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“Cada sonho que você deixa para trás, é um 

pedaço do seu futuro que deixa de existir.” –

Steve Jobs  



 

RESUMO 

 
Estudo exploratório sobre as contribuições da Gestão da Informação (GI) para a área 
de Customer Success (CS). Tem como o objetivo geral investigar as contribuições da 
GI para o CS e, especificamente, apresentar conceitos de Gestão da Informação e 
Sucesso do Cliente; levantar teoricamente as relações entre GI e CS; identificar e 
listar as contribuições da Gestão da Informação para a área de Customer Success. 
Como metodologia, utiliza uma adaptação do método de PRISMA, composto por um 
checklist de 10 itens e um fluxograma de quatro etapas, e a ferramenta Publish or 
Perish para coleta, seleção e extração de bibliografia. Como resultados apresentados, 
demonstra a aplicação da Gestão da Informação em mais um campo, a área de 
Sucesso do Cliente. Enfatiza que a principal colaboração do foco da Gestão da 
Informação é destacar as necessidades dos usuários, utilizando as etapas essenciais, 
para melhores tomadas de decisão. Fortalece o elo entre a autora com a área de 
Customer Success. Sugere novos estudos científicos sobre o campo de Sucesso do 
Cliente, por ainda ser uma área muito nova. 
 
Palavras-chave: gestão da informação; sucesso do cliente; necessidades da 
informação. 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
  



 

ABSTRACT  
 

It develolops a exploratory study on the contributions of Information Management (IM) 
to the Customer Success (CS). The general objective is to investigate the contributions 
of the IM to the CS and, specifically, present concepts of Information Management and 
Customer Success; theoretically establish the relationships between IM and CS; 
identify and list the contributions of Information Management to the Customer Success 
area. As a methodology, it uses the adaptation of the PRISMA method, consisting of 
a 10-item checklist and a four-step flowchart, and the Publish or Perish tool for 
bibliography collection, selection and extraction. It demonstrates the application of 
Information Management in yet another field, the Customer Success area, as a result. 
It emphasizes the main contribution of the Information Management focus is 
highlighting the needs of users, using the essential steps for better decision making. It 
strengthens the link between the author and the Customer Success area. Suggest new 
scientific studies on the Customer Success field, given that it is still a rather new area. 
 
Keywords: information management; customer success; information needs. 
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1 INTRODUÇÃO  

Devido ao crescente aumento de informações, o período do final do século XX foi 

chamado de “Era da Informação”. A Era da Informação remete a época de avanços 

tecnológicos, sendo a internet um grande marco, aumentando o armazenamento e a 

disseminação de informações. O professor Mattelart (2001, p. 01) relembra a 

publicidade da IBM, em 1977, que reforça este termo: 

 
Hoje em dia é cada vez mais admitido em geral que 
ingressamos em uma nova era, uma etapa pós-industrial, em 
que a capacidade de utilizar a informação se tornou decisiva, 
não apenas para a produção dos bens, mas também para os 
esforços que procuram melhorar a qualidade de vida. Essa 
nova era é cada vez mais denominada por todos de era da 
informação. 

 
Além dessa expressão, manifesta-se também a “Era da Interação”. Esse termo se 

relaciona com a Era da Informação, pois trata principalmente do compartilhamento de 

informações. Nesse cenário, as pessoas passam a contribuir, produzindo novas ideias 

e ações, ou seja, gerando e distribuindo informações. Segundo Woodard ([200-?], p. 

30), “na era da interação, o sistema vertical de transmissões [foi] invertido, visto que 

cada lar [tornou] um transmissor em potencial pois, diferente da televisão, o 

telecomputador [é] capaz não apenas de receber, mas também de transmitir seus 

próprios sinais”. Dessa maneira, os indivíduos interagem e compartilham informações. 

Consequentemente, as organizações buscam estratégias e se esforçam para 

aproveitar as informações, principalmente, para melhor utilizá-las nas tomadas de 

decisão e encantar seus clientes. Portanto, as duas eras marcam a interligação de 

informações do mundo inteiro e há uma subárea que colabora com esta correlação: a 

Gestão da Informação (GI).  

A GI, sendo interdisciplinar, contribui significativamente para qualquer 

organização, por ser uma área destinada às atividades da informação. Trazendo 

benefícios, principalmente, para os indivíduos que a utilizarão, como a própria 

organização (por exemplo, os gestores, os colaboradores e até mesmo os clientes).  

Como o campo de atuação da Gestão da Informação é amplo (MONTEIRO; 

DUARTE, 2019, p. 11) e pode contribuir com qualquer organização é necessária uma 

especificidade quando relacionado a outros conceitos. Um conceito que ainda está 

em consolidação é o Customer Success (CS), que pode ser traduzido para o idioma 
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português como o Sucesso do Cliente. Esta é uma nova área de estudos, pois surgiu 

e foi utilizada pela primeira vez pela empresa Salesforce no ano de 2005, porém vem 

crescendo e trazendo vantagem competitiva às organizações, porque relaciona a “Era 

da Informação” e a “Era da Interação”.  

Então, o Customer Success busca filtrar a informação de maneira eficaz e 

eficiente, com a contribuição dos clientes, pois eles se tornam o centro das decisões 

(CAMARGO, 2019, p. 30), para melhores tomadas de decisão dos produtos e serviços 

das organizações.  

Diante disso, as organizações entendem a importância de adquirir, distribuir e usar 

informações mais precisas para seus negócios, além de observar as informações que 

seu próprio cliente, ou ainda seu potencial cliente, pode colaborar. Para esse objetivo, 

o principal recurso entre as duas áreas, GI e CS, é a informação e como esta é 

aplicada.  

