utilizou-se a analise de
contetdo de Bardin (2008), o que possibilitou o tratamento do contetido qualitativo dos
artigos de forma categorizada. A anélise do conteldo consiste em leitura dos artigos

selecionados, codificacdo do conteudo e identificacdo das categorias.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Essa secdo contém a andlise dos artigos e uma categorizacdo por areas estratégicas da
administracdo puablica. Primeiro apresenta-se uma evolugdo das publicagcBes no periodo de
2000 a 2017. Apos, € descrita as revistas em que os artigos foram publicados e, por fim, a
sistematizacdo dos artigos por area estratéegica da administracdo publica bem como seus

principais fatores é demonstrada.
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Figura 2 — Evolugdo da produgéo cientifica brasileira com a tematica ‘relacionamento com o cidaddo’
Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa no portal de periddicos da Capes.

Na Figura 2 nota-se que a produgdo de artigo que aborda o relacionamento com o
cidaddo é insipiente até ao ano de 2008, contendo apenas trés publicacBes a partir da
publicacdo do artigo seminal de Saraiva e Capeldo (2000). Apos o0 ano de 2009 as publicagdes
comecaram a se intensificar, mantendo uma média de 4 artigos por ano, com um pico de 7
artigos em 2010. No ano de 2017 trés artigos ja foram publicados. Embora ndo seja uma
guantidade elevada de publicacdes, nota-se que ha uma preocupacdo constante dos
pesquisadores ao longo do tempo.

Quanto as revistas que publicam artigos com a temadtica ‘relacionamento com o
cidaddo’, como esperado, nota-se na Tabela 1, a predominancia da Revista de Administragéo
Publica (RAP). No Brasil a RAP é referéncia quando se trata de pesquisa a respeito da gestdo
publica. A revista Cadernos EBAPE.BR aparece como segunda colocada. E interessante notar
que as duas revistas sdo editadas pela Fundacdo Getulio Vargas (FGV). A RAP é editada pela
FGV de S&o Paulo e a Cadernos EBAPE.BR ¢ editada pela FGV do Rio de Janeiro.

Na terceira colocacdo chama atengdo a revista Ciéncia & Saude Coletiva. Enquanto as
revistas da FGV mostram a lideranga da instituicdo preocupada com a modernizagéo da
gestdo publica do Brasil, a revista Ciéncia & Saude Coletiva mostra que a gestdo do
relacionamento com o cidaddo também é preocupacéo de outras areas do conhecimento, como

as ciéncias da saude.
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Tabela 1 — Revistas com os artigos publicados.
Revista Qtde de artigos
RAP-Revista de Administracdo Publica 20
Cadernos EBAPE.BR
Ciéncia & Saude Coletiva
Revista HOLOS
Revista Organicom
Avances em Psicologia Latinoamericana
0&S-Organizagdes & Sociedade
RAE-Revista de Administracdo de Empresas
RECADM-Revista Eletronica de Ciéncia Administrativa
REGE-Revista de Gestdo
Revista Cientifica FAEMA
Revista de Gestdo em Sistema de Saude
Revista FAMECOS
Revista Portuguesa de Salde Publica
Revista Sequéncia
RIMAR-Revista Interdisciplinar de Marketing
Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa no portal de periédicos da Capes.

L e R G I LNIL SIS

Como demonstrado, as publicacdes a respeito da gestdo do relacionamento com o
cidaddo evoluiram ao longo do tempo e é abordada por dominios distintos do conhecimento.
A preocupacdo principal deste artigo € demonstrar quais temas estdo sendo discutidos pelos
pesquisadores brasileiros.

A andlise de conteudo dos artigos do levantamento proporcionou alcancar esse objetivo.
Especificamente, foi identificado quatro grandes areas estratégicas da gestdo publica em que o
relacionamento com o cidaddo é discutido: (i) Gestdo do relacionamento; (ii) Satde publica e
assisténcia social; (iii) Poder local; e (iv) Coproducédo de bens publicos. Cada area estratégica
sera abordada a seguir.

A éarea estratégica com a maior incidéncia de artigos publicados foi a gestdo do
relacionamento (Tabela 2). Essa area envolve pesquisas que derivam das ciéncias
administrativas e englobam tematicas variadas e distintas. Como consequéncia, realizou-se
uma classificacdo por trés sub-areas da gestdo do relacionamento: tecnologia, novos modelos
de gestdo e marketing de 6rgaos publicos.

Na sub-area de tecnologia, as pesquisas destacam o uso de TIC’s (tecnologias da
informacdo e comunicagédo) e e-gov (Sites governamentais) para melhorar o relacionamento
com o cidaddo. Estas pesquisas relatam casos de sucesso e desafios para realizagcdo da
mudanca organizacional em 6rgédos publicos. Como o Brasil é um pais intercontinental com

realidades sociais e econdmicas dispares entre 0os municipios, a discussdo de tecnologias em
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Orgdos publicos é coerente com grandes centros urbanos e posse de recursos, mas € distante
da realidade dos municipios pequenos e pobres. Futuras pesquisas podem explorar esse

caminho ao demonstrar como a integracao entre servicos publicos precérios podem melhorar

com o uso da tecnologia.

