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Daniela Duarte Silva
  Endereço para acessar este CV: http://lattes.cnpq.br/8403697160618641

  Última atualização do currículo em 08/03/2021

Nome civil
Nome Daniela Duarte Silva

Dados pessoais
Nome em
citações

bibliográficas

SILVA, D. D.

Sexo Feminino  

Cor ou Raça Branca  

Filiação Roberto Duarte Silva e Rute Maria Silva

Nascimento 15/07/1973 - florianopolis/SC - Brasil

Carteira de
Identidade

25619500 FL 137 - SC - 16/07/2007

CPF 800.120.439-15

Passporte FJ742466  

Endereço
residencial

Rua Vinte e Quatro de Abril; 3048 - apto 705 
Centro - Palhoça 
88131030, SC - Brasil 
Telefone: 48 0000000000 
Celular 48 999804447 

Endereço
eletrônico E-mail para contato : danieladuartesilva@hotmail.com 

E-mail alternativo danieladuartedasilva@moradadastradicoes.com.br

Formação acadêmica/titulação
2015 - 2017 Especialização em Pos Graduação em Psicologia Transpessoal.  

Faculdades Itecne de Cascavel, ITECNE, Curitiba, Brasil 
Título: sim  

2007 - 2009 Especialização em MBA em Gestão de Pessoas.  
Fundação Getúlio Vargas, FGV, Rio De Janeiro, Brasil 
Título: Desenvolvimento de Carreira - Plano de Cargos e Salários  

2001 - 2002 Especialização em Marketing Empresarial.  
Universidade Federal de Santa Catarina, UFSC, Florianopolis, Brasil 
Título: sem monografia  

1997 - 1997 Especialização em Especialização e Pós-Graduação em Gestão Contábil em um Ambiente Competiti.  

Resumo informado pelo autor

Sou Daniela Duarte Silva, nascida em Florianópolis e tenho grande experiência com Atendimento ao Cliente Humanizado, inclusive com prêmios nacionais por trabalhos
realizados com grandes equipes. Formei-me em ciências contábeis pela UNIVALI, me especializei em Gestão Contábil UFSC-Florianópolis, em Marketing – UFSC/FEPESE MBA,
em Gestão de Pessoas – FGV, em Psicologia Transpessoal – ITECNE. Também tenho formação em Coach Profissional pelo IDECOH – Instituto de Desenvolvimento da
Consciência Organizacional e Humana, e outra formação em Coach/Orientação de Carreira pela Totem Talentos. Atualmente Gerencia a área de Relacionamento com Cliente
em uma Indústria Eletrônica de Telecomunicações na Grande Florianópolis. Tenho experiência a mais de 21 anos com Atendimento ao Cliente Humanizado, experiência em
trabalhar com grandes equipes e conduzindo projetos de Cultura de Cliente e também atuando na gestão de carreiras dos colaboradores . Cursei a disciplina isolada na
Gestão do Conhecimento em Organizações e Serviços do Programa de Pós Graduação em Engenharia e Gestão do Conhecimento da UFSC e também cursei a disciplina
isolada no Programa e Pós graduação da UDESC/ESAG/Florianopolis com a disciplina em Gestão de Pessoas. Eu acredito numa maneira adequada para manter contato com
clientes, numa relação humanizada de pessoa a pessoa. A gentileza em saber OUVIR, o respeito em saber FALAR, na maneira de saber ENTENDER o que o outro precisa do
meu trabalho e no reconhecimento da SABEDORIA que facilita alcançar o sucesso almejado. Acredito em um ambiente corporativo onde as pessoas tenham uma relação
cordial, profissional e gentil com as empresas que oferecem seus produtos. Acredito no caminho profissional, onde uma pessoa se desenvolve porque tem a consciência
sobre seus talentos, suas qualidades e que seu trabalho depende do outro para dar continuidade ou para receber o produto que vende. 
(Texto informado pelo autor)
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Universidade Federal de Santa Catarina, UFSC, Florianopolis, Brasil 
Título: sem monografia  

1992 - 1996 Graduação em Ciências Contábeis.  
Universidade do Vale do Itajaí, UNIVALI, Itajai, Brasil 
Título: não havia TCC 
Orientador: não havia TCC  

Formação complementar
2019 Curso de curta duração em Formação em Coach.  

