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Area de Atuago

Gerente de Operacoes /Comercial / Relacionamento

RESUMO DE QUALIFICACOES

Ampla vivéncia na area de Operacdes, gerenciando times administrativo, back’office, vendas diretas, indiretas,
pbs-vendas, centrais de relacionamento e vendas consultivas em todo territério nacional.

Responsavel executiva da equipe administrativa definindo e controlando indicadores, planejamento estratégico,
contratos, cadastro, manutencao de relacionamento com clientes e prospects, pipeline, previséo e converséo de
vendas, performance e produtividade dos colaboradores, treinamento, budget, metas e ferramentas de CRM.

Referéncia no modelo de gestédo realizando a contratacdo e capacitacdo das equipes, definicdo do plano de
incentivo dos colaboradores, precificacdo de produtos e servicos, gestao de representantes e canais de vendas,
criacdo de campanhas de incentivo e auditoria de gestédo de qualidade avaliando melhorias e desvios no processo
visando atingir os objetivos estabelecidos de volume de vendas, renovacdes, participagdo e anélise no mercado
concorrente.

Sucesso na implantacdo de setores de atendimento, revisdo de antigas préaticas, reducdo de custos das
operacdes e efetivacao de parcerias entre areas correlatas para correcéo de problemas.

Lideranca de centrais de relacionamento com mais de 150 colaboradores, notadamente em Negdcios (gestdo de
carteira, cross sell, up sell e pés-vendas) e Servicos (administrativo, relacionamento, SAC e fidelizacdo de
clientes) conquistando carreira ascendente em empresas nacionais e multinacionais.

Habilidade na gestdo de servicos no segmento Beneficios tendo implantado equipe interna / externa para
comercializagao de planos saude e odontolégico com forte atuagéo, obtendo resultados expressivos.

Participagdo em reunibes, eventos, apresentacdes e através do relacionamento com clientes, desenvolvendo
novos parceiros e melhores préaticas de atendimento e rentabilidade para o setor.

Experiéncias adquiridas nos segmentos de Salde, Recursos Humanos, Tecnologia, Treinamentos e Solugfes
de Assinatura Digital / Gerenciamento de Dados, Seguros Massificados e Varejo.

Perfil de liderancga, forte argumentac&o em negociac¢des, dindmica, com habilidades para gerir equipes orientadas
para resultados, negociacdes complexas e senso de dono.

FORMACAO ACADEMICA

P6s-Graduada em Marketing pela UNIP — Universidade Paulista
Graduada em Matematica pela UNIFAI — Centro Universitario Assungao

CONHECIMENTOS TECNICOS E CURSOS

Softwares e Gestdo em CRM: Consumer Voice, Gaia Tecnologia, ERP Microsiga Protheus, SharpSpring, SCCI
(Sistema de Calculo de Consumo Individual) e BRTK - Sistemas e Solu¢fes

Tecnologias de Telecomunicacdes: Siemens, Alcatel, Digitro, Novax e NovvaCore Telecom.
As Métricas no Atendimento ao Consumidor / A Arte de Gerir Pessoas / Como Ser Lider
Televendas Ativo versus Vendas Externas — ABEMD

IDIOMAS

Inglés — Intermediario
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EXPERIENCIA PROFISSIONAL

04/2021 - 06/2022 TECHEM ENERGY SERVICES GMB.
Empresa multinacional alema do segmento de servicos, especializada no mercado de gerenciamento
de a4gua e gas através do sistema de medicdo por radio frequéncia.
= Gerente Geral de Operacdes
Geréncia das Operacdes de Atendimento / Back’Office / Relacionamento / Vendas e Pés Vendas dedicada a
prestacdo de servicos de Individualizacdo de Agua e Gas em Condominios Residenciais e Comerciais, tendo
como principais responsabilidades e atribuicdes:

Desenvolvimento das equipes multidisciplinares de Front'office, Back'office, Relacionamento e Comercial com
atencao a satisfac@o dos servigos prestados;

Responsavel pela gestdo da equipe de Vendas, contribuindo para o planejamento estratégico da cia, definindo
metas e objetivos, validando normas, regras e diretrizes que sdo seguidas pela equipe;

Visitas aos clientes, estudo de melhorias, trocas de equipamentos, contratos e reunides fazem parte permanente
das atividades do dia a dia da Operacéo sob minha responsabilidade.

2019 — 09/2020 HEBROM BENEFICIOS LTDA.
Empresa nacional de médio porte do segmento de servi¢cos, especializada em solu¢des de planos de
saude, odontol4gicos, seguros e consultoria.
= Gerente Comercial
Geréncia de equipe Comercial com foco em Relacionamento, Consultoria e Pds-Vendas, tendo como
principais atribuicfes:

Responsavel pela Gestdo Comercial das Equipes de Vendas de Planos de Salde e Odontoldgicos, obtendo
crescimento expressivo nos negocios;

Gestao de Vendas e Pos-Vendas de Planos Pessoa Fisica, Coletivos por Adesdo e Empresariais, Elaboracao
de Projetos Customizados de Atendimento, Negocia¢cdes com grandes Operadoras e Relacionamento com o
mercado;

Responséavel pela reestruturacdo do time de Vendas, gestdo da equipe para atendimento as Corretoras e
Consultorias;

Atuacao com a For¢ca de Vendas através de Equipe Interna de Vendedores, diagndstico e elaboracdo do
planejamento visando o aumento da carteira, definicdo das campanhas comerciais e ganho de Market Share;

Revisdo dos processos, fluxos e ferramentas visando atender aos aspectos legais inerentes ao setor.