Tabela 2 — Estudos por area estratégica da gestdo publica — Gestdo do relacionamento.

Area estratégica Fatores associados Pesquisa
Tecnologia Saraiva e Capelao (2000);
1) Uso intensivo da tecnologia da Lira e Batista (2002);
informacdo e da Internet; Cunha e Santos (2005);

Gestdo do
relacionamento

2) Sites de governo eletronico (e-gov).

Novos modelos de gestéo

3) Controle o planejamento estratégico
municipal,

4) Controle social pelos cidadaos;

5) Transparéncia nas informacGes e boas
préticas;

6) Modelos de administragdo publica
gerencial, governo empreendedor,
governanga publica e accountability, gestéo
de resultado;

7) Orcamento participativo digital;

Mecanismos de gestdo municipal e a
promogé&o dos direitos humanos;

Marketing em 6rgaos publicos

8) Comunicagdo como estratégia do setor
publico;

9) Relacionamento e qualidade nos servicos
publicos;

10) Imagem, expectativas, valor apercebido

e qualidade apercebida e a satisfacdo
(lealdade e reclamac6es) dos municipes;

11) Percepcdo do cidaddo quanto as
iniciativas de CiRM na administracdo
publica;

12) Marketing de relacionamento no servico
publico.

Diniz et al (2009);

Gerzson e Miiller (2009);

Oliveira Leite e Rezende (2010);
Bogoni et al (2010);

Slomskiel al (2010);

Furtado e Jacinto (2010);

Cardoso e Cardoso (2011);

Secchi (2011);

Raupp e Pinho (2011);

Novelli (2011); Reis (2012);
Damian e Merlo (2013);

Beuren, Moura e Kloeppel (2013);
Gurgel e Justen (2013);

Cunha, Coelho e Pozzebon (2014);
Abreu e Pinho (2014);

Porpino e Stefani (2014);

Demo e Pessoa (2015);

Bairral, Silva e Alves (2015);
Sousa, Lima e Saeed Khan (2015);
Saraiva e Capeldo (2015);

Santos e Morais (2016).

Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa na base de dados da Capes.

Na sub-area que trata dos novos modelos de gestdo, nota-se que 0s pesquisadores estao

preocupados em adaptar modelos da gestdo de empresas privadas para a administracao
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publica, como a governanga publica (derivada da governanca corporativa), 0 governo
empreendedor, accountability e gestdo de resultado. Neste aspecto, os trabalhos de Saraiva e
Cataldo (2000; 2015) sdo relevantes por mostrar que as organizagdes publicas precisam
superar os modelos burocraticos. Essa discussdo de novos modelos de gestdo é mais proxima
da realidade de pequenos municipios do que de grandes centros, uma vez que é mais provavel
que pequenos municipios sejam mais flexiveis para adotar novos modelos em detrimento da
excessiva burocracia de grandes municipios.

A terceira sub-area versa a respeito do marketing de érgdos publicos, em que o CRM é
adaptado para formar o CzRM, como destacado por Correa (2016). Além disso, como a
literatura de marketing busca melhorar o valor percebido dos clientes, os pesquisadores desta
area buscam adaptar modelos de qualidade de servico e fidelizagdo dos cidad&os, conforme
pesquisa de Cardoso e Cardoso (20110.

A area estratégica Poder local surge de discuss@es de diversas areas do conhecimento
(Tabela 3), como a economia, geografia, administracdo e ciéncias sociais. O aspecto principal
das discussdes do Poder local é a premissa do desenvolvimento territorial sustentavel, também
conhecido como desenvolvimento enddgeno. Os pesquisadores desta area buscam descrever
praticas de sucesso e fundacdes tedricas que mostram que uma economia local é preferivel
para melhorar o relacionamento com o cidaddo do que uma economia global. Essa discusséo

também converge com a importancia de pequenos municipios ao invés dos grandes.

Tabela 3 — Estudos area estratégica da gestdo publica — Poder local.

Area estratégica Fatores associados Pesquisa
1) Atividade turistica como promotora do Franca e Araljo (2010);
desenvolvimento sustentavel local; Santana, Guedes e Villela (2011);

2) Desenvolvimento territorial sustentavel @ | £raitas. Freitas e Dias (2012);
desafios postos por megaempreendimentos; ’ ’

Poder local ; P . P g P o Baracat e Nobre (2013);
3) Gestao social de politicas pablicas;
Mendes et al (2017).

4) Participagdo social como elemento de
analise da sustentabilidade;

Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa na base de dados da Capes.

A éarea estratégica da Saude publica e assisténcia social engloba pesquisas da area da
saude publica. Em geral, os pesquisadores buscam apontar casos de sucesso no
relacionamento com o cidadédo e a participacdo ou ndo das pessoas na formacdo de politicas

publicas. Além disso, essa area discorre sobre o funcionamento dos planos de governos que
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visam melhorar o relacionamento com o cidaddo, como o Sistema Unico de Assisténcia

Social.

Tabela 4 — Estudos por area estratégica da gestdo publica — Salde publica e assisténcia social.