Totem Talentos, TOTEM TALENTOS, Brasil  

2019 - 2019 Curso de curta duração em CURSO DE DESIGN RESEARCH. (Carga horária: 16h). 
Sintese21.COM, SINTESE21.COM, Brasil  

2019 - 2019 Curso de curta duração em Introdução ao Customer Success. (Carga horária: 10h). 
Consultoria de Sucesso, CONSULT. SUCESSO, Brasil  

2017 - 2017 Curso de curta duração em Coach Profissional. (Carga horária: 126h). 
Instituto de Desenvolvimento da Consciência Organizacional e Humana, IDECOH, Brasil  

2008 - 2008 Curso de curta duração em Como Implantar e Gerenciar Projetos de Treinamento. (Carga horária: 24h). 
Associação Brasileira de Recursos Humanos, ABRH SC, Brasil  

Atuação profissional
1. Intelbras S/A - INTELBRAS

Vínculo
institucional

1999 - Atual Vínculo: Celetista , Enquadramento funcional: Gerente de Relacionamento com Cliente , Carga horária:
44, Regime: Dedicação exclusiva  
Outras informações:  
- Coordenadora de Atendimento ao Cliente ; - Supervisora de Atendimento ao Cliente; - Atualmente
Gerente de Relacionamento com o Cliente - Multiplicadora da Cultura de Atendimento ao Cliente dentro
da Empresa e para os parceiros de negócios. - Membro de grupos de trabalho : Comitê de Marketing e
Cliente , Pós Venda, Qualidade - Controle e Gestão dos Serviços aos Clientes - Facilitadora do Curso de
Atendimento ao Cliente na UNI - Universidade Intelbras para parceiros de negócio  

2. Xerox do Brasil - XEROX

Vínculo
institucional

1995 - 1999 Vínculo: Celetista , Enquadramento funcional: area administrativa atendimento a clientes , Carga horária:
40, Regime: Dedicação exclusiva  
Outras informações:  
Serviços Realizados: Atendimento ao Cliente Interno e Externo, análise e cadastramento de clientes,
consultas no Serasa, Cadastramento de pedidcs de equipamentos , digitação de cartões de leitura,
arquivo, monitoração do dossiê do cliente, resolução dos requerimentos dos clientes, emissão de opção
de compra de equipamento e super cash-in, participação na formação dos grupos autogerenciáveis da
Xerox, treinamento ao cliente em ACC , elaboração de projetos na Área de Atendimento ao cliente,
Elaboração de Melhorias no Processo de Trabalho do CAC, Elaboração e Análise de Relatórios
PPI/PPA/ACC/T&M, Elaboração de Gráficos/Planilhas em Excel, Word, Power-Point para Arquivo e
Apresentações da Filial . 

3. Instituição Não pertence ao diretório do CNPQ - SEM SIGLA

Vínculo
institucional

2020 - Atual

Projetos

Outros tipos
de projetos

2020 - Atual Jeito Intelbras de Ser - Trilha de Capacitação da Equipe de Atendimento ao Cliente

Descrição: Foco do Projeto: aculturamento dos Valores do Jeito Intelbras de Ser, para os colaboradores
de linha de frente com cliente, aprimorando as habilidades, atitudes e comportamentos desejados para
melhorar a experiência do cliente na Empresa. Metodologia: trilha em EAD , 3 módulos, estilo
gameficação com recompensas . Quem/áreas participa da elaboração do conteúdo deste Projeto: -
relacionamento com cliente, Marketing Corporativo e Gestão de Pessoas  
Situação: Em andamento Natureza: Outros tipos de projetos 
Integrantes: Daniela Duarte Silva (Responsável); ;  

