RENATA ELIAS GHIRALDELLO
Zona Sul – São Paulo – SP
11 99844-7303
renataeg@hotmail.com
RESUMO PROFISSIONAL

Profissional com mais de 10 anos de experiência em atendimento ao cliente, com foco na satisfação e fidelização de clientes. Atuei em diversos segmentos, e estou disponível para novos desafios, sejam em atividades no qual já apresento ter experiência, sejam em atividades que requerem novos aprendizados. 
COMPETÊNCIAS

· Conhecimento avançado de MS Office
· Conhecimento intermediário em Libre Office
· Inglês básico (leitura)
FORMAÇÃO ACADÊMICA

· Pós-Graduação em Gestão da Saúde
BSP Business School São Paulo – concluído em dez/2016
· Graduação em Ciência da Computação
Universidade Anhembi Morumbi – concluído em dez/2003
EXPERIÊNCIAS PROFISSIONAIS

Jun/2018 – Atual
Autônoma
· Realizo vendas de roupas e acessórios femininos e artigos para decoração com plantas via internet.
Abr/2017 – Fev/2018
Analista de Demanda Sênior – OMNI SOLUÇÕES FINANCEIRAS
· Participação na implantação do Departamento de Experiência do Cliente.
· Desenvolvimento dos procedimentos para captação das informações utilizadas para análise do departamento.
· Condução, junto às áreas envolvidas, dos procedimentos necessários para solucionar as demandas analisadas pela área, melhorando, assim, a experiência do cliente junto à empresa.
· Acompanhamento da implantação do CRM, sendo Ponto Focal do projeto, desenhando toda jornada do cliente desde o primeiro contato.
· Identificação dos pontos de melhoria nos processos de todos os departamentos da empresa.
Jun/2014 – Mar/2016
Coordenadora de Atendimento – INTERPLAYERS SOLUÇÕES INTEGRADAS S.A. - PHARMALINK
· Responsável pela coordenação de uma equipe com mais de 150 funcionários, que realizavam atendimentos receptivos e ativos a farmácias, representantes de laboratórios, médicos e pacientes.
· Realização de atividades pertinentes ao dia a dia de um call center, tais como: monitoramento de produtividade e desempenho da equipe através de análise de relatórios (volume de chamadas, tempo médio de atendimento); monitoria; treinamento; avaliações de desempenho de toda equipe de atendimento para reduzir o tempo de resolução e melhorar os índices de satisfação do cliente; incentivos para melhorar a produtividade, como prêmios a funcionários pelo melhor serviço prestado e comissões à equipe de vendas.
· Preparação de relatórios e comunicados para clientes e diretoria.
· Desenvolvimento de todos os controles de processos e métricas para a gestão diária do Call Center.
· Implantações de melhorias nas operações para aumento de produtividade do call center em geral.
· Relacionamento com as Indústrias Farmacêuticas e Farmácias Credenciadas, implantações de novos clientes, fechamentos e controles financeiros.
· Participação na Implantação da Universidade Corporativa na empresa.
Mai/2007 – Dez/2013
Gerente de Operações – ePHARMA PBM DO BRASIL S/A
· Responsável por gerenciar o Departamento de Operações, que inclui a Central de Atendimento e as áreas de Reposição de Medicamentos, Credenciamento e Associação de Novos Clientes.
· Realização de atividades pertinentes ao cargo, tais como: contratações, demissões, criação de normas e procedimentos das áreas; incentivos para melhorar a produtividade; treinamento; monitoramento de produtividade e desempenho de todos através de análise de relatórios.
· Acompanhamento individual, traçando planos de crescimento e desenvolvimento de cada colaborador.
· Preparação de relatórios e comunicados para clientes e diretoria.
· Desenvolvimento de todos os controles de processos e métricas para a gestão diária dos departamentos.
· Implantações de melhorias nas operações para aumento de produtividade em geral.
· Relacionamento com as Indústrias Farmacêuticas, Distribuidores de Medicamentos e Farmácias Credenciadas para ajustes operacionais, apresentação de resultados e negociações.
· Implantações de novos clientes e distribuidores, gestão de todos os contratos ativos, fechamentos e controles financeiros.
· Pontualmente participei da terceirização do call center da empresa, e do escopo e desenvolvimento dos novos sistemas e processos utilizados pelos dois departamentos.
Ago/2006 – Mai/2007
Backup Apoio da Liderança – EDS ELETRONIC DATA SYSTEMS DO BRASIL (ATUAL HP)
· Responsável pelo suporte técnico remoto aos colaboradores, controle de atendimento dos chamados dos usuários, atendimento help desk e suporte à liderança.
· Participação na implantação do cliente Braskem.
Jan/2005 – Jul/2006
Gerente de Contas / Analista de Suporte – CNT Brasil (ATUAL ARROW)
· Como Gerente de Contas, fui responsável pelo atendimento via telefone e e-mail da carteira de clientes, para revenda de produtos D-Link.
· Como Analista de Suporte, atuei no suporte técnico interno, auxiliando no gerenciamento de Rede, e ministrando treinamentos dos produtos Citrix para clientes.
Mai/2001 – Out/2004
Gerente de Contas Pleno – Lan Professional
· Responsável pelo atendimento via telefone e e-mail da carteira de clientes, para revenda de produtos Enterasys.
· Auxílio à gerência em compras para estoque e criação de planilhas para controle de vendas.
CURSOS COMPLEMENTARES

· Design Thinking – Workshop – conclusão 2017
· A Polêmica e Dinâmica dos Call Centers – Amcham do Brasil – conclusão em 2009
· Os 7 Hábitos das Pessoas Altamente Eficazes – Programa para Gestores – conclusão em 2009
