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Profissional com mais de 25 anos de experiéncia na area de treinamento:
Elaboracdo de programas técnico-comportamentais com enfoque em relagdes
interpessoais, lideranca, atendimento, vendas e desenvolvimento de habilidades
comunicativas; técnicas de percepcao e Criatividade.

Diagnoéstico de necessidades de Treinamento, recrutamento e selecéo;
Gerenciamento da area de Capacitagdo do Call Center;

Levantamento e analise de potencial e de competéncias;

Regéncia e Monitoria de Cursos comportamentais, técnicos e universitarios;
Gerenciamento da area de Monitoria da Qualidade do Atendimento ao cliente;
Gerenciamento da area Motivacional do Call Center;

Implantacdo de Central de Atendimento ao cliente;

Conhecimento de microinformatica;

Acompanhamento de auditorias internas e externas;

Participacdo no desenvolvimento e implantagdo na empresa do processo para
Certificacéo ISO 9002;

Experiéncia na elaboracao de projetos de Educacao Corporativa e de inclusao de
pessoas portadoras de deficiéncia,;

Habilidades para lideranca e conducdo de equipe com foco no resultado e
desenvolvimento dos funcionarios, atuando com entusiasmo e motivacao.

Histérico Profissional

Consultora Organizacional
Periodo: desde 20.06.2004

Banco Bradesco SA
Periodo: 12.02.1979 - 13.04.2004
Ultima Funcgé&o: Gerente de Treinamento para a &rea de Contact Center

Evolucao profissional:
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Gerente Executiva Chefe (Treinamento Contact Center) 03/2002 a 04/2004
Gerente Administrativa (Treinamento Contact Center) 07/1998 a 03/2002
Instrutora de Treinamento (Instrucao e Orientacdo Pedagogica) 08/1985 a 07/1998
Caixa — 10/1982 a 07/1985

Escrituraria — 02/1979 a 10/1982



Formacéo Académica

Universidade de Sdo Paulo - USP Escola Politécnica
Curso: Doutorado em Engenharia de Producéo
Concluséao: 2007

Pontificia Universidade Catdlica de Sado Paulo - PUC/SP
Curso: Mestrado em Psicologia Social
Conclusédo: 1993

Fundacao Carlos Alberto Vanzolini
Curso: Especializacdo em Gestéo de Operacdes e Servicos Bancarios
Conclusdo: 2001

Fundacdo Armando Alvares Penteado - FAAP
Curso: Especializacdo em Administracdo de Recursos Humanos

Faculdade de Ciéncias Econdmicas de Sao Paulo FACESP
Curso: Administracdo de Empresas
Concluséo: 1987

Outros Cursos

» Engenharia Comunitaria (Fundacao Vanzolini/2009)

» Programa de Aperfeicoamento de Ensino (POLI/USP 2004)
Gestédo do Conhecimento ( GVPEC 2003)
Desenvolvimento de Habilidades Gerenciais (IMVC 2003)
Gestdo com foco em competéncia (ESPM 2003)

NBR - ISSO 9001-2000 (Fundagéo Vanzolini 2001)
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Comunicacéao Escrita ( MLP 1998)

Congressos, Palestras e Seminarios

12, Oficina de Indicadores Ethos/Febraban (2009)

Café com Sustentabilidade (2008)

INFOIMAGEM/CENADEM (2007 e 2008)

CONARH 2003

Congresso de Recursos Humanos da FEBRABAN (2003)
E-learning Brasil (2002)

Férum Interativo e-RH (2001)

Palestra com Prof.Dr. José Pastore

FENAFORH - Feira Nacional de Fornecedores de RH (2000/2001)

VVVVVYVVVYY

Comunicacgao Verbal e marketing Pessoal ( Inst. Reinaldo Passadori 2002)

Gestéo de Midias Audiovisuais (ECA-Cidade do Conhecimento/2008)

Idiomas

» Inglés intermediario
» Francés intermediario
» Espanhol basico




Regéncia e Monitoria de Cursos

» Curso Engenharia de Producédo — POLI/USP
Disciplina: Principios de Administracao

» Curso de Especializacdo em Gestédo de Pessoas UNIFEI
Médulo: Administracéo Participativa e Qualidade Total

» Curso de Gestdo Bancéria - Fundacao Bradesco

Médulo: Introd. a Adm. de Recursos Humanos

Médulo: Aspectos Comportamentais

Médulo: Introd. & Adm. de Producgéo

Projeto Adolescente Aprendiz (Fundacéo Bradesco - Osasco SP)

Curso de Técnicas de Percepcéo

Integracé@o de Novos Funcionérios

Desenvolvimento de Lideres

Técnicas de Percepcao

Criatividade

Curso de Lideranca

Curso de Exceléncia no Atendimento ao Publico

Técnicas de Telemarketing

Negociacéo

Curso de Treinamento e Desenvolvimento
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Projetos Elaborados

Inclusdo e Treinamento para Portador de Deficiéncia
Encarreiramento Profissional

Estudo de viabilidade para implantacdo de Educacao Corporativa
Manual de Vendas para Marketing Direto

Desenvolvimento de Conteldo para videotreinamento

Oficina de Sustentabilidade Digital no Second Life
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Estagios

» Psicologia Social e do Trabalho - Université Le Mirail - Toulouse Franca (1992)
» Lingua e Literatura Francesa - Université Le Mirail - Toulouse Franca (1992)
» Lingua e Cultura Inglesa - Vancouver - Canadé (2002)

Publicacdes

» Coragem para Amar - uma experiéncia em conviver com a Aids, Edi¢Bes Paulinas,
Sé&o Paulo, 2002
» Casa Vida Espaco de Afetividade e Ternura, Edi¢cdes Paulinas, Sdo Paulo, 1997

Trabalhos Sociais
» Voluntariado na Associagao Profissionalizante BM&F/BOVESPA,
» Casa Vida,
» Parbquia Santa Rosa de Lima,
» FEBEM-SP.

S&o Paulo, 24 de agosto de 2009



