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Resumo
Profissional com mais de 10 anos de experiência em gestão de
projetos, estruturação de operações em BPO e transformação
de processos de ponta a ponta. Atuação estratégica na liderança
de implementações complexas, combinando governança ágil,
modelagem operacional e arquitetura de dados para maximizar
margem, reduzir custos e acelerar resultados de negócio.Principais
Competências &amp; Impacto:- Gestão de Projetos &amp;
Governança: Condução de pipelines completos de implantação,
migração de sistemas de governança e alinhamento executivo
entre áreas técnicas e de negócios.- Eficiência Operacional
&amp; Qualidade: Aplicação prática de metodologias de melhoria
contínua (Six Sigma Yellow Belt, 5W2H, Ishikawa) com foco em
redução de atrito, ganho de escala e excelência em CS/CX.- 
Inteligência de Dados &amp; Automação: Desenvolvimento de
ecossistemas orientados a dados (Power BI, DAX avançado,
Dataverse) e automação de fluxos corporativos (Power Automate)
para tomada de decisão em tempo real.- Liderança &amp; Gestão
de Clientes: Estruturação de esteiras operacionais e cadências
de alta performance para contas B2B de grande porte, garantindo
retenção e rentabilidade.

Experiência

YH Brasil
1 ano 1 mês

Gerente de projetos
abril de 2026 - agosto de 2026 (5 meses)
Баруэри, SP

Responsável pela gestão de projetos, modelagem de processos e sucesso
operacional dos clientes atendidos pela YH Brasil. Atuando no desenho de
modelos de atendimento customizados, garantindo aderência ao negócio do
cliente contratante e eficiência na entrega das operações.
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- Gestão do portfólio de projetos da companhia, incluindo operações de CRM
e automação.
- Desenho e implementação de modelos de atendimento personalizados para
clientes B2B.
- Diagnóstico do negócio do cliente e tradução em fluxos operacionais
escaláveis.
- Estruturação e otimização de processos com foco em SLA, qualidade e
experiência do cliente
Implementação de automações e ferramentas de monitoramento operacional.
- Criação de dashboards e indicadores para acompanhamento de
performance
Interface com diretoria, stakeholders e clientes na gestão de expectativas e
entregas.
- Liderança de times multifuncionais em operações de alta complexidade.
- Identificação e melhoria contínua de processos internos da companhia,
promovendo ganhos de eficiência e padronização operacional

Coordenador de operações
agosto de 2025 - abril de 2026 (9 meses)
Баруэри, SP

Responsável pela coordenação das operações, garantindo eficiência,
qualidade e cumprimento dos indicadores de desempenho. Atuação direta na
gestão de equipe, melhoria contínua de processos e experiência do cliente.

• Coordenação da operação e acompanhamento diário de performance  
• Gestão de indicadores (SLA, TMA, FCR, NPS, produtividade, qualidade)  
• Desenvolvimento e acompanhamento da equipe operacional  
• Implementação de melhorias de processo com foco em eficiência e redução
de custos  
• Interface com áreas internas (comercial, produto, tecnologia e CX)  
• Criação de rotinas operacionais e padronização de fluxos  
• Monitoramento da experiência do cliente e planos de ação para melhoria  
• Apoio na definição de metas e acompanhamento de resultados  
• Estruturação de relatórios gerenciais e apresentações executivas  
• Atuação na resolução de problemas críticos da operação  

Perfil orientado a resultados, com forte capacidade analítica, liderança e foco
em experiência do cliente.
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ABAI Brasil
10 meses

Coordenador de operações
junho de 2025 - agosto de 2025 (3 meses)
Баруэри, SP

- Coordenação e desenvolvimento do time de supervisores
- Gestão de indicadores operacionais e qualitativos
- Garantir cumprimento de SLAs
- Criação e análise de dashboards de atendimento
- Implementar melhorias de processo
- Intermediar demandas das áreas internas (Treinamento, Qualidade, BI e RH)
- Intermediar cliente e negócio trazendo insigths estratégicos 
- Apresentações de resultados

Analista de qualidade
novembro de 2024 - junho de 2025 (8 meses)
Баруэри, SP

- Criação de dashboards em PBI dos principais indicadores qualitativos
- Apresentação de resultados Qualitativos
- Criação de formulários e checklists de qualidade
- Diagnóstico de causas dos indicares com baixa performance
- Plano de ação para melhoria contínua
- Liderança e desenvolvimento dos monitores de Qualidade

Mindbe
Coordenador de Treinamento e Qualidade
outubro de 2021 - junho de 2024 (2 anos 9 meses)
Баруэри, SP

- Gestão e desenvolvimento do time de Qualidade e Treinamento
- Gestão dos KPIs Qualidade e Treinamento
- Apresentação de Resultados de Qualidade e efetividade dos treinamentos
- Intermediar relação de cliente e negócio de com insights estratégicos
- Melhoria contínua no processo de Onboarding de novos colaboradores
- Melhoria contínua dos agentes no atendimento de SAC através de
treinamentos baseados em diagnóstico
- Criação de formulários para avaliação contínua dos agentes
- Diagnósticos de causas 
- Garantir cumprimento de SLAs de treinamento obrigatorios

PARLA! Contact Center
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6 anos 5 meses

Analista de treinamento e desenvolvimento Sr.
setembro de 2019 - junho de 2021 (1 ano 10 meses)

- Capacitação do time de lideres da companhia.
- Implantação de novos negócios.
- Criação de projetos corporativos para DHO (Desenvolvimento Humano e
Organizacional).
- Capacitação do time de analistas de treinamento.
- Demonstrativo de resultados da área de T&D.

Analista de treinamento e desenvolvimento Pl.
setembro de 2018 - setembro de 2019 (1 ano 1 mês)

- Produção de manuais de conhecimento para consultas online.
- Criação de novos métodos de treinamento (Gameficados, EAD,
Comunicados, Preleções).
- Capacitações com objetivo de melhorar as habilidades (softskill)
operacionais.
- Análise de indicadores operacionais, para criação de planos de ação.

Analista de treinamento e desenvolvimento Jr.
junho de 2017 - setembro de 2018 (1 ano 4 meses)

- Criação de avaliações para LNT (Levantamento de necessidades de
treinamento).
- Produzir materiais relacionados aos processos operacionais, em função da
melhoria continua dos KPI's.
- Análise de resultados obtidos das capacitações aplicadas, de forma
quantitiva e qualitativa.

Multiplicador de treinamento
março de 2016 - junho de 2017 (1 ano 4 meses)

Capacitação inicial para equipe de vendas, aplicação de avaliações de
conhecimento, multiplicação de atualizações e retroalimentação de conteúdos
periódicos.

Operador de teleatendimento
fevereiro de 2015 - março de 2016 (1 ano 2 meses)

Ativo de vendas por telefone, com ofertas do jornal impresso e digital,
seguindo procedimentos pré estabelecidos em um checklist.
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