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adaptacao de solugdes empresarias
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RESUMO

A transformagao digital ampliou a demanda por solugbes de CRM, exigindo escolhas
mais precisas de plataformas. Este trabalho compara trés CRMs generalistas
consolidados (Salesforce, HubSpot e Zoho CRM) a partir de critérios técnicos. A
metodologia € qualitativa, documental e exploratéria, baseada em fontes oficiais. As
analises foram organizadas em fichas técnicas e tabelas envolvendo funcionalidades,
seguranca, portabilidade, integragdes, escalabilidade e suporte. Os resultados mostram
que cada plataforma apresenta vantagens e limites adequados a diferentes contextos.
Conclui-se que a anadlise documental auxilia na escolha de CRMs de forma técnica.
Como continuidade, sugerem-se estudos com usuarios e a ampliacdo para CRMs
especializados.

Palavras-chave: crm; comparacdo de sistemas; analise documental; software
empresarial; transformacéo digital.

ABSTRACT

Digital transformation has increased the demand for CRM solutions, requiring more
precise platform choices. This work compares three well-established generalist CRMs
(Salesforce, HubSpot, and Zoho CRM) based on technical criteria. The methodology is
qualitative, documentary, and exploratory, based on official sources. The analyses were
organized into fact sheets and tables involving functionalities, security, portability,
integrations, scalability, and support. The results show that each platform presents
advantages and limitations suitable for different contexts. It is concluded that
documentary analysis assists in the technical selection of CRMs. As a next step, studies
with users and expansion to specialized CRMs are suggested.

Keywords: crm; systems comparison; document analysis; enterprisesoftware; digital
transformation.
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1 INTRODUGAO

Segundo Panayiotou et al. (2020), a transformacgéao digital configura um novo
paradigma que permite as empresas aprimorarem processos e obterem vantagens
competitivas com o uso da tecnologia. De acordo com Karlova, Zapolskaya e
Poltoranov (2020) as redes de comunicagao digital desencadearam uma revolugéo
ao fornecer uma infraestrutura capaz de transportar grandes volumes de dados
essenciais para a sociedade contemporanea, tornando a informagdo um recurso
central. Os autores Karlova, Zapolskaya e Poltoranov (2020) ainda afirmam que
atualmente, essas redes estdo presentes em praticamente todos os segmentos
(industria, educacao, governo) e tém provocado mudangas na percepgéo do mundo,
reduzindo distancias geograficas e fomentando novas comunidades que colaboram na
resolucao de questdes sociais importantes. O impacto da tecnologia na sociedade é
profundo, influenciando diversos campos, como a ciéncia, a arte e a civilizagao, ao
fornecer solugdes para problemas complexos e simplificar processos desafiadores
(llyas et al., 2023).

Tal como apontam Song e Liang (2021) no contexto empresarial, o conceito
de CRM (Customer Relationship Management) & centrado no cliente e combina
tecnologia da informagdo com praticas de gestdo para aprimorar a relagdo entre
empresas e consumidores que € aplicado em processos como marketing, vendas e
atendimento ao cliente, visando a aquisicdo de novos clientes, a oferta de servigos
de alta qualidade e a reducdo dos custos operacionais, promovendo eficiéncia e
aumento da lucratividade. Como destacam Kavitha, Roseline e Mispha (2023) esse
sistema integra pessoas, procedimentos e tecnologia com o objetivo de
compreender as necessidades dos clientes, reconhecendo que a forma como o0s
consumidores sao tratados impacta diretamente no sucesso e na rentabilidade das
empresas. Os autores Kavitha, Roseline e Mispha (2023) reforcam que, o CRM
incorpora uma estratégia abrangente para adquirir clientes, promover sua fidelidade e
melhorar a lucratividade e a satisfacao do cliente, além de compreender melhor seus
comportamentos. Tendo observado esse cenario, a transformacao digital e o uso de
ferramentas como o CRM tem um papel importante nas relacbes comerciais e na
adaptacao as demandas dinamicas do mercado no mundo atual. O CRM tanto pode
melhorar o relacionamento quanto a comunicacdo com os clientes, mas também

melhora processos internos deixando-os mais otimizados, conectando informagdes



para uma gestdo mais eficiente. A compreensdo e fidelizagdo do cliente sao
pilares para a obtengao de melhores resultados e para garantir a competitividade no
ambiente digital atual.

A selecao das plataformas foi guiada pelo ranking da HGInsights (2024), que
classifica os CRMs mais utilizados globalmente, resultando na escolha do
Salesforce (2025), HubSpot (2025) e Zoho CRM (2025) como objetos de estudo. Ja
os critérios de analise foram definidos com base no artigo Avaliacdo da Qualidade
de Sistemas de CRM (Boarim; Rocha, 2021), que identifica caracteristicas e
subcaracteristicas relevantes para a avaliagdo da qualidade de sistemas CRM,
adaptando os modelos da norma ISO/IEC 25010, segundo International
Organization for Standardization (2011) a ISO/IEC 25010 define modelos de
qualidade para software e sistemas, divididos em dois eixos principais: qualidade
do produto e qualidade em uso. Esses modelos contém caracteristicas e
subcaracteristicas que orientam tanto o desenvolvimento quanto a avaliagdo da

qualidade de solugdes computacionais.

