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Principais competéncias
Dados qualitativos
Moderacéao online

Satisfacao do cliente

Languages

Inglés

Certifications

Programacéao Neurolinguistica - PNL
Design de Produto Digital
Planejamento e Gestao de Projetos
Empreendedorismo e Inovacao
Acessibilidade Digital

Marcela Souza

Especialista em pesquisa de comportamento e experiéncia do
cliente

Resumo

Sou especialista em Pesquisa de Mercado com o foco no
comportamento do consumidor.

Trabalho ha 17 anos com estudos que mesclam técnicas
quantitativas e qualitativas para organizar uma linha de pensamento
analitica.

Em meu escopo de trabalho inicio os estudos criando uma Jornada
do Cliente seguindo metodologias de Design e segmentando trés
principais frentes de observagao: publico e segmento de mercado,
relacionamento do cliente com a empresa e sua trilha de saida/
churn/ retencao.

Experiéncia

Mére « Talent Tech para Design Digital

UX/CX Researcher Especialista (Foco em Growth)
julho de 2021 - Present (3 anos 8 meses)

Especialista em estratégia e comportamento do cliente utilizando técnicas

de Design, UX e CX para compor relatorios de mercado que gerem
oportunidades de cross e upselling.

Atividades:

Acompanhamento de processos internos, diagnostico de mercado e

Jornada AS IS, agrupamento de indicadores e referéncias de oportunidades,
descobertas de priorizacado de canais, churn, desenvolvimento de pesquisas
Qualitativas, Quantitativas, benchmark, segmentagao de mercado, apoio a
area de Data Science, criagao de Personas e relatérios de estratégia. Lead de
projetos de pesquisa com foco em pesquisa de satisfagao, teste de produto e
tendéncias de consumo.

Moderagéo e criagdo de metodologias de pesquisa, analise e consultoria

de CX, contratagdo de parceiros em pesquisa (campo, entrevistador,
moderagao), funcdes estratégicas de lideranga e acompanhamento de equipe.
Destaques:

Porto Seguro - Criagéo e estratégia de Personas (2024);
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Smiles - Oportunidades do Clube visando melhoria continua e oportunidades
de mercado (2023);

Dotz - Criagéo de Personas, apoio na estratégia de Growth e novos produtos
(2022).

ZOLY

Lead UX/CX Researcher
fevereiro de 2021 - junho de 2021 (5 meses)

Gestao de equipe para desenvolvimento de pesquisas Qualitativas e
Quantitativas e criacdo e acompanhamento de testes de usabilidade.
Atividades:

Lider técnico e direcionamento de metodologias, orgamentos, gestao de
equipe, alocacgéo de colaboradores/horas, cronograma, planejamento e
acompanhamento de projetos.

Focado em pesquisa Qualitativa e Quantitativa desde briefing, alocacgéo,
campo, critica, analise e construcdo de relatérios de inteligéncia de mercado.
Pesquisa em profundidade, bench, cliente oculto, grupo focal, usabilidade,
teste A/B, survey, painel, teste de produto, diario de uso.

Destaque:

GloboPlay - Teste de usabilidade para assinantes PCD visando melhoria e

adaptacdo da plataforma de streaming.

Mutant

Consultor CX
outubro de 2020 - fevereiro de 2021 (5 meses)

Consultoria focada na melhoria continua da experiéncia do clientes com
objetivo de aprimorar a a lealdade do cliente e desenhar novas oportunidades
para o negocio.

Atividades:

Olhar como as jornadas estao organizadas da porta para dentro, mapeando a
jornada atual focando em pessoas, processos e tecnologia.

Imersdo nas operagdes, entrevista com os envolvidos na jornada (areas
estratégicas e operacionais), pesquisa e analise de toda a parte sistémica
que suporta a jornada, analise dos canais de atendimento, analise dos
indicadores de negdcio, descoberta de dores e matriz de oportunidades,
desenho de metodologia de pesquisa com o cliente (Quali e Quanti), aplicacéo
de entrevistas, conducao de estudos e consultoria de resultados, desenho de
Personas, Jornada AS IS e TO BE, diagnostico de mercado, benchmarking,

Concept Poster, participacao na prototipacdo da acao/produto final, validacao
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de protétipos (UX Research), relatério de diagnoéstico dos testes realizados

com o cliente.

Bancorbras

Assessor de Inteligéncia de Mercado
novembro de 2018 - setembro de 2020 (1 ano 11 meses)

Especialista em estratégia e planejamento de novos produtos, condugéo

de projetos e atuacédo na melhoria continua dos processos frente a area de
Relacionamento com o Cliente e Marketing.

Atividades:

Planejamento de pesquisa, metodologia e condugéo de estudos de

mercado. Realizagdo de relatorios estratégicos visando cross e upselling,
apresentacdes gerenciais, elaboragéo de pesquisa de satisfacdo e mercado,
desenvolvimento de Jornada do Cliente, UX, criagao de indicadores,
oportunidades de encantamento do cliente, construgcédo de novos produtos,
estudos de tendéncias comportamentais, inovacao e inclusdo do processo de

transformacao digital da Empresa.

Caixa Seguradora

Analista de Informacdes Gerenciais
margo de 2017 - setembro de 2018 (1 ano 7 meses)

Analisar bancos de dados, extrair relatorios de estratégia, desenvolver e
mensurar pesquisas de satisfagdo para acompanhar o comportamento

do consumidor com a finalidade de para extrair inteligéncia estratégica
corporativa em diferentes setores da empresa.