Embora os dois temas possuam esta proximidade teórica e prática, ainda há 

poucas pesquisas que os relacionem. Para tal, mostra-se a proposta de estudo sobre 

as contribuições da Gestão da Informação para a área de Sucesso do Cliente. 

 

2 PROBLEMA 

Diante da importância que as organizações buscam em aproveitar as informações 

de maneira estratégica e ainda satisfazer, encantar, reter e fidelizar os clientes, o 

principal problema que se busca melhor entendimento nesta pesquisa é: quais as 

contribuições da Gestão da Informação para a área de Customer Success? 

 

3 OBJETIVOS 

Para a resolução do problema, faz-se necessário o estabelecimento de objetivos, 

sendo os mesmos divididos entre objetivo geral e objetivos específicos. 

 

3.1. OBJETIVO GERAL 

Investigar as contribuições da Gestão da Informação para a área de Customer 

Success. 
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após a identificação inicial, despertou o interesse da autora em compreender mais 

sobre o tema sob uma perspectiva acadêmica.  

A relevância social nesse estudo está na importância de reforçar o sucesso, 

oferecendo satisfação, aprendizado, experiência e oportunidade além de trazer metas 

alcançadas e bons resultados, não apenas dos clientes como também das empresas, 

contribuindo no gerenciamento de clientes focado no relacionamento, colaborando 

para uma estratégia eficaz das organizações como também para o resultado desejado 

pelos clientes.  

Além de destacar e divulgar ainda mais as etapas fundamentais da Gestão da 

Informação, acredita-se que se possa contribuir para fortalecer a importância desta 

para as organizações, não somente no meio acadêmico, e ainda motivar novos 

estudos e práticas para as áreas que possam surgir e que a GI seja capaz de 

colaborar. 
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Podendo levar à confusão e atrapalhar os processos diários de trabalho ou até mesmo 

de entretenimento. 

Definir o que é informação é um desafio, pois é um termo permeável por uma 

“pluralidade conceitual” (MONTEIRO; DUARTE, 2019, p. 96). Porém, segundo 

Oliveira e Amaral (1999, p.3), a “informação [são os] dados tratados, por (...) qualquer 

processo”. Então, a informação é o resultado do processamento de dados, possuindo 

significados que contribuem para o processo de tomada de decisão.  

Ou seja, a informação é um conjunto de “dados que possuem relevância e 

propósito, aos quais, depois de coletados, organizados e ordenados, são atribuídos 

significados e contexto” (DRUCKER, 1992 citado por PONCHIROLLI; FIALHO, 2005, 

p. 129). 

Portanto, se é necessário um contexto e possuir significados para tornar-se 

informação, é necessário o contato dos indivíduos. O ser humano transforma um 

conjunto de dados em informação, pois é fundamental para o dia-a-dia, além de 

facilitar a tomada de decisões, tanto em questão profissional como do cotidiano.  

Já o conhecimento é a “informação valiosa da mente humana, que inclui reflexão, 

síntese, contexto, é de difícil estruturação (...) como é frequentemente tácito” 

(DAVENPORT, 1998, p. 18). Logo, é preciso da informação com análises mais 

aprofundadas para transformar-se em conhecimento. 

Dessa maneira, a informação é processada e transformada em experiência pelo 

usuário. Então, o conhecimento para o indivíduo é algo pessoal e é mudado conforme 

às capacidades deste.   

Para melhor distinguir os termos “Dado”, “Informação” e “Conhecimento”, as 

características são apresentadas na obra de Davenport e Prusak (1998), que 

posteriormente foram estudadas e replicadas em diversos estudos, como estruturados 

na dissertação de Sandro V. Deretti Lemes (2012, p. 15), conforme o quadro a seguir: 

 
QUADRO 1 – CARACTERÍSTICAS DE DADOS, INFORMAÇÃO E CONHECIMENTO 

TIPO CARACTERÍSTICAS 
 
 

DADOS 

• Registros brutos 
• Facilmente estruturados 
• Facilmente obtidos por 

máquinas 
• Frequentemente quantificados 
• Facilmente transferíveis 
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INFORMAÇÃO 

• Dados dotados de relevância e 
propósito 

• Requerem unidade de análise 
• Exigem consenso em relação 

ao significado 
• Exigem necessariamente a 

mediação humana 
 
 

CONHECIMENTO 

• Inclui reflexão, síntese e 
contexto 

• Difícil estruturação 
• Difícil captura em máquinas 
• Frequentemente tácito 
• Difícil transferência 

 
Fonte: Baseado em Sandro V. Deretti Lemes (2012). 

 

Portanto, a informação serve como conexão entre os dados brutos e o 

conhecimento que se pode obter. Por isso, é de grande importância o estudo desta e 

suas características, pois pode se tornar conhecimento ou até mesmo inteligência, 

competência ou sabedoria. 

Quando se trata da inteligência, pode-se compreendê-la como a aplicação do 

conhecimento. Isto é, são as decisões que podem ser tomadas a partir do 

conhecimento em que foi adquirido. O professor Edelvino Razzolini Filho 

complementa que esta é a “compreensão adquirida que permite chegar à melhor 

decisão” (2020). Segundo Moresi (2000, p. 19), a inteligência: 

 
resulta da síntese de corpos de conhecimentos, sendo usados 
julgamento e intuição daquele que toma decisões e obtida uma 
visualização completa da situação. (...) Por isso tudo, a 
inteligência deve ser a base do processo decisório, 
considerando que raramente é possível alcançar a 
compreensão total. A transformação de conhecimento em 
inteligência é realizada por meio de síntese, sendo uma 
habilidade puramente humana baseada em experiência e 
intuição, que vai muito além da capacidade de qualquer 
sistema ou de inteligência artificial.  