1.1 OBJETIVO GERAL

Prover um arcabougo comparativo entre plataformas de CRM generalistas
amplamente utilizadas no mercado, SalesForce (2025), HubSpot (2025) e Zoho CRM
(2025).

Objetivos Especificos: Para atingir o objetivo geral, realizou-se os seguintes

objetivos especificos.

» Selecionar CRMs consolidados com base em critérios de relevancia,
popularidade e disponibilidade de documentacéo oficial;

» Levantar e descrever as principais funcionalidades, modelos de escalabilidade,
integracoes e requisitos técnicos de cada CRM analisado;

+ Avaliar a qualidade da documentacgao para desenvolvedores, 0s mecanismos
de seguranca, suporte, portabilidade e potencial de integracao de cada
ferramenta;

« Identificar os pontos fortes e fracos de cada plataforma com base em critérios
objetivos;

» Apresentar tabelas técnicas e comparativas que sistematizem os dados



coletados de forma clara;

» Propor recomendacdes de uso conforme o perfil e as necessidades das
empresas, considerando maturidade digital, porte e objetivos estratégicos.

Tem-se por objetivo de elaborar um guia técnico que auxilie empresas e
profissionais (especialmente desenvolvedores e tomadores de decisdo) na escolha
da solugao mais adequada as suas necessidades, com base em critérios objetivos e

dados documentais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo contempla os principais conceitos acerca do referencial tedrico,
necessarios para o compreendimento e desenvolvimentos de topicos importantes

abordados no trabalho.
2.1 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

Conforme afirma Tang (2022) o CRM é um conceito de gestdo derivado das
teorias de marketing ocidentais, desenvolvido inicialmente nos Estados Unidos. O
autor Tang (2022) ainda afirma que CRM adota os mais recentes conceitos de
gestao, e estabelece e mantém um bom contato com clientes, atendendo as suas
necessidades individuais. Com base em Li e Ma (2022), enquanto componente
central da economia centrada no cliente, o CRM (Customer Relationship
Management) foi amplamente adotado por varias empresas. Ainda conforme Li e Ma
(2022) ao promover um relacionamento de beneficio mutuo entre clientes e
empresas, o sistema pode efetivamente ajudar as empresas a aumentar as margens
de lucro e promover o fortalecimento da competitividade organizacional.

Tal como aponta Abreu et al. (2022), dessa forma, o CRM configura-se como a
gestdo dos relacionamentos entre empresa e clientes, baseada em sistemas
tecnoldgicos, logo, possui uma abordagem mais tatica e direcionada. Isto €, atraves
do CRM a empresa consegue reunir dados e informacdes sobre os seus clientes e
disponibiliza-los para toda a organizagéo, permitindo uma maior compreensao acerca
das suas necessidades atuais e potenciais, assim como das suas preferéncias e
histérico de compras. Como mencionado por Palshetkar et al. (2023) as plataformas
de CRM reunem informacgdes de diversas vias de comunicagao, incluindo o site de



uma empresa, chamadas telefénicas, correspondéncia por e-mails, chat ao vivo,
materiais promocionais e, mais recentemente, interagdes de midias sociais.
Conforme Gupta et al. (2023), o software de CRM tem sido amplamente
estudado em diferentes setores, nos quais demonstrou impacto positivo na
performance organizacional. Como tal, empresas de diferentes setores devem
considerar a implementacao de software de CRM para melhorar os relacionamentos

com os clientes e o desempenho geral dos negdcios.

2.2 CRM NO MUNDO CORPORATIVO

A escolha adequada de um software de CRM pode auxiliar as empresas a
gerenciar suas interag¢des, automatizar processos e reunir dados valiosos sobre seus
clientes (Chen; Popovich, 2003). Tal como aponta Abreu et al. (2022) atualmente, as
empresas enfrentam forte pressdo decorrente do aumento da concorréncia e dos
avancos tecnoldgicos. Nesse cenario, estreitar o relacionamento com os clientes tem
se consolidado como uma estratégia prioritaria.

O autor Abreu et al. (2022) acrescenta que nesse contexto, as empresas vém
adotando o marketing relacional como estratégia para competir em mercados cada
vez mais orientados pela demanda. Além do mais, aponta que Abreu et al. (2022)
essa abordagem tem sido acompanhada da implementagao de sistemas de CRM,
que possibilitam respostas ageis, personalizadas e alinhadas aos objetivos
organizacionais. Segundo Song e Liang (2021) a informatizagao representa um marco
na era digital, e o gerenciamento das informac¢des dos clientes tornou-se uma atividade
estratégica. Ainda segundo o autor Song e Liang (2021) métodos tradicionais de
tratamento de dados mostram-se obsoletos diante das demandas atuais, tornando
essencial o uso de sistemas modernos, como o CRM.

