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RESUMO 

No presente relatório encontra-se uma exposição do que foi realizado ao longo do estágio na 

empresa Tech Remote Hub (TRH), que se encontra integrado no curso de Técnico Superior 

Profissional em Cibersegurança da Escola Superior de Tecnologia e Gestão do Instituto 

Politécnico da Guarda, assim como o projeto e as atividades realizadas durante o mesmo. O 

projeto realizado para o estágio com TRH consistiu em resolver o problema apresentado por 

uma empresa fictícia, a Trust Online Bank. Baseado na requisição de uma otimização dos 

processos de gestão de dados, a solução deve refletir o melhor da Customer Relationship 

Management (CRM). Para a realização deste projeto, com o objetivo de obter uma solução 

CRM, foi utlizada a plataforma Salesforce, a mais utlizada pela TRH para este tipo de serviço. 

Na elaboração da resolução do problema, foram realizadas diversas atividades e exercícios da 

plataforma Salesforce, onde foram aplicadas tecnologias, entre os quais Apex e HTML, e ainda 

recursos, tais como o flow, web-to-Lead e Lead assignment rules, de forma a alcançar os 

objetivos da empresa. 

 

Palavras-Chave: Estágio, TRH, Salesforce, Apex, CRM 
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ABSTRACT 

This report provides an overview of the activities conducted during my internship at Tech 

Remote Hub (TRH), as a part of my Higher Technician in Cybersecurity program at the School 

of Technology and Management in Instituto Politécnico da Guarda. It also covers the project 

undertaken and the tasks accomplished during the internship period. The project aimed to 

address a challenge posed by a fictitious company, Trust Online Bank. The task involved 

optimizing their data management processes through the implementation of a Customer 

Relationship Management (CRM) solution. To achieve this, the Salesforce platform was 

employed, as the platform of choice at TRH for such solutions. Throughout this project, a 

variety of activities were completed, including hands-on exercises within the Salesforce 

environment. Technologies like Apex and HTML, features like a flow, Web-to-Lead and Lead 

Assignment Rules were all of this was applied to effectively meet the company's requirements.  

 

Key words: Internship, TRH, Salesforce, Apex, CRM 
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS 

CRM – Customer Relationship Management 

HTML – Hyper Text Markup Language 

Lead – pessoas que estão interessadas num produto ou num serviço. 

org – Organização 

TRH – Tech Remote Hub 
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INTRODUÇÂO 

Este relatório foi realizado no âmbito do estágio curricular, que se encontra integrado no plano 

curricular do 2º semestre, do 2º ano, do curso de Técnico Superior Profissional em 

Cibersegurança – 1º ciclo, do ano letivo 2022/2023, do Instituto Politécnico da Guarda (IPG). 

O estágio decorreu na Tech Remote Hub (TRH), supervisionado pela Dr.ª Maria Candeias. 

Ao iniciar o estágio na TRH foi proposta a realização de um projeto sobre o Trust Online Bank, 

onde foi desenvolvido uma aplicação Salesforce que permita criar e gerir dados de clientes, 

assim como agilizar tarefas e apresentar dados relacionados em gráficos e tabelas. Permitiu-me 

aprofundar os meus conhecimentos acerca da tecnologia Salesforce, desenvolver capacidades 

dentro da plataforma Salesforce, realizar teste para garantir o bom funcionamento da aplicação. 

Ao longo deste relatório descrevo todas as atividades elaboradas durante o estágio curricular, 

as atividades e oportunidades que mais me cativaram, assim como também os aspetos menos 

positivos que ocorreram durante o estágio. As metodologias utilizadas ao longo da elaboração 

do presente relatório, são a metodologia descritiva e reflexiva, e os recursos necessários foram 

a Internet e o software Word. 

O relatório está dividido em quatro partes. Na primeira parte é apresentada a empresa TRH, 

assim como a sua missão, a visão e os seus objetivos, na segunda parte está presente o 

enquadramento teórico acerca da Salesforce. A terceira parte deste relatório consiste na 

introdução aos objetivos do meu projeto sobre o Trust Online Bank e na quarta parte 

encontram-se as atividades realizadas ao longo do estágio curricular para realizar o projeto. 