 

Consequentemente, o indivíduo aplica o conhecimento na prática, utilizando a 

própria experiência e intuição para tomar decisões, podendo ser escolhas 

profissionais ou, ainda, rotineiras. Ainda sobre a experiência, Moresi (2000, p. 19) 

complementa: 

 
(...) pode ser definida como a efetividade da inteligência de 
uma organização, que é aperfeiçoada pelas decisões tomadas 
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QUADRO 2 – COMPARATIVO ENTRE CARACTERÍSTICAS DOS ELEMENTOS DIKW 

 
Fonte: Ribeiro e Santos (2020, p.79). 

 
 

O quadro simplifica o entendimento das características essenciais dos 

conceitos dados, informação, conhecimento, inteligência e sabedoria. As autoras, 

Ribeiro e Santos, explicam que o “?” é a informação não apresentada no trabalho 

delas, portanto, não foi estudado que a inteligência pode ser quantificável; o símbolo 

de “??” significa que a informação é apresentada de forma controversa no estudo 

delas, pois algumas análises trazem que a sabedoria pode ser quantificável e outras 

não, logo fica questionável; já o sinal “+” ao “+++++” indica a graduação, do menor 

para o maior, de conceitos, ou seja, reforça se o conceito é pouco ou muito utilizado 

(por exemplo, o dado possui pouco valor em comparação à sabedoria).  

As características do quadro ampliam a ideia de que os dados são bem mais 

simples que a sabedoria, principalmente, pelo fato da quantidade de conceitos que 

estes podem se relacionar (o “dado” apenas possui valor e é quantificável em baixa 

escala enquanto a “sabedoria” traz os 14 conceitos em alta escala). O quadro também 

enfatiza que a matéria-prima principal é a informação, sendo possível ser 

transformada em conhecimento, inteligência ou até mesmo sabedoria. 

Esses conceitos introdutórios (fato, dado, informação, conhecimento, inteligência, 

competência e sabedoria) servem para facilitar o entendimento sobre Gestão da 

Informação e clarificar os conceitos mais utilizados dentro de GI: dado, informação e 

conhecimento.  
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Desse modo, para que a informação tenha valor e seja um recurso importante, 

impactando positivamente dentro de uma organização, é preciso ser bem gerenciada, 

pois influencia diretamente o indivíduo. Na pesquisa, esse indivíduo pode ser o 

usuário, o cliente, o gestor, o tomador de decisão, o colaborador que executa as 

atividades na organização, todos eles requerem informações. Portanto, o usuário 

percebe sua necessidade informacional e desenvolve competências para supri-las. 

Davenport (1998, p. 10) descreve o comportamento informacional como: 

      
(...) o modo como os indivíduos lidam com a informação. 
[Incluindo] a busca, o uso, a alteração, a troca, o acúmulo e até 
mesmo o ato de ignorar os informes. Consequentemente, 
quando administramos o comportamento ligado à informação, 
tentamos aperfeiçoar a eficácia global de um ambiente 
informacional por meio de uma ação combinada. 

  

Para tal, existe a Gestão da Informação, para auxiliar os usuários e colaborar com 

as etapas diárias necessárias. A GI é discutida no tópico a seguir, sendo tratada por 

três eixos principais: Ciência da Informação, Tecnologia da Informação e 

Administração.  

 

5.2. GESTÃO DA INFORMAÇÃO: UM DIÁLOGO ENTRE CIÊNCIA DA 

INFORMAÇÃO, TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO E ADMINISTRAÇÃO 

Com a definição bem clara de informação e dos conceitos a ela relacionados, 

dialogando numa perspectiva de reforçar a importância desta como recurso às 

organizações, este capítulo aborda a questão da Gestão da Informação. 

Um dos principais objetivos da Gestão da Informação é “identificar e potencializar 

os recursos informacionais de uma organização, ensinando-a a aprender e adaptar-

se às mudanças ambientais” (TARAPANOFF, 2001 citado por CALAZANS, 2006, p. 

70). 

Garantindo que os recursos informacionais sejam acessados por seus usuários, 

no momento certo, para uma melhor tomada de decisões, a GI possui três eixos 

principais: Ciência da Informação, Tecnologia da Informação e Administração.  

Segundo Saracevic (1996, p. 47), no início do conceito de Ciência da Informação, 

porém com um enfoque mais contemporâneo, diz que a CI é: 

 
um campo dedicado às questões científicas e à prática 
profissional voltadas para os problemas da efetiva 
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comunicação do conhecimento e de seus registros entre os 
seres humanos, no contexto social, institucional ou individual 
do uso e das necessidades de informação. No tratamento 
destas questões são consideradas de particular interesse as 
vantagens das modernas tecnologias informacionais.  

 

Por isso, a Ciência da Informação é ampla e também interdisciplinar, pois envolve 

o contexto do indivíduo, envolvendo questões de comunicação das informações e 

também de conhecimento, procurando o tratamento destas com auxílio das 

tecnologias da informação. 