O software de Customer Relationship Management (CRM) é uma ferramenta
poderosa que revolucionou a maneira como as empresas gerenciam suas interagoes
com os clientes (Gupta et al., 2023). Como destaca Amir, Yousof e Asma (2014) o
mundo esta se tornando cada vez mais competitivo e lotado de produtos e servicos
semelhantes. O autor Amir, Yousof e Asma (2014) reforca que €& amplamente
reconhecido que reter um cliente existente € mais vantajoso do que conquistar um
novo. Essa é a razado pela qual as empresas gastam grandes quantias de dinheiro

em Gestdo de Relacionamento com o Cliente (CRM). Segundo relatam Sardjono,



Kristin e Putra (2023) o relacionamento com os clientes € um dos fatores mais
cruciais na continuidade e desenvolvimento dos negoécios. Em continuagao
Sardjono, Kristin e Putra (2023), afirma que muitas empresas atuais comegaram a se
aprofundar no Customer Relationship Management (CRM) para estabelecer e manter

suas vendas e relacionamentos com clientes.

2.3 IMPACTO NA GESTAO DE CLIENTES

Conforme afirma Gupta et al. (2023) as descobertas do estudo sugerem que o
software de CRM desempenha um papel no desenvolvimento de negdcios. Ainda
segundo o autor Gupta et al. (2023) ao utilizar as funcionalidades do software de
CRM, as empresas podem fortalecer seus relacionamentos com os clientes, otimizar
seus processos de vendas e obter insights valiosos sobre sua base de clientes.

Conforme os resultados do estudo de Abreu et al. (2022) os resultados obtidos
permitiram concluir que a implementagao de programas de formagao destinados aos
funcionarios, os capacitam de um maior entendimento sobre as funcbes e a
importancia dos sistemas de CRM, conseguindo, por isso, realizar de forma mais
eficaz as suas atividades e contribuindo para o seu sucesso.

Conforme relata Durai et al. (2024) os clientes serdo mais leais a sua
empresa se vocé construir relacionamentos fortes com eles por meio de uma
integracdo multifuncional de seus processos, pessoas e operagdes, bem como
habilidades de marketing. O autor Durai et al. (2024) acrescenta que a dimensao de
processo de negocios do CRM concentra todas as atividades para manter uma
interacdo bidirecional com os clientes, que inclui marketing, vendas e experiéncia em
servigos, atendimento ao cliente e tratamento de reclamagdes, o que tem impacto

quantificador da aplicagao de inteligéncia artificial em marketing.

3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

Este estudo é classificado como uma pesquisa aplicada com enfoque
qualitativo, com propdsitos exploratérios e descritivos. A pesquisa € realizada
com o objetivo de oferecer uma solugdo pratica (um guia comparativo) que ajude

empresas e desenvolvedores a optar por uma plataforma de gerenciamento de



relacionamento com o cliente. E qualitativa porque ndo utiliza dados estatisticos,
mas sim analise descritiva de atributos funcionais e técnicos. Ademais, é
exploratoria, pois investiga um assunto pouco analisado de maneira comparativa na
literatura nacional, e descritivo por apresentar, com fundamento em critérios

estabelecidos, as caracteristicas e vantagens das ferramentas examinadas.

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A escolha das plataformas foi baseada em dados de mercado, utilizando como
principal referéncia o relatério da HGlInsights (2024), que aponta Salesforce (2025),
HubSpot (2025) e Zoho (2025) como trés das solugbes de CRM generalistas mais
utilizadas globalmente. Foram selecionadas apenas plataformas generalistas (e nao
de nicho) com ampla documentagédo publica e presenga em rankings como G2,
Capterra e Gartner.

A analise foi conduzida a partir de fontes secundarias: documentacéo oficial
de cada plataforma, paginas institucionais, tutoriais técnicos, féruns de
desenvolvedores, videos demonstrativos e avaliagbes em portais especializados.
Cada CRM foi descrito individualmente em fichas com base nos critérios
estabelecidos, permitindo posterior comparacao cruzada.

Os critérios utilizados na analise foram adaptados da proposta de Boarim e
Rocha (2021), que utilizaram o modelo ISO/IEC 25010 para avaliar a qualidade de
sistemas de CRM. A Tabela 1 apresenta os critérios utilizados neste estudo.

Acrescenta-se que os critérios aqui analisados foram selecionados com base
em sua objetividade e disponibilidade de dados documentais. Aspectos subjetivos
como usabilidade ou experiéncia pratica foram excluidos, uma vez que a presente

pesquisa nao contempla testes empiricos com as plataformas.

Tabela 1 — Critérios de analise

Critério Descrigao

Funcionalidade Avalia se o CRM oferece as funcionalidades esperadas, de
forma completa, correta e alinhada as necessidades do
mercado.

Seguranca Refere-se a protegdo de dados do usuario, incluindo
confidencialidade, integridade das informacodes e
autenticagao.

Portabilidade Verifica se 0 CRM pode ser utilizado em diferentes ambientes,
como navegadores e sistemas operacionais.
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Documentagdo e Examina a disponibilidade de manuais técnicos, API publica,

suporte ao desenvolvedor | exemplos de coédigo e recursos voltados para
desenvolvedores.

