Elka Mara Sant’ Anna Tesser

Rua Alba, 1416. 04346-000 Jd. Aeroporto, Sao Paulo, SP E-Mail:elkatesser@hotmail.com
Cel: (11) 9637-4961 Brasileira, solteira, 31 anos
Res:(11) 2539-1819

Sintese de Qualificacoes
v’ Experiéncia de 7 anos em processos de Telecomunicacdes e 3 anos em Prestacdo de Servicos;

v Experiéncia no Mapeamento e Desenho Inicial dos Processos Financeiros, Call Center, Logistica,
Técnica, RH/DP, visando a melhor forma para a execugao das atividades e os pontos de controle
necessarios para a gestdo das areas;

v Planejamento e Implantacdo de Projetos de Melhorias Continuas em Processos (Qualidade) e de
Projetos de TI, visando a melhor solucdo para otimizagdo dos processos desenhados;

v’ Experiéncia na conducdo de projetos estratégicos para a empresa (Novos Clientes) visando, a melhor
forma de operacionalizar um novo cliente dentro do nosso cenario atual, levantando impactos e as
solucOes aplicaveis dentro da estratégia da empresa, relacionamento com o parceiro para a preparacao
do inicio da operacao;

v Experiéncia no Levantamento das necessidades de Negdcios e definicdao de escopo para a implantacdo
dos sistemas Comerciais (RP), Operacionais (CRM), Financeiro e Folha de Pagamento (RP);Experiéncia
em Implantacdo em ambiente de producdo garantindo sua eficacia, apontando problemas potenciais e
pontos criticos, sugerindo solugGes e contingéncias;

v Experiéncia em ferramentas de CRM
Formacao
» Universidade Paulista/UNIP — Com. Social / Publicidade e Propaganda — Conclusao: 2003.
Cursos Complementares
« Gerenciamento de Projetos
« Gerencia de Projetos / MS- Project
» Analise de Subscricao (Assinatura)
»  Curso para a Certificagao PMP/PMI
Idiomas
+ Inglés - Intermediario
Sistema de Faturamento de clientes
« Conhecimentos avancados em sistemas corporativos integrados como o AMDOCS, BSCS,
ATLYS(Convergys), CSO (Telefonica), NGIN(Pré-Pago), Alianza

e Suporte ao sistema nacional de controle de aparelhos roubados (CEMI)
»  Suporte ao sistema de prevencao de fraude (Fraud Centurion - Lightbridge)



Historico Profissional

Grupo Pao de Aclcar

Areas de Atuacdo: Nicleo de Processos
Cargo: Analista de Processos Sr
Periodo: atual

4

Mapeamento e desenho dos Processos de todas as areas da empresa (Financeiro, Call Center, Logistica,
Técnica, RH), visando a melhor forma para a execugao das atividades no cenario atual e futuro e, os pontos
de controle necessarios para a gestdo das areas;

Desenho de Processos, identificando riscos financeiros, para adequagao a lei SOX;

Projeto para melhoria de toda a Logistica de produtos e servigos do Grupo Pao de Acucar, visando melhorar
processos de compra, armazenamento, entrega, estoque, frete, controles, roteirizagdo, tornando-os mais
automatizados, portanto mais eficazes e eficientes.

Tectotal S/A (Grupo Telef6nica)

Areas de Atuacao:, Area de Qualidade e Performance e Projetos
Cargo: Analista Pleno de Projetos e Processos
Periodo: maio/08 a fev/10

4

Mapeamento e desenho Inicial dos Processos de todas as areas da empresa (Financeiro, Call Center,
Logistica, Técnica, RH), visando a melhor forma para a execugdo das atividades no cenario atual e futuro e
0s pontos de controle necessarios para a gestdo das areas;

Levantamento das necessidades de Negdcios(Requisitos) para a Implantagdo dos sistemas Comerciais
(ERP), Operacionais (CRM), Financeiro e Folha de Pagamento (RP);

Em parceria com TI, elaboracao dos cenarios de testes e 0 acompanhamento da implantacdo em producdo,
visando minimizar riscos;

Planejamento e Implantagdo de Projetos Comerciais (Novos Clientes), visando a melhor forma de
operacionalizar um novo cliente dentro do nosso cenario atual, levantando impactos e as solugGes aplicaveis
dentro da estratégia da empresa, relacionamento com o parceiro para a preparacao do inicio da operagao;
Planejamento e Implantacdo de Projetos de Melhorias Continuas em Processos (Qualidade) e de Projetos de
TI, visando a melhor solucao para otimizagao dos processos desenhados;

Telefénica S/A (Thales Consultoria S/A)

Areas de Atuacgao: Area de Inovagdo e Novos Negécios
Cargo: Analista Pleno
Periodo: nov/07 a abril/08

v
v
v

v

Mapeamento de todos os Processos Operacionais relacionados aos pilotos de novos produtos/servicos;
Detalhamento dos processos no cenario atual com o levantamento dos GAP’s e as melhorias aplicaveis;
Especificacao do processo ideal em parceria com TI, para desenvolvimento de uma solugdo para otimizacao
e melhoria do processo;

Ainda em parceria com TI, elaboracdo dos cenarios de testes e 0 acompanhamento da implantacdo em
producdo, visando minimizar riscos.

Telesp Celular/ VIVO S/A

Areas de Atuacao: Call Centers, Back Offices de Clientes Pré — Pagos, Administrativo de Cobranga, Faturamento,
Subscrigdo, Prevencdo & Inadimpléncia e Projetos.

Cargo: Analista Sénior

Periodo: fev/00 & out/07

v
v

Procedimentos de ISO 9001;
Auditoria de Processos e Criacdo de Solucoes;



Coordenagao do Grupo de Deteccao a Fraude de Subscricdo com a missao de reformular os procedimentos
de analise para clientes Pessoa Fisica e Pessoa Juridica e aperfeicoar, tornando eficaz ,0 sistema recém
criado para a deteccdo a fraude;

Projeto para Prevencao e Deteccdo a Fraude elaborados juntamente com a area de Marketing nas acoes de
visavam a captacao de clientes, diminuicao do CHURN, fidelizagdo e retencao de clientes;

Elaboracao de Material de Apoio para os treinamentos das novas regras implantadas;

Projeto para implantagao da Politica de Crédito Nacional que visava a especificagao e o desenvolvimento de
novas regras e funcionalidades sistémicas para a Prevencdo a Inadimpléncia de clientes Pessoa Fisica e
Pessoa Juridica - coordenagdo do grupo;

Projeto Gestdo de Sistemas Corporativos que tinha como objetivo o levantamento e estudo de eficacia e a
disponibilidade de informagdes de todos os sistemas utilizados pela empresa;

Projeto Novo Conceito de Antedimento que tinha como objetivo a especificacao e implementacao de
melhorias estruturadas nos Call Centers e Back Offices. Visava reducao dos indicadores (SLA/TMA entre
outros), a revisdo de fluxos e procesos atuais e assim torna-los eficazes, para que o cliente final tenha seu
problema ou duvida resolvido no primeiro contato com a empresa. Realizava analise critica de tarefas e
processos de negdcios para adequa-los as necessidades do cliente;
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