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RESUMO

Os CRM (Gestéo de Relacionamento com o Cliente) sédo softwares que recolhem os dados das
interacdes do cliente e utilizam estes dados para acelerar e simplificar o processo de vendas de
uma organizacgdo. Estes softwares tornam-se mais sofisticados nos dias que correm, dificultando a
abordagem inicial. Para possibilitar uma iniciacdo neste tipo de software destinado a um utilizador
pouco experiente, pretendemos realizar um MOOC que tenha em conta a sofisticacdo dos CRM
atuais e aplique os melhores métodos para uma aprendizagem eficiente. Os MOOC (Cursos Abertos
Online e Massivos) sdo cursos online com requerimentos minimos que sdo geralmente
disponibilizados a todos os possiveis interessados. Uma mais valia dos MOOC é o objetivo de obter
conhecimento através da comunicacao entre os participantes do curso (Editorial HR, 2014). Tendo
isto em consideragéo, propomos um MOOC de Introducéo ao Freshsales pois a sua interface de
utilizador é user-friendly, o que facilitara a fase de adaptacdo a colaboradores de empresas e
estudantes interessados. Este MOOC sera realizado na plataforma eRaizes.Redes.
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ABSTRACT

CRMs (Customer Relationship Management) are software that gather user interaction data and use
it to boost a simplify the sales process. These software are more sophisticated nowadays, which
hinders the initial approach to CRMs. In order to make an introduction to this type of software to an
inexperienced user possible, we intend to start a MOOC that takes into account the sophistication of
the current CRM software and apply the best methods to an efficient learning. Massive Online Open
Courses (MOOCs) are online courses with minimum requirements that are generally available to all
applicants. An advantage of MOOCs is the goal to build knowledge through communication between
the participants of the course (Editorial HR, 2014). Bearing this in mind, we propose a Freshsales
Introduction MOOC since Freshsales has a very simple and user-friendly user interface, which will
facilitate the adaptation phase for company employees and interested students. This MOOC will be
available on the eRaizes.Redes platform.

Keywords: Community, CRM, Freshsales, Initiation, MOOC, User Interface

1 INTRODUCAO

Os CRM tornam-se ferramentas essenciais para uma empresa, uma vez que é fundamental
conseguir aumentar a satisfacdo dos clientes de forma a ganhar competitividade e aumentar as
vendas. Dizem-se ser uma ponte entre o Marketing e as Vendas, em Ultima analise, um software
de CRM gera recomendacdes de clientes (leads), converte-as para clientes e por fim retém o cliente
(CommenceCRM, 2019).

Um dos fatores de sucesso para uma boa implementacdo de um sistema CRM é a qualidade,
motivacdo e formacdo dos colaboradores da empresa (Arab, F., Selamat, H., & Zamani, M. 2010;
Farhan, M. S., Abed, A. H., & Ellatif, M. A. 2018). Com isto concluimos que a interface de utilizador
de um CRM, se for user-friendly e capaz de minimizar o erro humano, torna-se um condutor para
este fator de sucesso dos colaboradores, pois facilita a sua introducdo a plataforma. Considerando
o que foi anteriormente concluido, para iniciacdo de atuais ou futuros colaboradores, decidimos
propor um MOOC de Introdugé@o ao Freshsales, um software considerado por muitos ser de uso
facil e de ter uma interface intuitiva (Hawkins, C. 2014; Shelby, M. 2020; Graw, M. 2019).

O Freshsales € um sistema baseado em nuvem, ideal para empresas que procurem um CRM pela
primeira vez. No entanto, empresas de quaisquer dimensdes podem beneficiar do uso do
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Freshsales para fazer a gestéo das suas vendas e facilmente integrar outras plataformas de gestéo,
automatizar workflows e usar ferramentas inteligentes de venda.

Este MOOC sera apenas uma breve introducao, servindo de porta para o mundo dos softwares de
CRM, comecando pelo Freshsales. O MOOC divide-se em trés mddulos que achamos ser
essenciais a uma aprendizagem das bases de um software de CRM. Para esta aprendizagem,
iremos utilizar a versao gratuita do Freshsales.

Comecamos pela integracdo de correio eletronico, visto que o foco de um CRM é a comunicacao
tanto com o cliente como com os restantes colaboradores.

Estando esta comunicagéo possibilitada, iremos dar-lhe uso no tdpico seguinte, que se foca na
gestdo e criacao de equipas e as suas atividades/tarefas.

No fim destes dois tdpicos, seguiremos para a Dashboard de Atividades, a pagina de entrada desta
aplicacdo web-based. Nesta pagina teremos acesso as nossas marcacoes, tarefas, sumario do dia
e também a uma “timeline” de atividades do dia corrente.

No final de cada tépico havera um férum de debate entre os participantes do MOOC, exercicios
propostos e ainda outros exercicios para aferir aprendizagem, obrigatérios para a conclusdo do
MOOC. No decorrer do curso, sera apresentada uma Barra de Progressos.

O ultimo modulo serd uma conclusdo composta de um Inquérito de Satisfacdo e da Emissdo do
Certificado.
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