Integragdes e Avalia a capacidade do CRM de se integrar a outros

interoperabilidade sistemas, como ERPs, plataformas de e-commerce e

ferramentas externas.

Escalabilidade Analisa se a plataforma suporta o crescimento da empresa
sem perda de desempenho.

API: Application Programming Interface. ERP: Enterprise Resource Planning.

Fonte: Adaptado pelo autor, a partir de Boarim e Rocha (2021).
3.3 LIMITACOES DA PESQUISA

A analise proposta neste trabalho tem carater documental e comparativo
sem a realizacado de testes praticos ou experimentagdes diretas com os sistemas.
Todas as informagbdes foram obtidas a partir de fontes publicas, como manuais
técnicos, artigos institucionais, videos tutoriais, foruns e portais de avaliagdo. Como
limitacdo, destaca-se que critérios como eficiéncia e usabilidade pratica podem ser
avaliados de forma parcial, uma vez que dependem da experiéncia do usuario final.
Ainda assim, acredita-se que os dados coletados sao suficientes para uma analise
comparativa consistente e u0til para empresas e profissionais da area sem a
realizacao de testes praticos ou experimentacdes diretas com os sistemas. Todas as
informacbdes foram obtidas a partir de fontes publicas, como manuais técnicos,
artigos institucionais, videos tutoriais, foéruns e portais de avaliagdo. Como limitagao,
destaca-se que critérios como eficiéncia e usabilidade pratica podem ser avaliados de
forma parcial, uma vez que dependem da experiéncia do usuario final. Ainda assim,
acredita-se que os dados coletados sdo suficientes para uma analise comparativa

consistente e util para empresas e profissionais da area.

4 METODOLOGIA

Antes de apresentar os resultados individuais de cada plataforma, destaca-se
que, considerando o perfil técnico de algumas solugdes e o escopo deste trabalho,
optou-se por dividir a analise em duas tabelas por CRM. A primeira aborda os
critérios funcionais e estratégicos volta- dos ao uso corporativo geral da ferramenta.
A segunda, separada, concentra-se exclusivamente nos recursos oferecidos para

desenvolvedores.
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Essa divisdo tem como objetivo evidenciar a importancia do suporte técnico
e da capacidade de integracado e personalizagao via APIs, entende-se pelo autor
MDN Web Docs (2025) que uma API (Interface de Programagao de Aplicativos) é
um conjunto de recursos e regras existentes dentro de um programa de software,
permitindo a interagdo com ele por meio de software, SDKs, entendese pelo
mesmo autor MDN Web Docs (2023) que um SDK (Software Development Kit) é
um conjunto integrado de ferramentas que um desenvolvedor pode usar para criar
software para uma estrutura, sistema operacional ou outra plataforma especifica, e
ambientes de testes que de acordo com o autor SUSE Defines (2025) um ambiente de
teste faz parte do ciclo de vida de desenvolvimento de software e consiste em todos
os elementos necessarios para testar builds de software e relatar resultados. Esses
aspectos sao especialmente relevantes para empresas que desejam estender as
funcionalidades da plataforma ou integra-la com outros sistemas. Além disso, tal
divisdo contribui para uma analise mais clara e segmentada, atendendo tanto

gestores quanto profissionais de tecnologia.

4.1 SALESFORCE

Tabela 2 — Ficha Técnica — Salesforce CRM

Critério Anadlise

Funcionalidades Plataforma completa e modular. Possui Sales Cloud, Marketing Cloud,
Service Cloud, Einstein (IA), relatérios avangados e automagéao robusta
(Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025); (Salesforce,
2025); (Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025).

Seguranga e Privacidade | Conformidade com GDPR, LGPD. Criptografia AES - 256 em repouso e
TLS em trénsito, autenticagdo multifator, controle de permissées
(Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025); (Salesforce,
2025); (Parasa, 2025).

Portabilidade Acesso via web e aplicativo mével. Interface responsiva e multiplataforma
(Salesforce, 2025).

Integracdes e Ecossistema AppExchange com milhares de integragdes. Suporte a ERPs,

Interoperabili- servigos financeiros, plataformas de e-commerce, Tableau e MuleSoft

dade (Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025); (Salesforce,
2025).

Escalabilidade Usado por empresas de todos os tamanhos. Capacidade comprovada

para grandes corporagdes com processos complexos (Salesforce, 2025).

GDPR: General Data Protection Regulation, LGPD: Lei Geral de Prote¢cao de Dados, AES-256: padrao
de criptografia. TLS: protocolo de seguranca. ERP: Enterprise Resource Planning. Tableau e
MuleSoft. Componentes disponiveis no CRM.