A Tecnologia da Informação, de acordo com Beal (2001, p. 3), é “para designar o 

conjunto de recursos tecnológicos e computacionais para geração e uso da 

informação”. A autora traz uma definição simples e resumida da TI e acrescenta que 

esta está fundamentada nos componentes de hardware e seus dispositivos, software 

e seus recursos, sistemas de telecomunicações e na gestão de dados e informações 

(REZENDE, 2000 citado por BEAL, 2001, p. 3). Ainda, segundo a pesquisadora: 

 
o principal benefício que a Tecnologia da Informação traz para 
as organizações é a capacidade de melhorar a qualidade e a 
disponibilidade de informações e conhecimentos importantes 
para a empresa, seus clientes e fornecedores. Os sistemas de 
informação mais modernos oferecem às empresas 
oportunidades sem precedentes para a melhoria dos 
processos internos e dos serviços prestados ao consumidor 
final. 

 

Mesmo sendo conceitos mais antigos, ainda são válidos atualmente, pois com 

o crescimento constante e acelerado dos dados, a capacidade de melhorar a 

qualidade e também a disponibilidade das informações, sendo os dados 

transformados em informações, são ainda mais importantes para as organizações, 

principalmente, para os indivíduos. 

O autor Chiavenato (2007, p. 2) traz um conceito interessante sobre a 

Administração, outro eixo de grande valor para a Gestão da Informação: 

      
A Administração envolve simultaneamente arte, técnica e 
ciência. Arte porque administrar constitui uma expertise que 
requer elegância, beleza, estilo, competência, intuição e muita 
sensibilidade. Técnica porque requer o uso de ferramentas 
concretas e conceituais. Ciência porque se fundamenta em 
teorias, ideias, conceitos e abstrações. A Administração faz 
acontecer. No fundo, ela não é apenas desempenho, 
planejamento, organização, direcionamento e monitoração de 
esforços, mas, sobretudo, obtenção de resultados. 
Administração é resultado! 
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Sendo assim, a Administração busca, principalmente, o resultado, utilizando 

diferentes recursos, como conceitos, ferramentas e etapas, para que a informação 

correta auxilie nos resultados desejados pela organização. 

Consequentemente, a Gestão da Informação é multidisciplinar e compreende 

diversas abordagens e relações disciplinares com distintos campos do conhecimento. 

Segundo Davenport (1998 citado por MONTEIRO; DUARTE, 2019, p. 96), a Gestão 

da Informação é: 

 
[...] um conjunto estruturado de atividades que incluem o modo 
como as empresas obtêm, distribuem e usam a informação e 
o conhecimento. Mais importante, identificar todos os passos 
de um processo informacional – todas as fontes envolvidas, 
todas as pessoas que afetam cada passo, todos os problemas 
que surgem – pode indicar o caminho para mudanças que 
realmente fazem diferença. 

 

Logo, a Gestão da Informação, aplicada às empresas, examina qual a 

informação que interessa à empresa para, em seguida, definir processos, identificar 

fontes e modelar sistemas, ou seja, facilitando a tomada de decisões.  

Os pesquisadores Dutra e Barbosa (2020, p. 117) fizeram uma análise que 

trouxe um compilado das etapas da Gestão da Informação de 44 autores diferentes. 

Dentre as etapas, estão as principais atividades que a GI aborda. Por conseguinte, foi 

possível compreender que a Gestão da Informação é um conjunto de processos que 

englobam essas atividades, incluindo: busca, coleta, identificação, classificação, 

planejamento, organização, estruturação, processamento, tratamento, controle, 

avaliação, armazenamento, disponibilização, disseminação e recuperação das 

informações numa determinada organização. Além dessas atividades selecionadas e 

também as atividades descritas na pesquisa dos autores, podem existir outras 

atividades que a GI é capaz de contribuir. 

Conforme Valentim (2008, p. 4), as atividades base da Gestão da Informação 

são:  

 
Identificar necessidades/demandas de informação; mapear e 
reconhecer fluxos formais; desenvolver a cultura 
organizacional positiva em relação ao 
compartilhamento/socialização de informação; proporcionar a 
comunicação informacional de forma eficiente, utilizando 
tecnologias de informação e comunicação; prospectar e 
monitorar informações; coletar, selecionar e filtrar informações; 
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Segundo Braga (2000, p. 5), “a Gestão da Informação [...] procura, em primeiro 

lugar, tentar perceber qual a informação que interessa à empresa, para [em] seguida, 

definir processos, identificar fontes [e] modelar sistemas”.  

Sendo assim, de acordo com Dante (1998 citado por MARCHIORI, 2002, p. 74) a 

GI deve: 
      

incluir, em dimensões estratégicas e operacionais, os 
mecanismos de obtenção e utilização de recursos humanos, 
tecnológicos, financeiros, materiais e físicos para o 
gerenciamento da informação e, a partir disto, ela mesma ser 
disponibilizada como insumo útil e estratégico para indivíduos, 
grupos e organizações. 

 

Além da Gestão da Informação trabalhar com informações e contribuir 

positivamente às organizações, outra área que similarmente trata e filtra informações 

de maneira eficaz e eficiente é a área de Sucesso do Cliente (CS).  

O setor de CS também impacta na melhora da sociedade, pois busca ligar 

informações ao usuário em específico, no caso, os próprios clientes. Este campo é 

apresentado a seguir na parte de Customer Success e suas relações com a GI. 

 

5.3. CUSTOMER SUCCESS E SUAS RELAÇÕES COM A GI 

Essa parte da seção aborda a área que ainda está no processo de consolidação e 

que utiliza muito a informação, principalmente de clientes ou potenciais clientes, para 

contribuir com as organizações, sendo o campo de Customer Success. Apresenta-se 

conceitos iniciais sobre o CS e traz as relações da área de Sucesso do Cliente com a 

Gestão da Informação.  

