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Curriculum Vitae

Pedro Miguel Romão Champalimaud
Dados Pessoais:

Data de nascimento: 17 de Junho de 1967;

Estado Civil: Casado;

Bilhete de Identidade: 7798480;

Número de Contribuinte: 191981397.

Categoria Profissional Actual
Administrador Delegado da E.S. Contact Center – Gestão de Call Centers, S.A.

Formação Académica

· Frequência do curso de economia da Universidade Católica Portuguesa

· First Certificate in English, Cambridge School
Formação Profissional

· Curso de Técnicas de Liderança (Development Systems)

· Curso de Técnicas de Animação de Grupos (Dynargie)

· Curso de gestão do Tempo (Dynargie)

Experiência Profissional

A – Administrador Delegado da ES Contact Center – Gestão de Call Centers, S.A. (2000)

Único elemento do Conselho de Administração com funções executivas desde a génese da empresa em 2000, com responsabilidades sobre a definição da estratégia da empresa, a relação com os principais Clientes, a gestão financeira, o modelo organizacional e a gestão de uma equipa de Direcção com as seguintes atribuições:

· Direcção de Operações;

· Direcção de Marketing e Comercial;

· Direcção Administrativa e Financeira;

· Direcção de Sistemas de Informação.

As principais responsabilidades e atribuições passam por:

· Definir a estratégia global da empresa;

· Elaborar e propor o orçamento anual ao Conselho de Administração;

· Efectuar o controlo orçamental e actuar sobre os desvios;

· Representar a empresa institucionalmente;

· Coordenar a gestão dos diferentes Departamentos da empresa, garantindo a optimização dos níveis de eficiência e competitividade no mercado.

Enquanto gestor desta empresa, cumpriu os seguintes objectivos estratégicos propostos e aprovados pelo Conselho de Administração:

· Selecção e implementação de uma solução tecnológica de Call/Contact Center de vanguarda em Portugal, permitindo uma clara diferenciação competitiva;

· Crescimento do peso do volume de vendas em Clientes fora do Grupo BES para 30% em dois anos de exploração activa do mercado externo ao Grupo;

· Reestruturação funcional da empresa com uma redução de 17% dos custos operacionais fixos.

B – Vogal do Conselho de Administração da ES Interaction – Sistemas de Informação Interactivos, S.A. (2000 a  2005)

Com funções não executivas no Conselho de Administração, participando nas reuniões periódicas deste orgão de gestão, com particular destaque na aprovação da estratégia e do orçamento proposto pela equipa executiva da empresa.

C – Subdirector do Departamento de Direct Banking e e-Business do Banco Espírito Santo. (1998 a 2000)

Responsável pelo Gabinete de Outbound Telemarketing do Grupo BES, integrado no Departamento de Direct Banking e e-Business, coordenando todas as acções de Outbound do BES, ES Seguros, Crediflash, Tranquilidade Vida e Tranquilidade Companhia de Seguros, suportadas num call center com 90 posições.

A função pressupunha a negociação das campanhas com os diversos Departamentos de Marketing das empresas do Grupo utilizadoras deste canal de comunicação, passando pela definição dos segmentos alvo, o desenvolvimento dos scripts de comunicação, os fluxos de informação, o reporting, o controlo de qualidade e os custos operacionais.

D – Subdirector do Departamento de Marketing Estratégico do Banco Espírito Santo. (1997 a 1998)

Integrado na equipa de Direcção do Departamento de Marketing Estratégico com o objectivo de potenciar a utilização do canal Telemarketing no Banco Espírito Santo.

O projecto passou por seleccionar e instalar uma nova plataforma tecnológia de gestão de contactos, fazer crescer a capacidade instalada de 40 posições para 75 posições e, posteriormente, para um limite de 90 posições, tendo conseguido ultrapassar a meta proposta de 400.000 contactos proactivos com Clientes por ano.

E – Coordenador Operacional do Call Center de Autorização de Crédito do CrediBanco –  SFAC do Grupo BCP. (1997)

Integrado na equipa de gestão do CrediBanco com o objectivo de concentrar os três call centers existentes para autorização de crédito (Credilar, Credicar e Agentes Bonança). Este projecto permitiu uma redução dos custos de exploração através das sinergias da integração de três áreas com funções similares.