Fonte: Adaptado pelo autor, apartir de Boarim e Rocha (2021).
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A andlise da ficha técnica do Salesforce CRM (2025) confirma sua posigao
como uma das plataformas mais completas e robustas do mercado. Seu conjunto de
funcionalidades abrange desde automacdo de vendas até inteligéncia artificial,
atendendo tanto necessidades operacionais quanto estratégicas. A forte énfase em
seguranga e conformidade normativa, incluindo GDPR, LGPD, o torna atrativo para
organizagbes com alto nivel de exigéncia regulatéria. Além disso, sua ampla
portabilidade e a existéncia de um ecossistema extenso de integragbes via
AppExchange demonstram sua maturidade como solugao corporativa escalavel. Tais
caracteristicas posicionam o Salesforce (2025) como uma ferramenta consolidada
para empresas que buscam controle total sobre seus processos e grande

capacidade de adaptacgao.

Tabela 3 — Recursos para Desenvolvedores — Salesforce CRM

Recurso Descrigao

APIs disponiveis REST, SOAP, Bulk API, Streaming APl e Metadata

API, permitindo integragao com diferentes sistemas (Salesforce, 2025);
(Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025); (Salesforce,
2025).

SDKs e CLI Possui SDKs, Salesforce CLI e suporte a Apex, Visual - force e Lightning

Web Components (LWC) (Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025);
(Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025); (Salesforce, 2025).

Ambiente de Disponibiliza sandboxes para testes, homologacgéao e

Testes (Sandbox) | desenvolvimento seguro (Salesforce, 2025).

Documentagéo Ampla e atualizada em sua pagina “developer” no site Salesforce, com

Técnica guias, exemplos e referéncias para diversas linguagens (Salesforce,
2025).

Trailhead Plataforma gratuita com trilhas de aprendizado técnico

e certificacdes oficiais para desenvolvedores (Salesforce, 2025).

Comunidade Ecossistema ativo com féruns, eventos, grupos locais
Técnica (Trailblazer Community) (Salesforce, 2025).

AppExchange para | Possibilidade de criar, publicar e comercializar apps
Devs préprios dentro do ecossistema Salesforce (Salesforce, 2025).

SDK: Kit de Desenvolvimento de Software. CLI: Interface de Linha de Comando. API: Application
Programming Interface. APl REST: Representational State Transfer. API SOAP: Simple Object
Access Protocol. API BULK: Operagdes em massa. Streaming API: Transmissdo de dados em tempo
real. Sandbox: Ambiente isolado para testes. Apex: Linguagem de programagao exclusiva do
CRM.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A separagao dos recursos voltados para desenvolvedores evidencia a

profundidade técnica oferecida pelo Salesforce (Salesforce, 2025). A plataforma se

destaca por fornecer um ambiente completo para desenvolvimento customizado,

com suporte a multiplas APls, linguagens proprietarias (como Apex) e ferramentas

como o Salesforce CLI (2025) e o Lightning Web Components (LWC). A presenga de

ambientes sandbox para testes, documentacao abrangente e programas de formagéao

continua via Trailhead demonstram o compromisso da empresa com a comunidade

técnica. Esses recursos tornam o Salesforce (2025) ndo apenas uma plataforma de

uso final, mas também uma base soélida para criacdo de solugcdes personalizadas,

integragdes complexas e aplicagdes proprias dentro do ecossistema corporativo.

4.2 HUBSPOT

Tabela 4 — Ficha Técnica — HubSpot CRM

Critério

Analise

Funcionalidades

Plataforma completa com automagdo de vendas, marketing,
gerenciamento de contatos, relatérios, suporte ao cliente, formularios,
CRM cards e objetos personalizados (HubSpot, 2025): (HubSpot, 2025);
(HubSpot, 2025); (HubSpot, 2025); (HubSpot, 2025); (HubSpot, 2025);
(HubSpot, 2025); (HubSpot, 2025).

Seguranca e Privacidade

Conformidade com GDPR e auxilio na conformidade com a LGPD;
criptografia AES-256 em repouso e TLS em transito; controles de acesso,
autenticagdo em dois fatores (2FA) e gestdo de consentimento de
dados (HubSpot, 2025); (HubSpot, 2025); (HubSpot, 2025); (HubSpot,
2025); (HubSpot, 2025); (HubSpot, 2025); (HubSpot, 2025).

Portabilidade

O hubspot é responsivo baseado em nuvem, em especifico com o servigo
da AWS. Tem-se aplicativos oficiais para Android e iOS (HubSpot,
2025); (HubSpot, 2025).

Integracdes e
Interoperabilidade

Mais de 400 integragcbes disponiveis. Entre as integracdes disponiveis,
essas sdo alguns exemplos: SurveyMonkey, Eventbrite, Wistia, Zendesk
e solugbes nacionais entre muitos outros aplicativos mais populares
(HubSpot, 2025).

Escalabilidade

Disponivel em planos Free, Starter, Professional e Enterprise, tendo
opgdes de planos para pequenas a grandes empresas, assim
permitindo uma boa escalabilidade para empresas (HubSpot, 2025).

GDPR: General Data Protection Regulation, LGPD: Lei Geral de Protegdo de Dados, AES-256: padrao
de criptografia. TLS: protocolo de seguranca.