O Customer Success/CS/Sucesso do Cliente é a área responsável que busca 

satisfazer e encantar os clientes, “usada como estratégia de relacionamento empresa-

cliente, que pode, por sua vez, fazer com que determinado cliente se torne fiel à 

empresa” (FERRAZ, 2020, p. 23).  

O CS surge como “uma filosofia centrada na obtenção de resultados por parte dos 

clientes, os quais se tornam o centro das decisões das organizações que aderem a 

filosofia de sucesso do cliente” (CAMARGO, 2019, p. 30). Portanto, a área de 

Customer Success torna a empresa centrada no cliente. Segundo um dos 

idealizadores da área, Lincoln Murphy, o CS é “quando os clientes atingem o resultado 

desejado por meio de suas interações com sua empresa” (GARCIA, 2022, p. 11). 





 25 

 

Assim, os objetivos SMART auxiliam para a definição de metas e objetivos claros 

e realizáveis. Com as metas e objetivos estabelecidos, o time de CS é responsável 

por garantir que os clientes utilizem o produto ou serviço de maneira correta e também 

devem zelar para que tenham uma boa experiência com ele. O Sucesso do Cliente 

possui três pilares principais: engajamento, churn rate (taxa de cancelamento) e 

métricas.  

O engajamento é a participação ativa do cliente, ou seja, é a satisfação dele com 

a empresa. Segundo Helvey (2010, p. 48), “a chave para a retenção, satisfação de 

clientes e crescimento da empresa é um produto bem concebido que é combinado 

com uma excelente experiência do usuário”. A autora mostra um framework (estrutura) 

de engajamento: 

 
FIGURA 1 – FRAMEWORK DE ENGAJAMENTO 

 
 

Fonte: Kirsten Maas Helvey (2010). 

 

Para a vice-presidente de Cornerstone OnDemand, conforme o framework, é 

preciso alguns pontos importantes para deixar o cliente engajado, como, 

principalmente, os programas de engajamento, o planejamento de lançamento e a 

comunicação com o cliente. Além dos pontos, ela sugere ideias simples e 

interessantes que uma organização pode fazer para o engajamento do cliente. 

O churn rate (taxa de cancelamento) é um dos pilares importantes do CS, pois de 

acordo com Camargo (2019, p. 18): 







 28 

Logo, a Gestão da Informação, examina qual a informação que interessa à 

empresa para, em seguida, definir processos, identificar e mapear fontes e modelar 

sistemas, ou seja, facilitando a tomada de decisões.  

Este capítulo contempla a fundamentação teórica de Fato, Dado, Informação, 

Conhecimento, Inteligência, Competência, Sabedoria, Gestão da Informação e 

Customer Success. O seguinte capítulo apresenta os procedimentos metodológicos 

desta pesquisa. 
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A metodologia aplicada ao trabalho é a revisão sistemática de literatura. A revisão 

de literatura é “a junção de ideias de diferentes autores sobre determinado tema, 

conseguidas através de leituras, de pesquisas realizadas pelo pesquisador” 

(BRIZOLA; FANTIN, 2016, p. 27). E a revisão sistemática de literatura é mais 

específica, pois “deve conter um novo conhecimento e não somente relatos de 

elementos encontrados na literatura utilizadas” (BRIZOLA; FANTIN, 2016, p. 30). A 

pesquisa utiliza a revisão sistemática de literatura, pois traz a junção de ideias de 

autores, porém oferece um novo conhecimento: a relação da GI com a área de CS. 

Para tal, foi utilizado o método PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic 

Reviews and MetaAnalyses – Principais itens para relatar revisões sistemáticas e 

meta-análises).  

O método PRISMA “consiste em um checklist com 27 itens (...) e um fluxograma 

de quatro etapas (...). O objetivo do PRISMA é ajudar os autores a melhorarem o 

relato de revisões sistemáticas e meta-análises” (GALVÃO; PANSANI, 2015, p. 336). 

Tanto o checklist como o fluxograma foram adaptados ao presente estudo.  

 
QUADRO 5 – ETAPAS DA PESQUISA 

ETAPAS DA PESQUISA 
1 Título Definição do título e identificação da pesquisa como 

Revisão Sistemática de Literatura 
2 Justificativas Descrição das justificativas da pesquisa 
3 Objetivos Definição dos objetivos da pesquisa 
4 Revisão de 

Literatura 
Revisão de Literatura para contextualização do tema  

5 Critérios de 
elegibilidade 

Especificidade dos critérios de elegibilidade 

6 Fontes e 
estratégia de 
informação 

 
Estabelecimento das fontes de informação 

7 Seleção e 
Extração 

Seleção dos materiais e definição da ferramenta para 
extração dos materiais 

8 Análise e 
Interpretação 
dos materiais 

 
Análise e interpretação dos materiais  

9 Síntese dos 
resultados 

Síntese dos resultados, ou seja, listagem das 
contribuições da Gestão da Informação e do Customer 
Success 

10 Conclusões Conclusões a respeito da interpretação dos resultados 
 

Fonte: Adaptado de GALVÃO e PANSANI (2015). 
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6.1. ETAPAS DA PESQUISA 

Apresentam-se os passos que foram seguidos no decorrer da pesquisa, segundo 

as etapas da pesquisa.  

Uma das primeiras etapas da pesquisa foi a parte de introdução e definição de um 

título. Para esse fim, foi necessário a definição do tema de estudo e o problema a ser 

abordado no trabalho. Além disso, a identificação da pesquisa como uma revisão 

sistemática. Foram organizadas as principais justificativas para o estudo sob três 

aspectos: acadêmico, pessoal e social. 