Para finalizar, na conclusão deste relatório é feita uma breve reflexão acerca do estágio na TRH 

e a sua importância para a evolução a nível pessoal e a nível profissional. 
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1. SOBRE A TRH 

Ao começar o estágio, aprendi o essencial sobre a empresa de acolhimento, desde a sua 

fundação às instalações e profissionais que a constituem. 

A Tech Remote Hub (TRH) é uma empresa relativamente nova no mercado, já que foi fundada 

em setembro de 2021. Tem como foco principal serviços de consultoria, serviços de integração 

de soluções e manutenção e desenvolvimento de aplicações, através de tecnologias como a 

OutSystems, Service Now, sendo que a mais utlizada é a Salesforce. 

A TRH apresenta instalações fixas em três localidades − Guarda, Castelo Branco e Lisboa − 

embora os seus colaboradores estão distribuídos por todo o país, uma vez que a empresa adotou 

o modelo de teletrabalho. De um total de cerca de 100 colaboradores no país, são 5 ligados à 

Guarda; no entanto, no decorrer do estágio tive contacto com diversos colaboradores, como a 

minha supervisora Eng.ª Maria do Carmo Candeias, e alguns dos colaboradores da região da 

Guarda. Tive ainda oportunidade de observar as reuniões semanais e diárias na plataforma 

utilizada para os encontros online, onde eramos entre 6 a 12 pessoas. No período do meu 

estágio, eramos dois estagiários no total. Tive oportunidade de entrar no edifício na Rua 

General Póvoas, nº 28 em diversos momentos. 

Visto o estágio na TRH ser mesmo um estágio de projetos, não tomei conhecimento da 

totalidade de serviços oferecidos pela empresa, no entanto através das reuniões diárias tive 

oportunidade de conhecer algumas das características especificas dos seus clientes. 
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2. ENQUADRAMENTO TEÓRICO 

Entender este estágio é impossível sem uma descrição da importância da tecnologia Salesforce 

para o desenvolvimento de soluções CRM (Customer Relationship Management), uma 

abordagem de gestão que reconhece a relevância importante dos clientes e a necessidade não 

só de criar laços, mas também de gerir de forma adequada os dados recolhidos. 

A Salesforce é uma empresa que tem como principais objetivos ajudar os seus utilizadores a 

vender, prestar serviços e analisar dados de forma a facilitar a sua relação com os seus clientes 

(Cawley, 2023). A Salesforce é uma das plataformas mais utlizada para o desenvolvimento de 

soluções CRM. Uma das razões para este reconhecimento pode estar ligada às caraterísticas 

simples e intuitiva da interface desta plataforma, assegurando que novos utilizadores naveguem 

facilmente pelos diversos tipos de personalização. Permite também criar reports (relatórios) 

estatísticos acerca dos dados armazenados, o que ainda possibilita a elaboração de gráficos para 

uma representação visual dos mesmos (Cawley, 2023). 

Ao longo dos anos e com a evolução da tecnologia, cada vez mais as empresas optam por 

soluções CRM para gerir tanto os seus dados como os dos seus clientes de uma forma mais 

eficaz. Este tipo de soluções permite uma melhor relação entre a empresa e os seus clientes o 

que, por sua vez, tem como consequência um aumento exponencial da eficácia com os 

processos realizados internamente. 
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3. TRUST ONLINE BANK 

Nesta seção será apresentada a empresa fictícia na qual este projeto é baseado, tendo como 

objetivos apresentar os dados correspondentes deste “banco”, assim como uma solução para os 

problemas da mesma. Os pormenores são elaborados ao longo dos exercícios nos próprios 

enunciados. 

O banco fictício em questão opera um site que disponibiliza detalhes acerca dos seus produtos. 

No entanto, o método pelo qual eles estão a administrar a informação demonstra-se lento, 

resultando em atrasos nas respostas fornecidas aos clientes. Esta situação acarreta o risco de 

perdas de vendas. Para abordar esta questão, o banco decidiu contratar os serviços da TRH, 

com o objetivo de conceber uma solução de CRM capaz de otimizar os procedimentos 

associados à gestão de dados. 

Para a elaboração deste projeto, as principais tarefas para o desenvolvimento do projeto foram 

as seguintes: 

1. Estudo sobre Salesforce e linguagens de programação associadas; 

2. Análise dos Requisitos presentes nos enunciados fornecidos pela TRH;  

3. Consulta de documentação acerca do Salesforce; 

4. Desenvolvimento do projeto; 

5. Escrita do relatório de projeto. 
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4. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS  

De entre as atividades desenvolvidas, encontram-se o Trailhead, todos os exercícios realizados 

para otimização da empresa Trust Online Bank, assim como os exercícios realizados para a 

obtenção do certificado em Salesforce. 