Fonte: Adaptado pelo autor, apartir de Boarim e Rocha (2021).
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A ficha técnica do HubSpot (2025) CRM destaca sua abordagem integrada,
voltada principalmente para pequenas e meédias empresas. Seu conjunto de
funcionalidades é amplo, cobrindo automacao de marketing, vendas, atendimento ao
cliente e relatérios, tudo em um ambiente unificado. A disponibilidade de uma versao
gratuita funcional pode contribuir para uma adogao inicial. O HubSpot (2025)
também apresenta alta compatibilidade com dispositivos moveis e uma grande oferta
de integracdes via Marketplace. Em relagcdo a segurancga, a HubSpot (2025) destaca-
se pela conformidade com normas internacionais como a GDPR. Entretanto, no que
se refere a LGPD, nao foram encontradas declaragdes oficiais de que a empresa
siga estritamente essa legislagdo. Nos portais oficiais da HubSpot (2025), observa-
se apenas publicagdes orientando como as empresas podem utilizar a plataforma
para apoiar sua prépria adequacao a LGPD. Além da adocao de criptografia AES-256
para dados em repouso e protocolo TLS para dados em transito, bem como controles de
acesso e autenticacdo em dois fatores. Tais caracteristicas reforcam a credibilidade da
plataforma como uma solugdo segura, confiavel e compativel com as exigéncias regulatorias

de privacidade de dados, com uma ressalva apenas para a LGPD.

Tabela 5 — Recursos para Desenvolvedores — HubSpot CRM

Recurso Descrigao

APIs disponiveis APIs REST bem documentadas para CRM, automagao,

e-commerce, formulérios, atividades e outros modulos. Possui
também suporte para Webhooks e extensdes (HubSpot, 2025);
(HubSpot, 2025); (HubSpot, 2025); (HubSpot, 2025).

SDKs e Ferramentas| SDKs para Node.js, Python, Ruby, PHP e Java. Suporte a
de Desenvolvimento | desenvolvimento local com HubSpot CLI, Dev Sandbox e upload via
terminal (Github, 2025); (Github, 2025); (Github, 2025); (Github,
2025); (HubSpot, 2025); (HubSpot, 2025).

Ambiente de Testes| Disponibiliza conta de desenvolvedor gratuita com
(Sandbox) sandbox e capacidade para testar apps e integragdes sem afetar
dados reais (Hubspot, 2025).

Documentagéo Portal oficial com exemplos praticos, guias, referéncias de AP/ e
Técnica tutoriais passo a passo para criar apps, CRM cards, objetos
customizados e extensdes (HubSpot, 2025).

Marketplace para Desenvolvedores podem registrar apps e disponibilizalos publicamente
Publicagao no HubSpot Marketplace, com documentagéo obrigatéria e validagao
técnica (Hubspot, 2025).
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Comunidade Técnica| Comunidade ativa com féruns, Slack, eventos para
e Suporte desenvolvedores (HubSpot Developer Day), além de suporte
técnico oficial e documentacao colaborativa (Hubspot, 2025).

Webhook: método automatizado de comunicagdo. SDK: Kit de Desenvolvimento de Software. CLI:
Interface de Linha de Comando. API: Application Programming Interface. APl REST:
Representational State Transfer. Sandbox: Ambiente isolado para testes.

Fonte: Elaborado pelo autor.

No que tange aos recursos voltados para desenvolvedores, o HubSpot CRM
(2025) apresenta uma estrutura robusta e acessivel. A documentagao técnica clara e
atualizada, aliada a disponibilidade de SDKs em varias linguagens e ao uso de
ferramentas como a HubSpot CLI (2025), facilita a vida de desenvolvedores que
desejam estender ou integrar a plataforma. A existéncia de ambientes sandbox, APls
bem estruturadas e a possibilidade de publicagdo de aplicativos no HubSpot
Marketplace (2025) reforcam a flexibilidade do sistema. Além disso, a presenca de
uma comunidade ativa e o suporte direto ao desenvolvedor mostram o compromisso
da empresa com a inovagao e a expansao do ecossistema técnico. Essa base torna
o HubSpot (2025) uma solugao viavel nao apenas para equipes operacionais, mas
também para profissionais de Tl que buscam personalizagdo e automacgao

avancada.

4.3 ZOHO CRM

Tabela 6 — Ficha Técnica — Zoho CRM

Critério Andlise

Funcionalidades Inclui automacgéo de vendas, workflows, Blueprint,
omnichannel, inteligéncia artificial (Zoho, 2025); (Zoho,
2025).

Seguranca e Privacidade Criptografia em transito e em repouso (AES-256),
autenticagdo multifator, controle de acesso, logs de
auditoria; conformidade com ISO

27001/27017/27018/27701, SOC 1/2 Type I,
GDPR, LGPD; centros de dados geodiversos e
backups redundantes (Zoho, 2025); (Zoho, 2025).

Portabilidade Plataforma baseada em nuvem acessivel via navegador,
com apps nativos para Android e iOS (Zoho, 2025).
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Integragdes e Interoperabili- Integragdes com aplicativos nativos do Zoho como:
dade Zoho mail, Zoho Creator, Zoho finace. Também tem
integragbes com o google e Microsoft, além do
marketplace do CRM que abrange areas como vendas e
marketing (Zoho, 2025).