Também houve a etapa que consistiu em decidir os objetivos da pesquisa, sendo 

o objetivo geral investigar as contribuições da Gestão da Informação para a área de 

Customer Success. 

Após essas etapas, se fez indispensável uma revisão de literatura sobre os 

assuntos tratados: conceitos introdutórios, Gestão da Informação e Customer 

Success.  

Para os critérios de elegibilidade, focando em materiais nacionais, foram decididos 

os seguintes:  

- Descritores: “Sucesso do Cliente” AND “Gestão da Informação” e “Customer 

Success” AND “Gestão da Informação” 

- Idiomas: português e inglês 

- Período: 2000-2022 

Para as fontes e estratégia de informação, num primeiro momento, como a área 

de Sucesso do Cliente é nova, optou-se por buscar somente pelos descritores 

“Customer Success” ou “Sucesso do Cliente” para descobrir quais bases retornavam 

mais artigos. A primeira base de dados foi a base da SciELO, porém não foram 

encontrados nenhum resultado. Com a base da BRAPCI, ocorreu a mesma coisa.  

Para o portal de periódicos da CAPES, a busca por “Sucesso do cliente” não trouxe 

nenhum resultado, porém para “Customer Success” trouxeram 145 resultados. Ao 

tentar abrir e ler esses artigos, o portal exibiu uma mensagem dizendo “apenas 

referência, o texto integral deste documento não está disponível via Portal Periódicos”. 

Portanto, a maioria dos artigos somente estava como referência, mas sem a 

disponibilidade do arquivo. Ao tentar utilizar outra base, a SPELL, também não foi 

retornado nenhum resultado. 
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As conclusões foram elaboradas após a pesquisa ser finalizada e dizem a respeito 

da interpretação final dos resultados obtidos em comparação aos resultados 

esperados.  

 

6.2. APLICAÇÃO DO MÉTODO PRISMA 

A aplicação do método PRISMA demonstra o fluxo de identificação, seleção, 

elegibilidade e inclusão dos artigos utilizados na pesquisa. Após todas as etapas 

realizadas, é necessário aplicar ao método PRISMA, utilizando a criação de uma 

figura para melhor entendimento e visualização, que se encontra a seguir: 
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FIGURA 2 – APLICAÇÃO DO MÉTODO PRISMA 

 
Fonte: A autora (2023). 

 

Na etapa de identificação foram aplicadas as palavras-chave definidas com o 

operador booleano AND, com a base escolhida (Google Acadêmico) e com o filtro de 

período (2000-2022). O retorno para a busca de “Sucesso do Cliente” AND “Gestão 
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trazido no referencial teórico, aborda o CS como gerador de receita, proativo, 

orientado ao sucesso, focado em análise e preditivo. Segundo Mehta et al. (2016 

citado por SCHÜLER, 2017, p. 23), o Sucesso do Cliente é:  

 
um gerador de receita porque busca evitar o churn e busca 
fazer com que os clientes comprem mais. Ou seja, a equipe de 
Customer Success busca identificar e agir sobre clientes de 
risco para evitar o churn. (...) O Customer Success, é também, 
proativo, ou seja, diferentemente do suporte ao cliente, que 
apenas reage a reclamações ou pedidos dos clientes, o 
Customer Success usa de análise de dados para detectar 
quais clientes estão em risco ou são, por exemplo, uma 
oportunidade de aumento de plano/receita. É orientado ao 
sucesso, e então análise métricas de sucesso – taxas de 
renovação, porcentagem de aumento de planos, crescimento 
da base instalada, etc. – e não de eficiência, como por 
exemplo, cortar algo desnecessário em um produto, que irá 
reduzir os custos, mas não ajudará em nada no aumento da 
receita. É focado em análise porque utiliza dados para verificar 
as melhores oportunidades dentro do funil de vendas, além de 
buscar predizer possibilidades de churn e aumento de planos. 
E é preditivo, porque busca descobrir quem são os clientes que 
precisam de orientação antes que eles precisem ligar. 
 

A pesquisa de Jaqueline de Camargo (2019, p. 30), debate o CS como: 

 
uma filosofia centrada na obtenção de resultados por parte dos 
clientes, os quais se tornam o centro das decisões das 
organizações que aderem a filosofia de sucesso do cliente. Tal 
afirmação se refere às decisões tomadas por todas as áreas 
de uma empresa, sendo elas a área de desenvolvimento de 
produto, marketing, vendas e financeiro, por exemplo. 

 

Além disso, explica que o Customer Success é “também uma área que objetiva 

apoiar os clientes a extraírem o máximo de valor dos serviços oferecidos por uma 

empresa, de modo a ajudá-los a alcançarem os objetivos almejados ao contratar o 

serviço que uma empresa oferece” (CAMARGO, 2019, p. 30). 

De acordo com Camargo (2019, p. 31) o Sucesso do Cliente, de maneira resumida, 

é sobre “apoiar clientes a alcançarem os resultados que desejam, fornecendo a eles 

a experiência apropriada, ou seja, [é] o meio que [os clientes alcançam] seus 

resultados, [com] interações com a empresa (...)”. 

Os dois trabalhos, tanto de Schüler (2017) como de Camargo (2019), trazem como 

discussão importante para o conceito de CS, as 10 leis do Sucesso do Cliente, que 

são elas:  

- 1ª lei: defende a importância de buscar vender ao cliente certo; 
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(CAMARGO, 2019, p. 33). Dessa maneira, a contribuição da GI para isso é o valor da 

distribuição da informação, como priorizar os clientes mais antigos na divulgação de 

um novo produto, por exemplo, pode estabelecer uma ligação entre as pessoas e as 

informações (ROZA, 2006, p.77 citado por NONATO; AGANETTE, 2022, p. 144), 

neste caso, ligação das pessoas com às organizações.    