 

4.1 Trailhead 

O Trailhead consiste numa plataforma online de aprendizagem que permite que pessoas 

individuais, equipas ou empresas aprendam novas habilidades e funções da plataforma 

Salesforce. O Trailhead encontra-se subdivido em várias Trails, que por sua vez são 

constituídos por diversos Modules (Anexo A), divididos em duas formas de aprendizagem − os 

Quizzes e Hands-on-Challenges.  

 

Figura 1: Exemplo de Quizzes 
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Figura 2: Exemplo de Hands-on-Challenges 

 

Ao longo do estágio da TRH foi proposto a realização um trailmix da empresa que consiste 

num conjunto de modules (Anexo A) que são realizados na primeira semana na empresa com 

o objetivo de desenvolver conhecimentos acerca do Salesforce e para garantir que o projeto 

Trust Online Bank fosse realizado de forma mais eficaz. 

 

4.2 Exercícios realizados em contexto do projeto 

Os exercícios elaborados ao longo do estágio foram divididos em três partes: Sales, Services e 

Customer Service. Os exercícios a apresentar têm como objetivo principal otimizar a gestão de 

dados da empresa Trust Online Bank.  

Em cada exercício foram fornecidos enunciados (Anexo B, dos quais os primeiros três em 

excerto na figura 1) que continham um conjunto de requisitos a implementar, sendo que a 

primeira fase de cada exercício é interpretar o mesmo, e determinar o que o sistema deve fazer.  
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Apesar do inglês mal-amanhado do sistema, de acordo com figura 1, os exercícios oferecem 

situações a resolver que proporcionam ao formando oportunidades de aprender sobre os 

respetivos cenários específicas relativos a atividade profissional adequada de vendas, serviços 

e atendimento ao cliente. 

Na segunda fase dos exercícios é realizada a criação de uma org de desenvolvimento (fig. 4 e 

fig. 5), a denominação da resposta do formando a tudo que foi requisitado na fase anterior. 

 

Figura 4: Exemplo da criação de uma org 

 

Figura 3:Exemplo dos requisitos a implementar 
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Figura 5: Exemplo de uma org 

Na terceira e última fase, ao contrário das anteriores, não existe um padrão ligando os 

exercícios, uma vez que os requisitos variam consoante o que as empresas necessitam. Dos 

diversos recursos disponíveis para a elaboração da terceira fase, serão apenas apresentados 

alguns dos recursos utlizados ao longo do presente projeto. Assim, um flow é uma automação 

de tarefas (s.d., 2022) (fig. 6), como por exemplo o Web-to-Lead, que é um processo que 

consiste na utilização de um formulário de um site para obter informações do visitante e guardar 

as mesmas como um novo lead no Salesforce (Caveney, L, 2022) (fig. 7).  

 

Figura 6: Exemplo de um flow 
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Figura 7: Exemplo de um Web-to-Lead 

 

Neste âmbito, os Lead assignment rules são utilizadas para especificar como as leads são 

atribuídas a utilizadores ou listas de utilizadores.(SalesForce, 2023) 

 

 

Figura 8: Exemplo de Lead assignment rules 

 

4.3 Obtenção de certificado Salesforce 

No decorrer do estágio, surgiu a oportunidade de realizar uma Certificação em Salesforce 

Associate (Anexo C). O processo consiste na realização de um exame com 40 questões de 

escolha múltipla, com tempo máximo para a realização do mesmo de 70 minutos. Para a 

preparação desta certificação, foi preciso recorrer ao conhecimento obtido através da realização 

dos exercícios previamente propostos, a realização de exames práticos na plataforma 

SalesforceBEN (Anexo D) e Cloudpadhle (Anexo E), bem como à já referida plataforma 

Trailhead, onde também foram realizados diversos modules associados. 
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CONCLUSÃO 

Com a conclusão do presente relatório, gostaria de refletir um pouco acerca do estágio na Tech 

Remote Hub e como o mesmo foi de extrema importância para a minha evolução pessoal e 

profissional. 

