CAROLINA FONSECA
DUARTE

34 anos
Solteira, sem filhos.
duarte.f.carolina@gmail.com
21 98009-0028

Rua Visconde de Itaborai,
n° 196, apto 803 — Centro
Niteroi — Rio de Janeiro
CEP: 24030-093.

EXPERIENCIAS

INCENTIVAR — Analista de Suporte N2.
DEZEMBRO DE 2023 ~ ATUALMENTE - Home Office.

* Organizacdo e acompanhamento das tarefas trazendo analises de dados;

* Andlise e distribuicdo de pontos via sistema;

*  Reunides semanais com clientes;

*  Atuacdo usando banco de dados Access;

* Report de dados a Coordenacao e Geréncia;

* Atuacdo na tratativa de ocorréncias junto aos clientes e areas internas da empresa
com o objetivo de solucionar os chamados dentro do SLA estabelecido;

*  Atuagdo para melhorar fluxos e processos envolvendo o time;

* Realizacdo de analises e estornos de pontos via sistema.

VIX PAULA HERMANNY — Experiéncia com Cliente.
DEZEMBRO DE 2023 - MARCO DE 2024 - Home Office

« Freelancer;

» Acompanhamento dos casos e retorno aos clientes com a solu¢do dos problemas,
informagdes de pedidos, de produtos, entregas, extravio, nUmero de rastreador
usando a plataforma Zendesk;

» Solicitagdes de cancelamento de pedidos junto ao departamento financeiro;

» Controle de logisticas dos pedidos junto a expedicao, resolvendo as
intercorréncias;

« Responsavel pela logistica reversa;

+ Orientagdes na venda e pos-venda dos clientes;

AGENCIA DIGI — Operadora de Campanha.
MAIO DE 2021 - OUTUBRO DE 2023 - Home Office.

» Ser a principal defensora dos interesses do participante dentro da agéncia;

» Sanar duvidas, abertura de chamados internos, estorno de pedidos, entre outros
Servigos;

*  Participagdo na criacdo de estratégias para prevenir insatisfacdes futuras;

* Atendimento via chat, e-mail e 0800 das campanhas de incentivo de Arcor, Coca-
Cola, Jeep, Fiat, Honda, Fini, entre outras, usando as ferramentas Movidesk e Zendesk;



* Aprovacao de fotos merchan das campanhas;
* Auxilio no gerenciamento e monitoramento de equipe;
* Criacado de relatdrios periédicos.

CUPONERIA — Experiéncia com Cliente.
SETEMBRO DE 2021 - NOVEMBRO DE 2021 - Home Office.

»  Freelancer;

* Atendimento usando a plataforma Zendesk;

* Mediac¢do de reclamacgdes diretamente no site Reclame Aqui;

* Acompanhamento da jornada do cliente durante o uso do site;

* Suporte de resgates, uso de cupons e cashbacks da carteira do cliente;

AGENCIA MACRO — SAC.
ABRIL DE 2018 - ABRIL DE 2020 — Hibrido.

* Atender demandas de primeiro nivel nas Midias Sociais com empatia, criatividade e
agilidade, usando a ferramenta Agorapulse;

* Realizar interagdes nos comentarios das publica¢gdes para promover o engajamento
positivo dos canais oficiais;

* Mapear oportunidades de surpreender positivamente os clientes, com acdes de
relacionamento, através de analise de perfil.

PEIXE URBANO — SAC.
DEZEMBRO DE 2011 - MARGCO DE 2017 - Home Office.

* Analista de SAC 2.0 e BackOffice;

* Responsavel pelo monitoramento das contas da empresa no Twitter, Facebook,
Instagram e ReclameAqui, usando as ferramentas Scup e Zendesk;

* Desenvolvimento de projetos e parcerias com estabelecimentos;

* Suporte aos usuarios do site pelas redes sociais e e-mail;

* Acompanhamento de métricas e planilhas;

*  Criagdo de relatérios de desempenho e impacto das ofertas e campanhas;

* Suporte a equipe de marketing online e televendas.

NEXTEL — Assistente de Atendimento ao Cliente.
DEZEMBRO DE 2010 - DEZEMBRO DE 2011.

* Execugdo de processos internos pendentes de tratamento junto ao BackOffice;
» Elaboracao de relatérios e planilhas solicitados pela supervisao;
* Tratamento de solicitacdes e suporte ao cliente por meio de e-mails e liga¢des.

CONTAX — Agente de Retencao Empresarial.
MARGCO DE 2009 - OUTUBRO DE 2010.

» Atendimento de solicitacdes das contas telefénicas e/ou internet;
*  Mapear e identificar oportunidades junto ao contratante para executar melhoria do
servigo entregue;



* Acdo de retengdo com boa argumentagao para clientes empresariais que desejavam
cancelar os servigos.

FORMACAO

UNICSUL — Psicopedagogia — 1° semestre.

IBPC — Curso Livre de Psicanalise Clinica.

CURSOS

* Casa do Saber — Melanie Klein: Psicanalise, Infancia e Formacao
Humana por Alexandre Patricio de Almeida, concluido em Dezembro
de 2023.

* (Casa do Saber — Uma Introducédo Guiada e Descomplicada ao
Pensamento de Jung por Lilian Wurzba, concluido em Dezembro de

2023.

* (Casa do Saber — Freud Fundamental: As Ideias e as Obras por Pedro
de Santi, concluido em Outubro de 2023.

» Liverpool Language Institute — Inglés, concluido em 2013.

» Sociedade Fluminense de Fotografia — Curso Fundamental de
Fotografia, concluido em 2015.

* Faculdade FACHA — Curso de Extensao em Produgdo para TV, concluido
em 2015.

FREELAS

Transcrigcdao de Entrevistas.
DESDE 2020 ATE O MOMENTO.
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