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Area de Atuacéo

Gerente de Relacionamento, Vendas e Operacoes

RESUMO DE QUALIFICACOES

e Ampla vivéncia na area de OperacBes com experiéncia na gestdo de times de vendas e de centrais de
atendimento com mais de 150 colaboradores notadamente em Vendas Diretas, Televendas, Processos de
Vendas (Inbound e Outbound), Pés Vendas, Administrativo, SAC, Retencéo, Cobranca, Help Desk, Delivery,
Relacionamento e Fidelizacdo de Clientes, conquistando carreira ascendente em empresas nacionais e
multinacionais.

o Expertise em Vendas Diretas, Delivery e P6s Vendas nos segmentos de Recursos Humanos, Tecnologia,
Treinamentos e SolugBes de Assinatura Digital / Gerenciamento de dados, Seguros Massificados e Varejo
para pessoas fisicas, juridicas e 6rgéos publicos.

e Forte perfil comercial (Hunter) em contas estratégicas, com atuagdo na prospecgio, negociagéo, elaboragio
de propostas comerciais e fechamento de vendas.

e Responsavel pelo planejamento estratégico comercial, indicadores de qualidade, performance e
produtividade das equipes, contratos, manutencdo de relacionamento com clientes e prospects, budget,
metas, ferramentas de CRM, pipeline e forecast.

e Habilidade executiva com visdo sistémica do negdcio, diagnosticando oportunidades para potencializar e
elevar a rentabilidade da Cia.

e Encarregada por planejar, organizar e definir a politica da area, supervisionando todas as atividades
comerciais da empresa, dentre elas a auditoria de gestdo de qualidade, avaliando melhorias e desvios no
processo visando atingir os objetivos estabelecidos de volume de vendas, participacdo de mercado,
qualidade do atendimento e analise no mercado concorrente.

e Sucesso na implantacdo de setores de Atendimento/Call Center, revisdo de antigas praticas, reducdo de
custos das operagdes e efetivacao de parcerias entre areas correlatas para corre¢do de problemas.

e Participacdo em reunides, eventos, apresentagdes e através do relacionamento com clientes, desenvolvendo
novos parceiros e melhores préaticas de atendimento e rentabilidade para o setor.

o Perfil de lideranca, forte argumentacdo em negociagdes, dinamica, com habilidades para desenvolvimento de
equipes, negociacdes complexas, foco em resultados e senso de dono.

FORMACAO ACADEMICA
e Pos-Graduada em Marketing pela UNIP — Universidade Paulista

e Graduada em Matematica pela UNIFAI — Centro Universitario Assungéo

CONHECIMENTOS TECNICOS E CURSOS

e Softwares e Gestdo em CRM: Consumer Voice, Gaia Tecnologia e ERP Microsiga Protheus
e Tecnologias de Telecomunicagdes: Siemens, Alcatel e Digitro

e As Métricas no Atendimento ao Consumidor / A Arte de Gerir Pessoas / Como Ser Lider

e Gestdo de Alta Performance em Call Center — Danone In Company

e Televendas Ativo versus Vendas Externas — ABEMD

IDIOMAS

¢ Inglés — Intermediario
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EXPERIENCIA PROFISSIONAL

01/2015 - 12/2015 JT CONSULTORIA
Consultoria de prestacao de servigos de treinamento e recursos humanos.
= Gerente de Retencédo e Pés-Vendas

Geréncia de atendimento ao cliente, com foco em Retencdo, Fidelizacdo e Pds-Vendas, tendo como
principais responsabilidades:

Gestdo da inadimpléncia, promovendo acfes de atendimento e cobranca, responsavel pela conquista de
recebimentos de valores em aberto e retencéo de clientes;

Gerenciamento do Pés-Vendas, remediando problemas e promovendo a fidelizacdo dos clientes
reclamantes.

Definicdo de estratégias comerciais, possibilitando o fechamento de novos contratos e o aumento da
prospeccao de novos negaocios.