São abordados os desafios na área de CS e um deles é que “apesar de concentrar 

suas ações em um departamento/área, não deve ser uma preocupação exclusiva de 

área, e sim um esforço de cooperação da empresa como um todo para que uma 

cultura de CS realmente aconteça na empresa” (CAMARGO, 2019, p. 40).  

Além disso, mostra que um outro “grande desafio da implantação de uma área de 

CS é o alinhamento cultural da empresa em torno do Sucesso do Cliente” 

(CAMARGO, 2019, p. 41) e “sendo necessária [para implementação] por toda a 

empresa, como uma cultura de todas as áreas em colocar o cliente em primeiro lugar” 

(CAMARGO, 2019, p. 51).  

Consequentemente, a Gestão da Informação pode aplicar os conceitos de 

administração, gestão e cultura organizacional para este desafio de alinhar a cultura 

da organização de concentrar-se no cliente.  

Outro desafio comentado sobre Sucesso do Cliente é “ter todos os processos bem 

claros” (CAMARGO, 2019, p. 44), além disso, a autora reforça que esta área “exige 

organização e acompanhamento das métricas dos clientes, por conta disso é 

importante estabelecer alguns processos que definam quais são os primeiros passos 

do cliente” (CAMARGO, 2019, p. 49). Por isso, a GI ajuda com os conhecimentos de 

Gestão de Processos, além da própria organização da informação e as atividades de 

GI.  

Camargo destaca (2019, p. 46) que  

 
os profissionais de Customer Success precisam ser 
especialistas na área em que atuam, ao conhecer o que a 
empresa oferece, precisa também conhecer o segmento em 
que atua, estando apto a oferecer estratégias aos clientes que 
de fato agreguem valor ao que se oferece.  
 

Com isso, a Gestão da Informação facilita com o uso de estratégias das 

informações do segmento e dará valor ao que será disponibilizado.  

De acordo com a autora (CAMARGO, 2019, p. 46), 
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Como terceiro e quarto objetivos foram identificadas e listadas as contribuições da 

GI para o CS. Portanto, a partir do cumprimento dos objetivos específicos, acredita-

se que foi possível atingir o objetivo geral de investigar as contribuições da Gestão da 

Informação para a nova área de Customer Success.  

Como um dos resultados do trabalho foi identificada mais uma nova área de 

atuação para a ampla e interdisciplinar Gestão da Informação: o Sucesso do Cliente. 

Além de comprovar a relação dessas duas áreas e mostrar as contribuições da GI 

para o Customer Success. Também foi confirmada uma das principais colaborações, 

a aplicação de um dos focos da GI: destacar as necessidades dos usuários, 

fortalecendo a importância da utilização das etapas essenciais, para melhores 

tomadas de decisão. 

Entretanto, é possível considerar que os resultados não contemplam todas as 

discussões inerentes aos assuntos tratados. Um grande desafio identificado ao 

decorrer da pesquisa foi de que ainda há pouco material científico sobre Customer 

Success, uma das justificativas da importância do trabalho, então propõe-se novos 

estudos científicos acerca do assunto, como:  

• análises sobre os conceitos de CS; 

• ampliação das discussões que relacionam GI e CS; 

• a formação e a atuação do profissional em Sucesso do Cliente; 

• a formação e a atuação do profissional da informação em Sucesso do Cliente; 

• práticas de implementação do Customer Success; 

• estudos de casos sobre CS; 

• relação do Sucesso do Cliente com outras subáreas; 

• entre outras pesquisas. 

Além dos conhecimentos acadêmicos e profissionais, a formulação do presente 

trabalho apoiou a visualização da aplicação da Gestão da Informação e também 

fortaleceu o elo entre a autora com a área de Customer Success.  

  







 53 

age&q=o%20que%20%C3%A9%20pesquisa%20bibliogr%C3%A1fica&f=false. 
Acesso em: 12 fev. 2023. 
 
MARCHIORI, Patricia Zeni. A ciência e a gestão da informação: compatibilidades no 
espaço profissional. Ci. Inf., Brasília, v. 31, n. 2, p. 72-79, ago. 2002. Disponível em: 
https://www.scielo.br/j/ci/a/hjYJH4NT4PSKgYwRpRTtv6q/?format=pdf&lang=pt. 
Acesso em: 12 fev. 2023.  
 
MATTELART, Armand. A era da informação: gênese de uma denominação 
descontrolada. Famecos, Porto Alegre, v. 1, n. 15, p. 1-17, ago. 2001. Disponível 
em: 
https://revistaseletronicas.pucrs.br/index.php/revistafamecos/article/download/5399/3
937. Acesso em: 12 fev. 2023. 
 
MEDEIROS, Marcelo. Pesquisas de abordagem qualitativa. Revista Eletrônica de 
Enfermagem, [S. L.], p. 224-225, abr. 2012. Disponível em: 
https://revistas.ufg.br/fen/article/view/13628/11615. Acesso em: 12 fev. 2023. 
 
MONTEIRO, S. A.; DUARTE, E. N. Bases teóricas da gestão da informação. InCID: 
Revista de Ciência da Informação e Documentação, v. 9 n. 2, n. 2, p. 89-106, 2018. 
Disponível em: https://brapci.inf.br/index.php/res/v/105711. Acesso em: 12 fev. 2023. 
 
