Currículo Vitae: Marcelo Morilla 

I. PERFIL PROFISSIONAL 
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Vasta experiência em outsourcing de seguros ativo e receptivo no que se refere a vendas, pesquisa de mercado, retenção de clientes, renovação de carteiras de clientes, central de atendimento de seguros, processo de contratação, processos de sinistro, pré-faturamento de vida em grupo, integração Banco e Seguradoras, elaboração de manuais de treinamento das equipes técnicas, aplicação de treinamentos, monitoração de equipes, elaboração e gerenciamento de campanhas de incentivo e metas quantitativas e qualitativas, elaboração de Budget e controle orçamentário das operações, dimensionamento dos quadros funcionais em busca da melhoria contínua de produtividade, motivação e desenvolvimento das equipes operacionais, relacionamento com cliente corporativo.  Atuação no Relacionamento Comercial e Desenvolvimento de Soluções Comerciais para a indústria de seguros. 

II. EXPERIÊNCIAS PROFISSIONAIS 

USS ASSISTÊNCIA 24 HORAS / BSS – BUREAU DE SERVIÇOS DE SEGUROS    
               1996/2007
Gerência comercial e operações

· Elaboração conceitual, implementação e gestão do outsourcing de serviços de seguros no que se refere aos serviços de Front/Middle/Back office;

· Atuação junto às demais áreas da empresa visando uma melhoria contínua dos produtos e serviços, eliminando problemas operacionais e implementação de ações fundamentadas;

· Implantação de ferramentas de trabalho como URA, CTI, Internet, Redes, Discador para aperfeiçoar as atividades de Outsourcing de seguros;

· Elaboração do conceito e premissas do sistema de atendimento e sinistro para Seguros (Front End);

· Gerenciamento do relacionamento com clientes focando fidelização e crescimento de receita da empresa  e clientes;

· Gerenciamento dos problemas (média e alta complexidade) através de ferramentas específicas, envio dos problemas para as áreas responsáveis pela solução;

· Manutenção de contratos no que se refere à rentabilidade do contrato, do produto e do cliente e identificação de ações para reversão de resultados abaixo do esperado ou melhoria do resultado;

· Visita a clientes com objetivo de apresentar novos serviços para ampliação dos negócios;

· Visita a prospects com objetivo de apresentar linha de serviços da empresa e conquistar novas contas;

· Negociação com clientes e prospect no que se refere ao fechamento de novos serviços ou novas contas;
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Elaboração de Budget e controle orçamentário das operações de responsabilidade da gerência de operações.
Coordenação de operações

· Responsabilidade pela gestão operacional e comportamental das equipes de atendimento;

· Gerenciamento e acompanhamento dos SLA’s definidos com os clientes, maximizando a performance e redução dos custos operacionais;

· Responsabilidade pela gestão de pessoas e seus resultados, bem como desenvolvimento de competências dos supervisores de atendimento;

· Controle do fluxo de ligações telefônicas, bem como a necessidade de ações de contingências em casos de "pico";

· Atuar na gestão de centrais de Seguros no que se refere às atividades de informações gerais, cotação, análise de aceitação e emissão de apólices/endossos de seguros, abertura e acompanhamento de processos de sinistro, pré-análise de processos de sinistro de automóvel para identificação de fraudes à CIA de Seguros, pesquisa de satisfação, retenção de clientes, renovação da carteira de clientes, manuseio de documentos, montagem de kits de seguros, etc.; 

· Realização de auditorias internas da qualidade com o objetivo de indicar ações corretivas para manter a certificação da empresa.

· Implantação da área de sindicância de processos de assistência 24horas;

· Atuação na Coordenação da rede de prestadores dos ramos automóvel, residencial e vida com a atribuição de fidelizar a rede de prestadores de serviço, avaliar periodicamente a performance dos prestadores, negociar tabela de preços, treinar prestadores em relação à postura e qualidade para realização do serviço. 

OUTSOURCE INFORMÁTICA LTDA./TELETECH BRASIL

          1996

· Atuei como operador de Telemarketing na prospecção de clientes, captação de pedidos e pré-análise de crédito pessoal.

BANCO REAL S/A 







1990/1995
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Supervisão de atendimento ao cliente

· Acompanhamento das atividades das equipes de atendimento ao cliente no que se refere às atribuições de operador de Caixa, cobrança, contas a pagar, controle de talonário, ordem de pagamento, abertura de conta corrente e poupança, venda de produtos, elaboração e fechamento diário da contabilidade, elaboração e fechamento da compensação de títulos e cheques. 
· Responsável pela supervisão de um posto de atendimento bancário com a missão de estabelecer e acompanhar as atividades das equipes de atendimento e controle de numerário, no que se refere à abertura e fechamento do cofre, distribuição de numerário aos caixas, alimentação dos equipamentos eletrônicos de retirada de numerário, relacionamento comercial com clientes no que diz respeito a abertura/manutenção de contas e vendas de produtos do Banco e Seguros.
III. FORMAÇÃO ACADÊMICA 

· Universidade Presbiteriana Mackenzie
Pós Graduação Gestão de Seguros e Previdência Privada 
· FGV – Fundação Getúlio Vargas
Pós Graduação Intensivo de Administração de Empresas 

· Universidade Anhembi Morumbi
Bacharel em Turismo 

IV. CURSOS DE APERFEIÇOAMENTO

· Técnico de seguros Automóvel, Ramos elementares padronizados e não padronizados, Vida, Prestamistas – Processo de contratação e sinistro; 

· Certificação técnica – Funenseg;

· Treinamento sistema de endereçamento e informações geográficas;  

· Formação de Auditores Internos da Qualidade ISO 9001:2000;

· Técnicas de apresentação; 

· Técnicas de Redação Profissional; 

· CRM – Gerenciamento de relação com clientes;

· Técnicas de Oratória;
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Técnicas de Vendas;

· Excelência de atendimento ao cliente;

· Supervisão e Liderança; 

· Gerenciamento do tempo; 

· Empowerment – Energização de equipes; 

· Contabilidade ( Cálculos, Contas a pagar e Recolhimento de impostos );

· Inglês – em andamento.

V. IDIOMAS

· Inglês intermediário

· Espanhol básico
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