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	OBJECTIVOS  DE  CARREIRA


De acordo com a minha experiência profissional e com os meus objectivos de carreira, as minhas ambições profissionais passam por funções com carácter organizacional e de gestão de projectos que pretendam a definição de metodologias de trabalho e respectivo controlo em qualquer área/direcção das empresas:
· Direcção de Processos ou de Auditoria Interna ou de Sistemas para funções de desenho de processo, auditora ou analista funcional de empresa ou grupo económico nacional ou multinacional, de grande ou média dimensão, sem preferência especial pelo sector de actividade,
	EXPERIÊNCIA  PROFISSIONAL


ONITELECOM, infocomunicações, SA - LISBOA -  Desde Julho 2007

Funções desempenhadas: 

· Interface entre a área de Produto/Marketing e área de sistemas para implementação de produtos empresariais

· Reporting para áreas financeiras e de auditorias

· Internal Coacher – a reportar directamente ao CEO

Principais responsabilidades:

· Responsável pela área de Interface Information Systems na Direcção de Produto, Pré-Venda e Inovação
· Gestão de projectos inter-áreas para implementação de produtos empresariais. Definição dos processos/procedimentos/tarefas de cada área interveniente na provisão do serviço ao cliente
· Testes de aceitação e formação de key-users
ONITELECOM, infocomunicações, SA - LISBOA -  De Julho 2004 a Julho 2007
Funções desempenhadas: 

· Responsável pela equipa de processos/requisitos de negócio
Principais responsabilidades:

· Coordenação da área do Service Delivery, na Direcção de Sistemas de Informação
· Implementação do modelo IT Governance (aplicação de suporte – Clarity)
· Gestão de projectos para a definição dos requisitos funcionais e operacionais para implementação nos SISN (Sistemas de Informação de Suporte ao Negócio) das regras de negócio associadas aos produtos de telecomunicações vendidos para o segmento residencial e empresarial

· Responsável por reporting, Controlo de Custos e Orçamental, Sistemas de Informação, Auditorias internas, Desenho e Implementação de Processos, Formação. 

· Gestão de projectos para definição de processos/procedimentos/tarefas nos SISN de forma a automatizar tarefas manuais de todas as equipas da empresa

· Execução dos planos de testes de integração, aceitação e de regressão

· Responsável pela decisão de colocação de releases em Produção

· Responsável pela definição de informação de datawarehouse para suporte às áreas de negócio e a auditorias internas

· Coordenação de equipa de 8 pessoas.

ONITELECOM, infocomunicações, SA - LISBOA -  De Junho 2003 a Julho 2004
Funções desempenhadas: 

· Responsável pelos processos de suporte aos sistemas de produção e sistemas corporativos na Direcção de Produção e Sistemas
Principais responsabilidades

· Responsável pelo levantamento e documentação dos processos/procedimentos e tarefas associadas às várias equipas de manutenção/operação dos sistemas

· Responsável pela elaboração do modelo de custos associados a tarefas internas

· Responsável pela implementação, parametrização e formação das equipas da ferramenta de suporte aos processos de HelpDesk – Service Desk da CA
· Responsável pelo report periódico da Direcção

ONITELECOM, infocomunicações, SA - LISBOA -  De Novembro 1998 a Maio 2001

Funções desempenhadas: 

· Responsável pela área de processos e sistemas do Call Center na Direcção de Serviço ao Cliente
Principais responsabilidades: 

· Responsável pelo desenho e implementação de procedimentos, formação e processos de preparação para o lançamento da empresa em Janeiro 2000, com a liberalização das telecomunicações fixas em Portugal.

· Responsável pela coordenação e elaboração de processos e procedimentos para atendimento telefónico e escrito a implementar no Call Center

· Responsável pela interacção com todas as áreas da empresa para ligação entre tarefas e informação necessária ao atendimento a potenciais clientes e clientes

· Responsável por reporting, Controlo de Custos e Orçamental, Sistemas de Informação, Auditorias internas, Desenho e Implementação de Processos, Formação. 

· Responsável pela informação do Manual de Apoio ao atendimento telefónico e escrito. 
· Especificação das funcionalidades do sistema de apoio à Gestão de Clientes e Facturação de clientes residenciais e empresariais – Clatify e Arbor
· Coordenação de 6 pessoas.
TV CABO PORTUGAL – LISBOA – De Abril 1997 a Novembro 1998
Funções desempenhadas: 

· Gestora de Processos na Direcção de Qualidade

Principais responsabilidades:

· Definição do sistema de agendamento de instalações e avaliação da satisfação do cliente
TV CABO PORTUGAL – LISBOA – De Agosto 1995 a Abril 1997
Funções desempenhadas: 

· Gestora de Processos na Direcção de Marketing

Principais responsabilidades:

· Responsável por todos os processos e procedimentos de  Customer Service, desenho, formação, implementação (sistemas e pessoas) e auditoria, desde o lançamento da empresa em 1995, tendo em conta as especificidades do produto

· Responsável pela implementação dos mesmos procedimentos nos 7 centros de atendimento da empresa ímplementados de Braga a Faro.