MORESI, Eduardo Amadeu Dutra. Delineando o valor do sistema de informação de 
uma organização. Ci. Inf., Brasília, v. 29, n. 1, p. 14-24, abr. 2000. Disponível em:  
https://www.scielo.br/j/ci/a/pzj7MLqJc6jX5zHLxH5PFwq/?format=pdf&lang=pt. 
Acesso em: 12 fev. 2023. 
 
NAKANO, Natalia; JORENTE, Maria José Vicentini; PADUA, Mariana Cantisani. 
Serviço de referência virtual via chat: uma análise comparativa de softwares para 
soluções de chat. Inf. Inf., Londrina, v. 21, n. 3, p. 124-148, set. 2016. Disponível 
em: https://brapci.inf.br/index.php/res/download/46404. Acesso em: 12 fev. 2023. 
 
NONATO, Rafael dos Santos; AGANETTE, Elisângela Cristina. Gestão da 
informação: rumo a uma proposta de definição atual e consensual para o 
termo. Perspectivas em Ciência da Informação, Minas Gerais, v. 27, n. 1, p. 133-
159, jan. 2022. Disponível em: 
https://www.scielo.br/j/pci/a/X3WNQHDXTFSNXNspLV73DRw/?format=pdf&lang=pt. 
Acesso em: 12 fev. 2023. 
 
OLIVEIRA, Gilzirene Simone. Gestão da informação e do conhecimento como 
estratégia de negócios. XII Simpep, Bauru, p. 1-8, nov. 2005. Disponível em: 
https://www.simpep.feb.unesp.br/anais/anais_12/copiar.php?arquivo=Oliveira_GS_G
estao%20da%20Informac.pdf. Acesso em: 10 jan. 2023. 
 
OLIVEIRA, João Nuno; AMARAL, Luís Alfredo. O papel da qualidade da 
informação nos sistemas de informação. Lisboa, v. 1, n. 1, p. 1-17, out. 1999. 
Disponível em: https://repositorium.sdum.uminho.pt/handle/1822/2183. Acesso em: 
12 fev. 2023. 
 





 55 

SETZER, V. W. D. Informação, Conhecimento e Competência. 2015. Disponível em: 
https://www.ime.usp.br/~vwsetzer/dado-info.html. Acesso em: 31 ago. 2022. 
 
SILVA, Douglas da. O que é Customer Success? Entenda o conceito, a 
importância e como aplicar na sua empresa. 2020. Disponível em: 
https://www.zendesk.com.br/blog/que-e-customer-
success/#:~:text=Sucesso%20do%20Cliente%20%C3%A9%20o,sobretudo%2C%20
pela%20reten%C3%A7%C3%A3o%20e%20fideliza%C3%A7%C3%A3o. Acesso 
em: 12 fev. 2023. 
 
SOUZA, Emerson de. NPS: como esse indicador pode impactar o resultado 
microempresarial. 2022. 22 f. TCC (Graduação) - Curso de Engenharia Física, 
Física, Universidade Federal de São Carlos, São Carlos, 2022. Disponível em: 
https://repositorio.ufscar.br/bitstream/handle/ufscar/16073/TCC_VERSAOFINAL.pdf?
sequence=1&isAllowed=y. Acesso em: 12 fev. 2023. 
 
SPONHOLZ, Liriam. O que é mesmo um fato? Conceitos e suas consequências 
para o jornalismo. Revista Galáxia, São Paulo, n. 18, p. 56-69, dez. 2009. 
Disponível em: https://www.redalyc.org/pdf/3996/399641244012.pdf. Acesso em: 12 
fev. 2023. 
 
STEINMAN, Dan; MURPHY, Lincoln; MEHTA, Nick. Customer Success: como as 
empresas inovadoras descobriram que a melhor forma de aumentar a receita é 
garantir o sucesso dos clientes: Autêntica Business, 2017. 288 p. Disponível em: 
https://books.google.com.br/books?hl=pt-
BR&lr=&id=oHk2DwAAQBAJ&oi=fnd&pg=PT2&dq=sucesso+do+cliente&ots=d4tqed
afGl&sig=ewUvNMInpjIJxUQJ9um7RFaNl5M#v=onepage&q=sucesso%20do%20clie
nte&f=false. Acesso em: 12 fev. 2023. 
 
VALENTIM, Marta Lígia Pomim; ANÇANELLO, Juliana Venancio. Análise de 
conceitos sobre o valor da informação no âmbito da ciência da informação. 
Convergências em Ciência da Informação, São Cristovão, v. 1, n. 1, p. 26-46, 23 
jul. 2018. Disponível em: https://brapci.inf.br/index.php/res/download/135455. Acesso 
em: 12 fev. 2023. 
 
VALENTIM, Marta Lígia Pomim. Gestão da informação e gestão do 
conhecimento em ambientes organizacionais: conceitos e compreensões. São 
Paulo. 2008. v. 1, p. 1-16. Disponível em: 
https://brapci.inf.br/_repositorio/2010/01/pdf_ea77bd91aa_0007779.pdf. Acesso em: 
12 fev. 2023. 
 
WOODARD, Emory H. Comunicação e Sociedade. In: WOODARD, Emory 
H. Interactive media: television in the 21st century. Filadélfia, [200-?]. p. 29-50. 
Disponível em: https://www.metodista.br/revistas/revistas-
metodista/index.php/CSO/article/download/8123/6682. Acesso em: 12 fev. 2023. 
 
 
 
 
 