1999 - 2020 Curso de Atendimento ao Cliente

Descrição: Organização e Implantação do Curso de Atendimento ao Cliente na Empresa Intelbras, na qual
todos os anos desde 1999 é atualizado , incorporando a cultura e valores da Empresa 
Situação: Concluído Natureza: Outros tipos de projetos 
Integrantes: Daniela Duarte Silva (Responsável); ;  

Áreas de atuação
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1. gestão do conhecimento

2. Psicologia do Desenvolvimento Humano

3. Administração de Setores Específicos

Idiomas
Espanhol Compreende Pouco , Fala Pouco , Escreve Pouco , Lê Razoavelmente  

Prêmios e títulos
2018 XIX Prêmio Consumidor Moderno de Excelência em Serviços ao Cliente, Revista Consumidor Moderno  

2011 Prêmio Época ReclameAqui e Prêmio ABT - A arte de pratica excelência no relacionamento - Case:
suporte técnico que resolve., ABT - Associação Brasileira de Telemarketing  

Producão   

Produção bibliográfica

Artigos em revistas (Magazine)

1.  SILVA, D. D. 
Por que o relacionamento humanizado com o Consumidor é tão importante para a Intelbras ?. Revista de
Segurança Eletrônica. são paulo, 2018. 
Referências adicionais: Brasil/Português. Meio de divulgação: Meio digital. Home page:
http://callcenter.inf.br/artigos/66309/humanizacao-no-relacionamento/ler.aspx

Apresentação de trabalho e palestra

1.  SILVA, D. D. 
Clientividade - Excelência em Atendimento ao Cliente, 2019. (Conferência ou palestra,Apresentação
de Trabalho) 
Referências adicionais: Brasil/Português. Meio de divulgação: Outro
Palestra : O Foco é do Cliente - Vamos conversar como as nossas relações influenciam no nosso dia a
dia e na nossa jornada do cliente; Local: Benfica Buffet; Cidade: Fortaleza CE; Evento: Clientividade -
Excelência em Atendimento ao Cliente; Inst.promotora/financiadora: Distribuidora DTS

Eventos

Eventos

Participação em eventos

1.  Customer After Sales Services, 2020. (Encontro) 
encontro Customer After Sales Services.

2.  Customer Success - Como Conquistar e Manter Clientes, 2020. (Outra) 
curso on line.

3.  Apresentação de Poster / Painel no(a) Expo Gestão 2020, 2020. (Encontro) 
Expo Gestão 2020 Digital.

4.  CX Summit 2019 Experiência do Cliente, 2019. (Outra) 
CX Summit 2019 EXPERIÊNCIA DO CLIENTE.

5.  Curso de Design Research, 2019. (Outra) 
curso de 16 horas - realizado pela Empresa Sintese21.com.

6.  Workshop de Introdução ao Customer Success, 2019. (Outra) 
Founder na Consultoria de Sucesso.

7.  Como ter ideias criativas e inovar na prática ?, 2018. (Outra) 
curso on line.

8.  11 Seminário de Recursos Humanos, 2003. (Seminário) 
11 Seminario de Recursos Humanos.

9.  Congresso de Telecomunicações, 2001. (Congresso) 
Congresso de Telecomunicações.

10.  congresso catarinense de direito do consumidor, 2000. (Congresso) 
congresso catarinense de direito do consumidor.

11.  I seminário de Inovação e Ser Humano, 1997. (Seminário) 
I seminário de Inovação e Ser Humano.

Totais de produção   

Produção bibliográfica

Revistas (Magazines) 1
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Apresentações de trabalhos (Conferência ou palestra) 1

Eventos

Participações em eventos (congresso) 2

Participações em eventos (seminário) 2

Participações em eventos (encontro) 2

Participações em eventos (outra) 5
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