Area estratégica Fatores associados Pesquisa
1) Humanizacg&o das préaticas de saude; Lacaz e Flério (2009);
2) Auséncia de articulacdo de bases Marangon, Scatena e Costa (2009);

representativas e demandas fragmentadas em | goylart e Chiari (2010);
Conferéncias Nacionais de Saude; _ '
Cavalcante e Ribeiro (2012);

3) O Sistema Unico de Assisténcia Social; .
) L o ... | Serapioni e Matos(2013);
4) A descentralizacdo da vigilancia sanitéaria; .
Reis et al (2015);

5) Liderangas comunitéarias e o cuidado com i Ihei
a satide nas areas de vulnerabilidade social: ggo'fg;) Malheiros e Marques

Participacdo em salde;

L L . Neto et al (2017).
6) Avaliacdo participativa da qualidade da
informacdo de saude na internet.

Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa na base de dados da Capes.

Salde publica e
assisténcia social

Por fim, a area estratégica Coproducdo de bens publicos (Tabela 5) discute uma nova
teoria no dominio da administracdo publica. Essa discussdo também deriva da literatura de
marketing que trata da co-criacdo de produtos e servi¢o. De forma geral, a coproducdo de
bens publicos tem como mote principal a participacdo do cidaddo de forma direta e efetiva no
planejamento e construcao de produtos e servicos publicos, atuando como colaborador direto
do poder executivo. Destaca-se que nessa abordagem, o cidaddo participa ativamente e nao
fica dependente do poder legislativo para sugerir suas demandas. Ressalta-se que essa
abordagem também €é mais coerente para realidades de pequenos municipios, mas a

burocratizacdo do poder publico é um fator limitante para o seu desenvolvimento.

Tabela 5 — Estudos por area estratégica da gestdo publica — Coproducdo de bens publicos.

Area estratégica Fatores associados Pesquisa
1) Coproducdo de bens e servigos publicos e | Lazzaretti Souza et al. (2010);
processo democratico e participativo dos Allebrandt et al (2011);
cidadaos; ’

Klein et al (2012);

Pinto et al. (2012);

Oliveira e Raminelli (2014);
Mattia e Zappellini (2014);
Struecker e Hoffmann (2017);

2) Coproducéo de projeto habitacional,
3) Participacdo social nos servicos publicos;
4) Gestdo social e cidadania deliberativa;

5) O Direito ao Acesso a Informagéo na
Construcdo da Democracia Participativa.

6) Seguranca publica e policiamento

Coproducéo de
bens publicos
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comunitario.
Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa na base de dados da Capes.

As quatro areas estratégicas da gestdo publica a respeito do relacionamento com o
cidaddo mostram dominios ou correntes distintas que evoluem em paralelo com o intuito de

melhorar a administracdo de organizacdes publicas.

Saude publica e assisténcia social 8 [17%]
Coproducao de bens publicos

Poder local m

Figura 3 — Producéo cientifica do tema relacionamento com o cidaddo por areas estratégicas da administracao
publica
Fonte: Elaborado pelos autores com base na pesquisa no portal de periodicos da Capes.

Em suma, conforme demonstrado na Figura 3, nossa analise demonstra que a gestdo do
relacionamento é tem a maioria das pesquisas (55%) enquanto as outras trés areas recebem
uma quantidade similar de publicacdes. Esses resultados demonstram que o relacionamento
com o cidaddo ndo € preocupacao exclusiva das pesquisas de gestdo, embora esta area seja a

que mais contribui.

5 CONCLUSOES

Este artigo teve como objetivo realizar um levantamento bibliométrico da literatura
brasileira a respeito da gestdo do relacionamento com o cidaddo no periodo de 2000 a 2017.
Nossos resultados indicam que quatro areas estratégicas derivadas de dominios diferentes do
conhecimento tratam da tematica. Enquanto grande parte das pesquisas estdo preocupadas em

adaptar modelos de gestdo do ambito privado para o publico, inclusive com a adocdo de
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TIC’s, outras pesquisas buscam descrever casos de sucesso ou fatores limitantes no
relacionamento com o cidaddo. Ademais, algumas pesquisas buscam discutir as bases tedricas
da gestdo publica, o que envolve como ponto final, o cidadéo.

Este artigo contribui com a literatura ao demonstrar as pesquisas que abordam o
relacionamento com o cidaddo. Os resultados podem ser utilizados por outros pesquisadores
para identificar linhas de pesquisas e autores importantes que podem contribuir com seus
trabalhos.

Ademais, os resultados mostram que ha discussdes que sdo coerentes com grandes
centros e outras que sdo mais propicias para entender a gestdo do relacionamento com o
cidaddo em pequenos municipios.

Esse trabalho ndo é livre de limitaces. A analise bibliométrica poderia apontar
procedimentos metodoldgicos bem como teorias fundacionais utilizadas pelos autores. Como
0 nosso foco era em conhecer a discussdo de forma mais ampla para contribuir com um
projeto futuro, ndo foi discutida essa questdo. Futuras pesquisas podem avancar no
conhecimento deste levantamento bibliométrico ao apronfundar a analise do contetido dos
artigos.
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