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RESUMO EXECUTIVO

Executivo de Tl e Suporte com mais de 10 anos de experiéncia liderando equipes de tecnologia de alta performance e complexidade. Focado em
alcancar satisfagéo do cliente de nivel mundial, gestéo de crises e governanca operacional baseada em métricas sélidas (KPls e OKRs).

ESPECIALIDADES TECNICAS

« Lideranca & Negocios: Lideranca de Equipes de Tl, Gestéo de Projetos & OKRs, Gestéo de Crises e SLAs, Comunicagéo Executiva (C-Level)
* Metodologias & Frameworks: ITIL V3 Foundation, Scrum Master (CSM), Coaching e Feedback N2, Melhoria Continua de Processos

* Infraestrutura & Segurancga: Cisco Routing & Switching (CCNA), MTA Networking Fundamentals, Seguranca Perimetral e SOC, Gestéo de
Vulnerabilidades

HISTORICO PROFISSIONAL

Gerente de Projetos 2025 — Atual
Octafy

Lideranga e gerenciamento de projetos de tecnologia corporativos, facilitando a coordenagdo de equipes multidisciplinares, definicdo de
entregaveis, controle de prazos e governanga baseada em metodologias ageis (Scrum/Kanban) para a otimizacdo continua de processos e
entrega de valor.

Gerente de Suporte e Operagoes Ago/2024 - Fev/2025
Trustly
Gerenciamento da equipe de operagdes, agendamento de plantdes, contratacdo e desenvolvimento profissional por meio de feedback de
desempenho e coaching. Monitoramento de casos de suporte para garantir SLAs e reporte de métricas-chave. Facilitador técnico entre Suporte,
Operagdes, Tecnologia e Gerenciamento.

» Aumento de 15% no NPS através de treinamentos focados em empatia e agilidade.

* Elevagéo do FCR (First Contact Resolution) em 20% no ultimo ano via nova base de conhecimento.

Gerente de Operagoes de Tl (América Latina) Nov/2023 - Jan/2024
DLL Financial Solutions (Grupo Rabobank)

Lider regional de Tl para Argentina, Brasil, Chile e México, gerenciando 13 especialistas em Service Desk, Infraestrutura, Seguranca e
Governanga. Responsavel pelo cascateamento de OKRs corporativos em KPIs regionais.

* Redugao de 70% no tempo de resposta a falhas de internet com monitoramento local.
» Redugéo de 25% no volume de chamados via chatbot automatizado.
* 96% de satisfagcdo dos colaboradores internos em auditoria de ergonomia corporativa.

Gerente de Seguranga Cibernética Mai/2022 — Set/2023
Ernst & Young (EY)

Lider da equipe de Engenharia de Seguranga Cibernética (implantagdo/sustentacéo) e consultor de SOC. Responsavel por gestdo de crises,
respostas a chamados de emergéncia criticos e revisdes pos-incidente.

* Redugao de 85% em vulnerabilidades criticas de seguranga em ambiente com mais de 20 mil ativos.
* Redugao de 96% nos incidentes escalados devido a nova padronizagédo de processos de resposta.
» Melhoria de 40% na conscientizagdo de seguranca através de simulacdes de phishing controladas.

Gerente de Servigos de Tecnologia (ProSupport Plus) Out/2018 — Mai/2022
Dell Technologies

Defensor do servico e assessor de confianga para grandes contas corporativas e governamentais. Responsavel pela mitigagédo de riscos,
acompanhamento de incidentes de infraestrutura e parcerias comerciais.

» Aumento de 35% na adogéao de solugdes com a criacao de dashboards de Bl.
* NPS elevado em 51% através do engajamento completo das contas ativas.

Gerente de Entrega de Servigos (Service Delivery Manager) Mai/2018 — Out/2018
TIVIT

Lider de servigos de infraestrutura para um dos maiores varejistas da América Latina. Gestdo de 5 engenheiros seniores (Banco de Dados,
Middleware, Linux e Windows).

» Migragéo de Data Center com zero tempo de inatividade e satisfagdo de 70%.
» Reducéo de 35% de custos operacionais com otimizag¢éo e controle de horas extras.

Head de Suporte ao Cliente Jul/2017 — Mai/2018
IMaps Intelligence
Estruturagcdo completa da equipe de suporte técnico para plataformas analiticas de Business Intelligence Qlik Tech (Qlik Sense, QlikView e
Nprinting).

* Queda de 79% no tempo médio de resolugdo com novos workflows e aumento de 92% na satisfagao geral do cliente.

Lider de Equipe de Suporte Técnico Empresarial Ago/2008 — Abr/2017
Dell Technologies
Coordenagéo de suporte a servidores, storage e ativos corporativos de alta pressdo. Gestdo de SLAs, R1, auditoria de chats/chamadas e
coaching de analistas.

» Melhoria de 12% na produtividade técnica e 7 pontos percentuais em qualidade global (NPS/CSAT).

» Redugao de US$ 100 mil de custos de hardware sob garantia através de projetos de analise inteligente.

Gerente de Suporte Técnico (Unisys/Dell) Set/2006 — Ago/2008
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Unisys
Terceirizado Dell, gerenciando suporte basico de hardware (notebooks/desktops). Responsavel por 6 team leaders e 15 agentes de suporte.
Analise de KPIs e apresentacao de planos de acéo para lideranga da Dell.

CERTIFICACOES

« Certified Scrum Master (CSM) - Scrum Alliance

« ITIL V3 Foundation Certified - Exin / ITIL

» Cisco Certified Networking Associate (CCNA) - Cisco
* MTA - Networking Fundamentals - Microsoft

FORMAGAO ACADEMICA & IDIOMAS

* MBA / Pés-Graduacao: Seguranca Cibernética e Crimes Cibernéticos | UNOPAR

» Graduacgao Superior: Gestao de Tecnologia da Informagao | UNIFRAN

» Técnico Profissionalizante: Técnico em Informatica | Escola Técnica Ql

« |diomas: Inglés: Nivel Avancado (Excelente para reunides de tecnologia corporativas internacionais) | Espanhol: Nivel Intermediario (Suporte e
atendimento LATAM)
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