· Reporting à Admnistração

	EXPERIÊNCIA  PROFISSIONAL  (Diversos)


Agosto e Setembro de 1991 a 1994 – Direcção Geral de Energia

· Processamento e informatização das inscrições dos Técnicos Responsáveis por Instalações Eléctricas.

· Informatização da Base de Dados de Estações mini-hídricas em Portugal

Fevereiro a Abril 1994 – MC&A (Consultoria em Contabilidade)

· Desenho e programação da Base de Dados “Gestão de Clientes” em Clipper 5.0

Novembro de 1993 – CRASI (Formação em Aplicações WindowsI) 

· Assistente de formação em Excel5.0 para profissionais da Caixa Geral de Depósitos

Agosto e Setembro de 1992 – Carnimpex, Lda (Importação de Carnes de Caça)

· Responsável pela classificação e registo de documentos contabilísticos

Setembro 1988 a Setembro 1990 – Pentaedro e Europress (Gráfica/Distribuidora Livros e Similares)

· Departamento de Contabilidade – Gestão de Fornecedores, Clientes, Vendas, Operações Bancárias, Contabilidade e Controlo de Custos

	PRINCIPAIS  REALIZAÇÕES




· Internal Coacher - Desde Fev2007 sou responsável pelo projecto de Internal Coaching. Este projecto pretende melhorar o conhecimento dos colaboradores da forma com a empresa está organizada de forma a que haja melhor cooperação e entendimento das dificuldades das outras áreas. Este trabalho permite-me conhecer o modo de trabalhar de cada pessoa e criar elos de ligação entre as várias tarefas. 
· Gestão de Tarefas, OniTelecom -  Entre Dez2007 e Fev2008, fui co-responsável pela colocação em Produção de uma ferramenta de gestão de tarefas na área de Project Manager. A área dos PM é responsável na Oni pela gestão de tarefas de terreno com os outsoursers que instalam os equipamentos e os serviços nos clientes. Esta ferramenta permite acompanhar atribuir equipasa tarefas, analisar tempos e materiais e controlo do contrato com a respectiva empresa outsourcer. Para além dos testes à ferramenta tive que conhecer os fluxos de trabalho entre as várias entidades o que me permitiu entender as dificuldade, potencialidades de melhoria em termos de processos e impacto em toda a organização.

· IT Governance, OniTelecom. Entre 2005 e 2007, fui responsável pela definição dos processos necessários à implementação do modelo de IT Governance na Direcção de Sistemas de Informação da Oni. Foi uma excelente forma de aplicar na prática os novos conceitos de gestão de projectos na área de IT.

· Criação do SAPI – Sistema de Aceleração de Processos Internos, na OniTelecom. Em 2005, fiz o levantamento dos processos internos para Encomendas e Gestão de facturas de fornecedores. Este trabalho levou à implementação da ferramenta interna de aprovação de encomendas e facturas a fornecedores cuja configuração de fluxos e tarefas era da minha responsabilidade.

· Criação da área do Service Delivery, na OniTelecom. Em 2004, implementei os conceitos ITIL numa nova área da Direcção de Sistemas de Informação. Esta equipa tem como principal missão implementar produtos, respectivas regras de negócio e tarefas de provisão/desprovisão nos SISN (Sistemas de Informação de Suporte ao Negócio), tendo em conta os conceitos de Change Management. Nesta área é necessário conhecer os processos de suporte ao negócio em todas as suas vertentes para a tomada de decisão de automatização de tarefas e principalmente, despiste de oportunidades para diminuição de tempos e custos de execução.

· Criação do modelo de custos de manutenção de sistemas de produção, na OniTelecom. Em 2003, fiz a recolha da informação necessária à documentação das tarefas executadas pelos técnicos de sistemas de produção. Foram desenhados cerca de 600 procedimentos com os inputs/outputs e respectivos tempos de execução. Com esta informação parametrizei a ferramenta adquirida para automatização dos fluxos de pedidos dos utilizadores ao Helpdesk, permitindo conhecer os custos internos de manutenção dos sistemas corporativos.