2015 - 2018 JOB TRANSITION LTDA.

Consultoria de prestacao de servigos de treinamento e recursos humanos.

= Gerente Comercial
Geréncia de atendimento ao cliente, com foco Comercial, Retencéo, Fidelizacdo e Pés-Vendas, tendo como
principais responsabilidades:

Gestdo da inadimpléncia, promovendo a¢Bes de atendimento e cobranga, responsavel pela conquista de
recebimentos de valores em aberto e retencéo de clientes;

Gerenciamento de Vendas e P0Os-Vendas, remediando problemas e promovendo a fidelizagdo dos clientes
reclamantes;

Definicdo de estratégias comerciais, possibilitando o fechamento de novos contratos e o aumento da prospecc¢ao
de novos negocios.



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

Gestao 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¢Bes corporativas incluindo Mobile para GED, SDK,
Portal de Assinaturas, Assinador, ACT, dentre outros, tendo como principais responsabilidades e
realizacdes:

Gestdo do plano estratégico do departamento Comercial, envolvendo a definicdo da politica comercial,
orgamentos, pregos e novos produtos, com foco no relacionamento com clientes, prospecgédo de novos negocios
e reativacdo de clientes inativos;

Gerenciamento dos subsistemas de Atendimento, Televendas Diretas, Delivery, P6s-Vendas e Suporte
Administrativo de Vendas;

Realizacdo de rotinas administrativas comerciais, com foco no atingimento dos objetivos estratégicos da area.

2009 - 2011 CONECTA SERVICOS LTDA.
Empresa nacional de médio porte do segmento de prestacéo de servigos de atendimento e vendas
especializadas, com portfélio de clientes do segmento de servigos financeiros.
= Gerente de Operacdes | Seguradoras

Gestdo das operacgbes de SERVICOS e NEGOCIOS, realizando todo o planejamento e administrac&o
comercial do relacionamento entre seguradoras e empresas clientes, tendo como principais
responsabilidades:
Gestéo Geral de equipes multidisciplinares das opera¢fes de vendas, reten¢cédo, SAC, ouvidoria, back office e
logistica reversa das seguintes empresas seguradoras:
ACE: seguros residenciais | Clientes: Grupo Rede de Energia, Bradesco Vida e Previdéncia;
Mapfre: seguro de protecdo para aparelhos celulares | Cliente: VIVO;
Cardif: seguro automével | Parceria com a lturan;
Assurant: seguro garantia estendida | Cliente: TIM;
QBE: protegdo financeira | Clientes: Cybelar, Credishop, Dadalto, Policard, Volpato e Recarga Facil;
Alfa: protecédo financeira | Clientes: C&C e Camisaria Colombo.
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Andlise dos processos de vendas e sinistro de todas as seguradoras;

Contato direto com as seguradoras para apresentacdo mensal de resultados, definicdo de estratégias,
desenvolvimento de campanhas motivacionais e materiais de abordagem de vendas de seguros;

Relacionamento com clientes para analise dos aspectos comerciais e viabilizagdo de novos negdécios;

Desenvolvimento de estratégias com foco na otimizacéo dos custos, gerenciamento de KPI's, redesenho dos
fluxos da area, satisfacéo dos clientes e maximizagao dos resultados.

2007 — 2008 SENARC LTDA.

Empresa nacional de médio porte do segmento de terceiriza¢éo de Contact Center.

= Gerente de Operacdes
Gerenciamento das equipes das operacfes de SAC (0800, e-mails e chat online), Pesquisa e Telemarketing
do Cliente Carrefour, desenvolvendo:

Lideranca geral, capacitacdo e motivacao 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 operagao;

Confeccao diaria de relatérios 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 Servigcos ao Consumidor
Responsavel pelas equipes de SAC, Televendas e Canal de Vendas ao Consumidor Final, promovendo:

Reestruturacdo do setor, redefinicdo das equipes e dimensionamento de infraestrutura;

Planejamento e controle de TMA, filas, controle mensal budget, niveis servico, taxa abandono, pausas e
meétricas;

Pesquisas de mercado relacionadas a concorréncia e desenvolvimento de estudos de potencial de vendas por
regido para suportar as politicas comerciais e ampliagdo do negdocio.

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 avalia¢do das liga¢gbes 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 relacao a questdes de saude e diagndsticos médicos;

Criacao de textos e informativos ao consumidor.