Em paralelo, colaborou com a equipa de informática do CrediBanco na melhoria do front-end para redução dos tempos médios de chamada, críticos para a optimização dos níveis de serviço no atendimento e consequente captação de negócio.

F – Coordenador Operacional do Call Center de Telemarketing da Direcção de Sistemas de Telemarketing do Banco Comercial Português (1995 a 1996)

Responsável pela gestão operacional da equipa de telemarketing do Grupo BCP, composta por 4 Supervisores, cada um com cerca de 30 Operadores e 5 Chefes de Equipa.

Além da gestão da actividade corrente e dos recursos humanos afectos, dava apoio ao Director do call center no planeamento e negociação das campanhas com os Clientes Internos do canal Telemarketing no Grupo BCP, dos quais se destacam pela sua dimensão (volume de contactos solicitados por ano) a NovaRede, o Atlântico, a Ocidental e a Bonança.

G – Técnico da Área Técnica de Comunicação da Direcção de Sistemas de Telemarketing do Banco Comercial Português (1992 a 1995)

Técnico da unidade de staff do call center de Telemarketing do Grupo BCP, com responsabilidades sobre o controlo de qualidade, tanto dos recursos humanos como dos processos produtivos do call center.

Na função em causa tinha como principais atribuições o recrutamento e selecção de operadores, a formação comportamental em técnicas de comunicação, o coaching inicial após a formação, o desenvolvimento dos scripts de comunicação e a definição, implementação e acompanhamento das metodologias de controlo de qualidade do call center.

Para além das atribuições descritas que constituiam o trabalho base e recorrente, participou como consultor em diversos projectos, dos quais se destacam os seguintes:

· Criação e lançamento do Banco 7 (1º Banco telefónico em Portugal), tendo colaborado na definição dos processos de atendimento, na selecção e recrutamento e na formação da equipa de atendimento.

A participação no projecto do Banco 7 apenas terminou após estar assegurado todo o “coaching” inicial da equipa de atendimento, que ocorreu durantes os primeiros dois meses de produção.

· Criação e lançamento da Médis, tendo participado na definição do modelo de selecção dos enfermeiros e na fase de entrevistas e testes de qualificação dos mesmos para o atendimento telefónico.

Mesmo após a fase de lançamento do projecto Médis, continuou a colaborar na avaliação do perfil para atendimento telefónico dos enfermeiros candidatos ao call center desta seguradora, através da realização de testes específicos devidamente desenhados e testados com sucesso na fase de projecto.

· Banif – Gestion Privada (Madrid), tendo prestado consultoria na definição dos processos de atendimento deste Banco espanhol participado pelo Grupo BCP.

H – Técnico da Equipa de Projecto de Telemarting do Banco Comercial Português (1991 a 1992)

Participou activamente neste projecto que consistia na estruturação, sistematização e massificação da actividade de Telemarketing do BCP, por força da recente criação da NovaRede e consequente necessidade de abordar o segmento de retalho com ferramentas eficientes para grandes volumes de contactos.

Neste contexto, contribuiu para o redesenho dos processos inerentes à actividade de Telemarketing, desde os processos relacionados com os recursos humanos aos processos relacionados com os requisitos funcionais a assegurar pela tecnologia a implementar, tendo sido integrado na então recém criada Direcção de Sistemas de Telemarketing, logo que concluido e aprovado o projecto pelo Conselho de Administração.

I – Delegado Comercial da Direcção de Marketing de Particulares do Banco Comercial Português (1989 a 1991)

Enquando Delegado Comercial tinha como atribuições a realização de reuniões comerciais com potenciais Clientes do Banco Comercial Português, com o intuito de captar novo negócio no segmento Médio-Alto de Particulares.

A actividade comercial era sustentada por pesquisas individuais do mercado alvo e por reuniões marcadas pela equipa de Telemarketing, tendo atingido os objectivos de captação de novos Clientes em quase todos os meses do ano.

J – Operador de Telemarketing da Direcção de Marketing de Particulares do Banco Comercial Português (1986 a 1989)

Actividade desempenhada em part-time, ainda em complemento à actividade académica.

Outras actividades profissionais
Participação em diversas conferências em Portugal e no estrangeiro, subordinadas à temática dos call/contact centers, tanto na qualidade de participante como na de orador convidado.