· Auditoria de processos, na OniTelecom. Em 2001, no Call Center, lancei o desafio: “Como podemos melhorar”.  O objectivo foi conhecer as dificuldades dos colaboradores com maior contacto com os clientes finais em relação à informação disponível para melhorar o serviço prestado. Foi gratificante receber a adesão dos colaboradores e trabalhar para melhorar as tarefas dos colaboradores e consequentemente a qualidade do serviço prestado aos clientes. 

· Criação de metodologias de trabalho manuais e automáticas para o Call Center na OniTelecom. Em 2000, criei a área de Processos e Sistemas de Informação, na Direcção de Serviço ao Cliente. Esta equipa foi responsável pela tradução de toda a informação produzida pela empresa, nas várias áreas, em informação a prestar ao cliente para pedidos de informação, tratamento de reclamações e resolução de problemas. Esta equipa definiu os procedimentos de atendimento e garantiu a informação no Manual de Atendimento que servia de apoio aos assistentes de Front-Office e de Back-Office do Call Center. Foi para mim uma excelente oportunidade para conhecer a plena responsabilidade de estabelecer objectivos e métodos de trabalho para a organização e demonstrar a minha capacidade de iniciativa, gestão em equipa e capacidade humana e técnica;

· Definição e implementação dos procedimentos de serviço ao cliente e facturação de clientes na E3G/OniTelecom. Em 1998, mais um projecto pioneiro. Neste caso, a liberalização das telecomunicações fixas em Portugal. Foi necessário conhecer um mercado habituado a um monopólio muito longo, estimulando a criação de novos métodos de informação, de captação e de fidelização dos clientes. Participei na análise dos sistemas de CRM e de billing a implementar, definindo os requisitos de negócio adequados à gestão da informação e à criação de metodologias de trabalho para as equipas de captação e provisão dos clientes. 

· Definição e implementação dos procedimentos de serviço ao cliente na TV Cabo Portugal. Em 1995 foi um projecto pioneiro que incluiu a definição dos fluxos de tarefas necessárias nas várias áreas da empresa para dar resposta a pedidos de informação e de instalação de um novo serviço em Portugal: a televisão por cabo. Foi uma excelente oportunidade para participar no lançamento de um serviço inovador em Portugal. Foi necessário assistir ao nascimento de todas as áreas, pessoas e do próprio negócio, por todo o país. 

	FORMAÇÃO  ACADÉMICA 




Licenciatura em Organização e Gestão de Empresas, pelo Instituto Superior das Ciências do Trabalho e da Empresa de Lisboa, em 1995

	FORMAÇÃO  COMPLEMENTAR




Novembro 2007 – “Educação para a Produtividade” – SBA Europe

Dezembro 2006 – “Gestão Comportamental de Projectos” - Dynargie
Novembro 2004 - Certificado - “Foundation Certification in IT – Service Management”
Novembro 1999 – “Sistemas da Qualidade” – PriceWaterhouse&Coopers (Porto)

Janeiro 1999 – “ARIS Easy Design” – Eurociber Portugal (Lisboa)
Julho 1998 – “Product Management Introduction” – British Telecom

Junho 1998 – “Gestão de Reclamações” - MGI

Março 1998 – “Uma reclamação, uma oportunidade” – TMI

Dezembro 1998 – “Fundamentals of Telecommunications for Non-Technical Professionals” – Frost&Sullivan (Londres)
	INFORMÁTICA  E  LÍNGUAS


Castelhano, falado e escrito, razoável

Inglês e Francês, falado e escrito, muito bom

Word, Excel, Access, Power Point, Corel Draw, Visio, Project, WorkBench, ARIS, Clarify, Arbor, Test Director, Service Desk da CA Unicenter e Clarity
Utilizador assíduo da Internet

	OUTRAS ACTIVIDADES


Pintura e Desenho

Membro da Associação de Profissionais de Customer Service (AproCS) - 2007
Responsável pelos conteúdos e Fórum do site da AproCS - 2007
Secretária da Associação dos Antigos Alunos do ISCTE, de 1997 a 2007

Membro da Associação dos Antigos Alunos do ISCTE, 96/97

Membro do CDUL, representante dos estudantes de Lisboa em Atletismo e Voleiball, 90/95

Lançamento e Coordenação “Clube dos Rodinhas” – Organização de actividades para pessoas com deficiência física – de 1994 a 2001

Contribuição para Edição Mercator de 1995 – Casos de Sucesso com o caso SIC

Participação anual na Meia-Maratona de Lisboa até 2000
Lisboa, Julho de 2008
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