2012 - 2014 CERTISIGN DIGITAL
Empresa nacional de médio porte do segmento de tecnologia, especializada em certificagdo digital,
treinamentos técnicos e solugdes corporativas.
= Gerente Comercial Vendas Diretas

Gestdo de equipe Comercial voltada a venda de certificados digitais (SSL, MPKI, NF-e, e-CPF, e-CNPJ,
CT-e, COMPE, SPB...), treinamentos especializados e solu¢des corporativas (SDK, Portal de Assinaturas,
Assinador, ACT, dentre outros), tendo como principais responsabilidades e realiza¢des:

Gerenciamento dos subsistemas de Atendimento, Reten¢éo, Televendas Diretas, Delivery, Pés-Vendas e
Suporte Administrativo de Vendas;

Gestao do plano estratégico do departamento Comercial, envolvendo a definicdo da politica comercial,
orcamentos, pre¢os e novos produtos, com foco no relacionamento com clientes, prospeccdo de novos
negocios e reativagéo de clientes inativos;

Realizac&o de rotinas administrativas comerciais, com foco no atingimento das metas da Cia.

2009 — 2011 CONECTA SERVICOS LTDA.
Empresa nacional de médio porte do segmento de prestacdo de servicos de call center e vendas
especializadas, com portfélio de clientes do segmento de Seguradoras.
= Gerente de Operacdes

Gestdo das operacbes de SERVICOS e NEGOCIOS, realizando todo o planejamento e administragéo
comercial do relacionamento entre seguradoras e empresas clientes, tendo como principais
responsabilidades:
Gestdo Geral de equipes multidisciplinares das opera¢fes de vendas, cobranga, retencdo, SAC, help desk,
ouvidoria, back office e logistica reversa com foco em seguros residenciais, prote¢cdo para aparelhos
celulares, seguro para automoveis, garantia estendida, protecéo financeira e acidentes pessoais;
Andlise dos processos de vendas e sinistro com apresentacdo mensal de resultados;
Relacionamento com clientes para andlise dos aspectos comerciais e viabilizacdo de novos negécios;
Desenvolvimento de estratégias com foco na otimizagao dos custos, gerenciamento de KPI's, redesenho dos
fluxos da area, estratégias para satisfacéo dos clientes e maximizacéo dos resultados.

2007 — 2008 SENARC LTDA.
Empresa nacional de médio porte do segmento de terceirizagdo de Contact Center.
= Gerente de Operacdes | Carrefour
Gerenciamento das equipes das operacbes de SAC (0800, e-mails e chat online), Pesquisa e
Telemarketing do Cliente Carrefour, desenvolvendo:
Lideranca geral, capacitacdo e motivacdo das equipes;
Avaliacdo de custos e dos valores das PAs (Postos de Atendimento), controle de SLA, taxas de turn over,
absenteismo e demais métricas da operacéo;
Confeccao diaria de relatdrios de produtividade e mapeamento de dados para a diretoria e o cliente.

2000 — 2006 DANONE LTDA.
Empresa multinacional francesa de grande porte do segmento alimenticio.
Chefe de Servigos ao Consumidor
Responsével pelas equipes de SAC, Televendas e Canal de Vendas ao Consumidor Final, promovendo:
Reestruturacéo do setor, redefinicdo das equipes e dimensionamento de infraestrutura;
Planejamento e controle de TMA, filas, controle mensal budget, niveis servi¢o, taxa abandono, pausas e
métricas;
Pesquisas de mercado relacionadas a concorréncia e desenvolvimento de estudos de potencial de vendas
por regido para suportar as politicas comerciais e ampliagdo do negocio.



1997 — 2000 UNILEVER BRASIL LTDA. DIVISAO ELIDA GIBBS.
Empresa multinacional holandesa de grande porte do segmento de personal care.

= Supervisora de Atendimento
Supervisdo e acompanhamento do atendimento de uma equipe de 12 funcionarios, realizando:

Elaboracéo de scripts, treinamento de colaboradores e materiais de apoio;

Acompanhamento e avaliacdo das ligacfes para desenvolvimento de feedbacks de atendimento;

Contato com a area médica da empresa para sofisticar o atendimento e interagir com rapidez nas
reclamacdes graves em relacédo a questfes de salde e diagnosticos médicos;

Criacdo de textos e informativos ao consumidor.