Escalabilidade Disponivel nos planos Free, Standard, Professional,
Enterprise e Ultimate. Além de outros servigcos que a
empresa oferece que podem auxiliar ao decorrer do
crescimento da contratante (Zoho, 2025).

Blueprint. Ferramenta visual. Omnichannel: estratégia de negécios. GDPR: General Data Protection
Regulation, LGPD: Lei Geral de Protegdo de Dados, AES-256: padrao de criptografia. TLS: protocolo de
seguranga.

Fonte: Adaptado pelo autor, apartir de Boarim e Rocha (2021).

A analise da ficha técnica do Zoho CRM (2025) revela uma plataforma
completa e flexivel, que atende tanto pequenas empresas quanto organizagées em
expansao. Suas funcionalidades contemplam desde a automacdo de vendas até o
uso de inteligéncia artificial (Zia), passando por ferramentas como Blueprint e
Canvas, que permitem personalizacao de fluxos e interfaces. No quesito seguranca,
destaca-se por apresentar conformidade com diversas normas internacionais, como
ISO 27001, 27017, 27018, 27701, GDPR e SOC 2, além de adotar praticas
robustas de criptografia e controle de acesso. A portabilidade e a alta capacidade
de integracdo via APIs e integragbes com outros recursos disponiveis, como
algumas integragcdes com o Google e Microsoft colocam o Zoho (2025) como uma
opcao competitiva, especialmente para empresas que buscam solugdes acessiveis,

com grande potencial de adaptacéo e crescimento.

Tabela 7 — Recursos para Desenvolvedores — Zoho CRM

Recurso Descrigao

APIs disponiveis APIs REST padrao, Bulk, Notification, COQL (SQL),
GraphQL e suporte a Webhooks e Queries (Zoho, 2025);
(Zoho, 2025); (Zoho, 2025); (Zoho, 2025).

SDKs e Ferramentas de SDKs para diversas linguagens de programagéo, Android,
Desenvolvimento iOS; suporte a Client Scripts, Widgets e Web App SDK,
além de ZDK CLI (Zoho, 2025); (Zoho, 2025); (Zoho, 2025);
(Zoho, 2025); (Zoho, 2025).

Ambiente de Testes Suporta Sandbox e ambiente de desenvolvedor com
(Sandbox) multiplas instancias para testes antes da produgao
(Zoho, 2025).




17

Documentagao Técnica Portal extenso com guias de API, exemplos de cddigo,
documentagéo de SDKs e tutoriais (Zoho, 2025).

Comunidade Técnica e Foruns oficiais, ajuda integrada, além de registros no
Suporte zoho creator community mostrando discuss&o técnica e
solugdo de problemas de integragéo (Zoho, 2025).

API BULK: Operagbes em massa. Webhook: método automatizado de comunicagdo. SDK: Kit de
Desenvolvimento de Software. CLI: Interface de Linha de Comando. API: Application Programming
Interface. API REST: Representational State Transfer. Sandbox: Ambiente isolado para testes.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O Zoho CRM (2025) apresenta uma estrutura sdélida e abrangente para
desenvolvedores, com ampla variedade de APIs (incluindo REST, COQL, Bulk e
GraphQL) e SDKs para diferentes linguagens e plataformas. A plataforma
disponibiliza um ambiente sandbox eficaz para testes e homologacao, além de
ferramentas como ZDK CLI, widgets personalizados, scripts no cliente e suporte a
Webhooks. A documentagdo técnica € extensa e bem organizada, permitindo que
desenvolvedores compreendam e explorem as possibilidades de integracdo e
customizacdo da ferramenta. Com uma comunidade ativa e suporte técnico
acessivel, o Zoho CRM (2025) se posiciona como uma escolha interessante para
projetos que demandam integragdo com sistemas externos ou a criagéo de fluxos

especificos de negoécio sob medida.

4.4 COMPARAGCAO ENTRE AS PLATAFORMAS

Tabela 8 — Pontos fortes e fracos dos CRMs analisados

CRM Pontos Fortes Pontos Fracos

Salesforce (2025) | Escalavel e modular; ecossistema Curva de aprendizado elevada;
AppExchange; seguranga robusta; custos mais altos; excessivo para
interessante para grandes empresas com| empresas peqguenas ou com
processos complexos. operagodes simples.

HubSpot (2025) Interface amigavel; integragéo Limitagdes de personalizagdo em

entre marketing, vendas e atendimento; | niveis avangados; alguns recursos
versédo gratuita funcional; documentagéo | importantes apenas nos planos
clara e suporte ativo. pagos superiores.
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Zoho CRM (2025) | Equilibrio entre recursos e prego; Interface menos intuitiva; recursos
API diversificada; visual personalizavel mais avangados disponiveis apenas
(Canvas); forte conformidade com nos planos Enterprise.
normas; recomendavel para crescimento
progressivo.

Fonte: Elaborado pelo autor.

A analise comparativa dos trés CRMs nos mostra que para ser feita a escolha
mais assertiva possivel, devemos nos atentar ao porte da empresa, da complexidade
dos processos e da maturidade digital da equipe.