Com a realização do projeto Trust Online Bank, obtive competências sobre como comunicar 

com um cliente, assim como também me proporcionou conhecimentos acerca de CRM, 

Salesforce e Apex, entre outras tecnologias. 

Ao longo do estágio na TRH, foram encontrados diversos desafios que exigiram uma 

capacidade de resolução de problemas e de construção de estratégias. A maior dificuldade 

sentida ao longo do estágio foi trabalhar com a tecnologia Apex. 

No início do presente relatório foram apresentados os objetivos do mesmo, assim como os do 

estágio, assim para finalizar e apesar das dificuldades apresentadas, posso concluir que todos 

os objetivos propostos foram atingidos. Alcançar esta meta foi possível a passo da grande 

evolução do meu conhecimento acerca da Salesforce, a plataforma utilizada pela TRH, assim 

como as reuniões diárias que ajudaram na minha integração na empresa, o que facilitou a 

expressão de dúvidas e desafios que foram surgindo ao longo deste período. 

As experiências e aprendizagens que foram adquiridas no decorrer do estágio são extrema 

importância para a evolução do meu conhecimento. A experiência de realizar o estágio na TRH 

teve uma grande contribuição para o crescimento da minha network, o que é indispensável para 

a minha futura carreira como profissional. 

 

 

 

 

 

 

 



20 

 

REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS 

Cawley, B. (2023) “Salesforce Trailblazer Community”. Acedido dia 23/07/2023, disponível 

em https://trailhead.salesforce.com/trailblazer-

community/users/0053A00000E4QGkQAN/files?lang=en 

Caveney, L. (2022) “Salesforce’s Web-to-Lead Forms: A Complete Guide”. Acedido dia 

22/07/2023, disponível em https://www.ruleranalytics.com/blog/crm/web-to-lead-forms/ 

SalesForce (2023) “Assignment Rules”. Acedido dia 21/07/2023, disponível em 

https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.customize_leadrules.htm&type=5s.d (2022) 

“The Ultimate Guide to Salesforce Flow”. Acedido no dia 20/07/2023, disponível em 

https://www.kicksaw.com/blog/the-ultimate-guide-to-salesforce-

flows#:~:text=What%20is%20%C2%AA%20flow%20in,used%20to%20build%20individual

%20flows 

Weeby, A. (2023) “What is Trailhead? All about Salesforce’s Free Online Learning Platform”. 

Acedido dia 20/07/2023, disponível em https://www.salesforce.com/blog/what-is-

trailhead/#trailhead-what 

 

  

https://trailhead.salesforce.com/trailblazer-community/users/0053A00000E4QGkQAN/files?lang=en
https://trailhead.salesforce.com/trailblazer-community/users/0053A00000E4QGkQAN/files?lang=en
https://www.ruleranalytics.com/blog/crm/web-to-lead-forms/
https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.customize_leadrules.htm&type=5
https://www.kicksaw.com/blog/the-ultimate-guide-to-salesforce-flows#:~:text=What%20is%20%C2%AA%20flow%20in,used%20to%20build%20individual%20flows
https://www.kicksaw.com/blog/the-ultimate-guide-to-salesforce-flows#:~:text=What%20is%20%C2%AA%20flow%20in,used%20to%20build%20individual%20flows
https://www.kicksaw.com/blog/the-ultimate-guide-to-salesforce-flows#:~:text=What%20is%20%C2%AA%20flow%20in,used%20to%20build%20individual%20flows
https://www.salesforce.com/blog/what-is-trailhead/#trailhead-what
https://www.salesforce.com/blog/what-is-trailhead/#trailhead-what


21 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



22 

 

ANEXO A – Modules da Trailhead 
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Fonte: https://trailhead.salesforce.com/users/topealvim/trailmixes/thr-2021-cohort-1-must-

have-trailhead-completion 
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ANEXO B – Enunciados 
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ANEXO C – CERTIFICADO 
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ANEXO D -  SALESFORCEBEN 

 

Fonte: https://courses.salesforceben.com/courses/salesforce-associate-practice-exams/ 
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ANEXO E - CLOUDPADHLE. 

 

Fonte: https://academy.cloudpadhle.com/s/courses/6454032ee4b0ae747109c497/take 

 

Fonte: https://academy.cloudpadhle.com/s/courses/6454032ee4b0ae747109c497/take 

 

Fonte: https://academy.cloudpadhle.com/s/courses/6454032ee4b0ae747109c497/take 

 