Elaborar relatérios de desempenho de KPI's, desenvolver recomendagdes
em analises que apoiem a tomada de decisdes, desenvolver metodologias de
pesquisa de mercado,

opinido publica e satisfagdo do consumidor, desenvolver diagnostico,
planejamento e ativagao de acgdes estratégicas do mercado com intuito de
crescimento de indicadores e metas, otimizagéo de projetos, apresentacao de
resultados conclusivos a diretoria, realizagao de Grupos Focais (metodologia,
mediacao e relatérios) e diretrizes para acompanhamento do controle de

qualidade do Contact Center.

FGV
Researcher
margo de 2016 - margo de 2017 (1 ano 1 més)
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Analisar bancos de dados, extrair relatorios de estratégia e inovagao,
pesquisar e realizar cruzamentos de dados publicos, analisar o desempenho
de conteudo digital, comportamento de perfis nas redes sociais, acompanhar
as agdes desenvolvidas e sugerir inputs de melhoria.

Elaborar relatérios de desempenho e performance digital, analise de rede
(segmentagao de publico), desenvolver recomendagdes em analises que
apoiem a tomada de decisdes, diagnostico, planejamento e ativagédo de agdes

estratégicas do mercado.

http://www.fgv.br/dapp

CasaDigital

Analista de Bl

2016 - 2016 (menos de um ano)

Relatorios de inteligéncia digital com énfase em resultados de performance e

analise de redes.

Isobar

Lead de Monitoramento Estratégico
agosto de 2014 - setembro de 2015 (1 ano 2 meses)

Monitorar e analisar o desempenho de redes sociais, acompanhar as agoes
desenvolvidas e sugerir inputs de melhoria.

Elaborar relatérios de desempenho de KPI's (diarios, semanais e mensais),
desenvolver recomendagdes e analises que apoiem na tomada de decisdes,
buscar novas ferramentas e desenvolver ou aprimorar metodologias.
Anadlise de Redes, segmentagao de mercado e criagao de projetos de
inovacgao digital.

Ferramentas: Scup (avangado) BrandCare (avangado)

Digital Group
Analista de Bl
maio de 2014 - agosto de 2014 (4 meses)

Monitorar e analisar o desempenho de sites e redes sociais, acompanhar as
acdes desenvolvidas e sugerir inputs de melhoria.

Elaborar relatorios de desempenho de KPI's (diarios, semanais e mensais),
desenvolver recomendacodes e analises que apoiem na tomada de decisdes,

buscar novas ferramentas e desenvolver ou aprimorar metodologias.

Checon Pesquisa
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Supervisora de pesquisa
outubro de 2013 - janeiro de 2014 (4 meses)

Supervisora de CATI — Inteligéncia de Mercado

Elaboragao de proposta, mapeamento de marketing (riscos e/ou
oportunidades a explorar), formulacdo de questionario, orgamentos, critica,
verificacdo e controle de campo, leitura, cruzamentos e extracao de tabelas
(SPSS), andlise dos dados, apresentacao dos resultados (graficos e relatorios
executivo).

Controle de indicadores, relatdrios de inteligéncia de mercado: mapeamento
de riscos e oportunidades, procedimentos ISO 9001 ISO 20252.

Atividades administrativas: Contratagdo de estagiarios, pagamentos,

treinamento de equipe, controle de documentacao e arquivos.

IBOPE

Analista de Pesquisa de Midia
maio de 2011 - margo de 2013 (1 ano 11 meses)

Analista de midia: Jornal, revista, televiséo e internet.

Elaboragao de proposta junto ao cliente, mapeamento de marketing (riscos

e oportunidades a explorar), formulagédo de questionario, orgamentos, critica,
verificacdo e controle de campo, leitura, cruzamentos e extracao de tabelas
(SPSS), andlise dos dados, apresentacao dos resultados (graficos e relatorios
executivo).

Conhecimento nos Softwares de Midia: Easy Media.

No periodo de exercicio desta funcéo fui convidada a participar do Instituto

Paulo Montenegro e dar aulas voluntariamente para jovens aprendizes.

IBOPE Nielsen Online

Assistente de pesquisa digital
agosto de 2010 - maio de 2011 (10 meses)

Trabalho voltado a métricas online.

Experiéncia nos Softwares: AD Rrelevance (Ferramenta de monitoramento
e analise de campanhas online), Buzz Metrics (Ferramenta de pesquisa

e analise em midias sociais com um historico de dados robusto e mais

de 30 tipos de relatorios detalhados) e Net View (Ferramenta que fornece
informacdes detalhadas sobre o comportamento e caracteristicas
demogréficas do internauta brasileiro por meio de um painel, a fim de
representar o universo estimado de usuarios com acesso a internet nos dois

ambientes: domiciliar e trabalho).
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Ipsos
Codificadora de pesquisa
margo de 2008 - maio de 2010 (2 anos 3 meses)

Atividades:

Realizacao de codificacdo de dados de pesquisas de satisfacdo/ produtos e
Servicos.

Leitura de questionarios e condensagao de dados para gerar freqiiéncia de

respostas

Formacao académica
Universidade de Sao Paulo / USP

P6s Graduacgao, Inteligéncia de Mercado em Comunicagdes - (2011 - 2012)

IESB
Formacao Graduacao, Comunicacao Social; Publicidade &
Propaganda - (2004 - 2007)
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