Para empresas de grande porte, com estruturas organizacionais complexas e
alta demanda por personalizagao e seguranga, o Salesforce (2025) é a opgado mais
robusta. Seu ecossistema modular e escalavel, aliado ao suporte a integragdes e
regulamentacgdes internacionais, o torna atrativo para corporagdées que precisam de
solucdes adaptaveis e integradas. No entanto, seus custos mais elevados e a curva
de aprendizado extensa, devido a riqueza de recursos, podem dificultar sua adogao
por equipes pequenas ou com poucos recursos técnicos.

O HubSpot (2025) pode ser interessante para pequenas e médias empresas,
em particular aquelas que buscam facilidade de uso, integracdo entre marketing,
vendas e atendimento e um processo de adogao rapido. Sua versdo gratuita e a
ampla documentagdo tornam a ferramenta acessivel e funcional mesmo em sua
versao basica. Porém, empresas que necessitam de fluxos muito personalizados ou
automacgdes mais avangadas podem encontrar limitagdes nos planos inferiores.

Ja o Zoho CRM (2025) pode posicionar-se como uma solugéo intermediaria,
combinando flexibilidade, boa relacdo custo-beneficio e forte aderéncia a normas
internacionais de seguranca. Pode ser indicado para empresas de pequeno a medio
porte que buscam uma solugdo com potencial de crescimento, mas que desejam
maior controle sobre personalizagéo, integragcado técnica e modularidade. Apesar
disso, sua interface pode demandar maior familiaridade por parte dos usuarios e
alguns recursos importantes estao restritos aos planos mais altos.

Dessa forma, observa-se que empresas avaliem suas prioridades técnicas e
operacionais antes de escolher uma plataforma, considerando os critérios aqui

apresentados como base comparativa objetiva.
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5 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Este trabalho teve como objetivo realizar uma analise comparativa entre
plataformas de CRM generalistas amplamente utilizadas no mercado, com o intuito de
oferecer um guia técnico que auxilie empresas e profissionais, especialmente
desenvolvedores e tomadores de decisao, na escolha da solugao mais adequada as
suas necessidades.

Através da selecdo de trés plataformas consolidadas, Salesforce (2025),
HubSpot (2025) e Zoho CRM (2025) foram avaliadas caracteristicas técnicas
relevantes como funcionalidades, escalabilidade, seguranga, portabilidade, integragéo
e suporte ao desenvolvedor, utilizando exclusivamente fontes documentais oficiais,
como portais de desenvolvedores, documentagdo técnica, marketplaces e sites
institucionais.

Com base na andlise realizada, constatou-se que a hipdtese inicial foi
confirmada: € possivel desenvolver um guia técnico util e aplicavel a partir de uma
analise documental criteriosa, sem a necessidade de testes praticos diretos com os
sistemas. As informagdes acessadas permitiram elaborar uma comparagao objetiva,
destacando pontos fortes e limitagbes de cada CRM. A separacdo entre analise
funcional e analise técnica para desenvolvedores se mostrou eficaz, permitindo que
diferentes publicos consultem o material conforme seu interesse e perfil técnico.

Além de atender aos objetivos propostos, o trabalho oferece uma contribuigao
pratica para empresas em processo de transformacao digital e para profissionais da
area de tecnologia que buscam compreender as possibilidades de integracéo e
customizacao das plataformas CRM. Recomenda-se que futuras analises combinem
esse modelo documental com estudos empiricos ou testes praticos, ampliando a
profundidade da comparagao e incluindo também o fator experiéncia do usuario
(UX), que nao pbdde ser abordado neste trabalho. Ainda assim, o estudo se mostrou
eficaz dentro da proposta inicial, respeitando os limites éticos e metodoldgicos

definidos.

5.1 COMPARACAO ENTRE AS PLATAFORMAS

Como desdobramentos desta pesquisa, sugerem-se 0s seguintes caminhos:

» Realizar estudos empiricos com aplicagao pratica das plataformas
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analisadas, a fim de validar as percep¢des documentais com base na
experiéncia de uso real,;

« Incluir critérios de usabilidade, design e acessibilidade em futuras analises
comparativas, considerando a experiéncia de usuarios nao técnicos;

« Ampliar o numero de plataformas estudadas, incluindo CRMs voltados a nichos
especificos (como CRMs juridicos, imobiliarios ou educacionais);

+ Criar um prototipo interativo (dashboard) com filtros e critérios personalizaveis,
permitindo que empresas simulem a escolha do CRM ideal com base em
suas necessidades;

* Investigar o impacto do uso de CRMs na produtividade de equipes
comerciais e na fidelizagao de clientes em diferentes setores.

» Aprofundar a investigagcédo dos recursos voltados para desenvolvedores, com
0 objetivo de realizar uma andlise mais técnica e direcionada as
necessidades do publico da area de tecnologia.

» Realizar uma analise mais pratica e aplicada dos recursos gerais das
plataformas, com foco em atender as necessidades de profissionais de areas
como vendas, marketing e atendimento, que utiizam o CRM como
ferramenta estratégica no cotidiano empresarial.
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