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Resumen

Ingeniero Comercial, Universidad Católica de Chile, Magister en Dirección de Servicio en la Universidad Adolfo Ibáñez. Amplia experiencia en Gestión y estrategias de Clientes, y Gestión de Proyectos, en empresas de servicios del rubro publicidad y telecomunicaciones. Orientado al logro de objetivos, con visión analítica, estratégica y de integración de procesos para abordar proyectos; y con una alta disposición para interactuar y colaborar en equipos de trabajo multidisciplinarios.
Experiencia Profesional
Agosto 2013 a la fecha: Actitud Chile

Consultor Senior
Principales trabajos
BAILAC Manual de procedimientos Gerencia Administración y Finanzas

· Levantamiento de los procesos de la Gerencia
· Levantamiento y definición del manual de procedimientos de la Gerencia
DUOC UC Sede Alonso de Ovalle: Estudio de Calidad de Servicio

· Medición de la calidad de servicio que se entrega en la Sede a los alumnos a través del personal y de la infraestructura de ésta.
· Propuesta e implementación de taller de trabajo con el personal de la Sede.
· Propuesta de lineamientos para el plan de comunicación interna a implementar en la sede.
· Medición posterior para conocer los cambios producidos en la satisfacción de los alumnos. 
MUTUAL DE SEGURIDAD: Modelo de calidad de Servicio

· Desarrollo de la identidad de Servicio para el área de saludo de la empresa.
UNIVERSIDAD AUTÓNOMA: Modelo Agendamiento Atención Académica (TEMPUS)

· Desarrollo del modelo de agendamiento de los Docentes de la Universidad, para la atención presencial de los alumnos de acuerdo a sus requerimientos.
· Desarrollo de las definiciones del modelo.
· Descripción de los quiebres posibles y soluciones a implementar.
· Definición de la reportería del modelo de atención.
· Acompañamiento y toma de decisiones en el desarrollo informático del modelo.
· Capacitación a los académicos de la Universidad en las tres sedes de la institución

Agosto 2008 a Agosto 2013: Agencia de Publicidad La Familia
Rubro: Marketing y Publicidad

Director de Marketing Estratégico
Principales Logros:
· Crecimiento sostenido de los ingresos de la compañía año a año en más de un 70%.
· Desarrollo de las estrategias de marketing y comunicación, para las licitaciones y el desarrollo de las campañas de publicidad de nuestros Clientes, entre otros: Servipag, Universidad Autónoma de Chile, Coopeuch, Komatsu, Autopista Vespucio Norte; Moletto, Autopista del Maipo y Multitiendas Corona. 

· Desarrollo de campañas de relacionamiento y postventa para algunos Clientes de la agencia.

Diciembre 1999 a Julio 2008, Movistar Chile

Rubro: Telefonía Móvil

Sub Gerente Servicio al Cliente
Principales Logros:

· Definición de la Estrategia e implementación del Modelo de Postventa y Retención para el Mercado de Personas, junto con el seguimiento y control.

· Definición de la Estrategia y del Modelo de fidelización para el Mercado de Personas

· Definición de la Estrategia y puesta en marcha Modelo de Validación de productos y servicios de la Compañía, en conjunto con el seguimiento y control.

· Definición del Modelo de Comunicación para los canales de atención del Mercado de Personas.

· Desarrollo de la Estrategia y la puesta en marcha y gestión del Modelo de Reclamos de la Compañía, junto al seguimiento y control.
· Definición del Modelo de Servicio Técnico y licitación del proveedor.

Líder Área Servicio al Cliente en equipo de Integración Telefónica Móvil – Bell South 
Principales Logros:

· Definición, Estrategia y planificación del proyecto de trabajo del equipo de integración. 

· Planificación y propuesta de la Estrategia de Post Venta de la empresa integrada.

· Apoyo en la Integración al equipo de Argentina: Unifón – Movicom.
Gerente Zonal (Región Metropolitana/XII Región) y Gerente Zonal (VI a XII Región)) (Servicio al Cliente)
Principales Logros:

· Dirección de 38 sucursales en la R.M. y demás regiones del país con alrededor de 200 personas a cargo.

· Reestructuración interna de las Sucursales de la R.M: funciones y cargos.

· Planificación y desarrollo del Modelo de Gestores de Servicio para las Oficinas tercerizadas en R.M.

· Mejora en los indicadores de atención de las sucursales: retención (0,9% Churn RM y 1% en regiones), actitud de servicio (90% en RM y 88% en regiones), solución de reclamos (87% en plazo en RM y 85% en regiones), ejecución de funciones (85% en RM y 83% en regiones).
Abril 1999 a noviembre 1999, Telefónica CTC Chile.

Rubro: Telefonía Fija
Participación en el proyecto AVA (Análisis Valor de Actividades): Proyecto de la Compañía destinado a la reducción de costos en actividades de las diferentes áreas, que no significaban valor para la Empresa. 
Principales Logros:

· Levantamiento, análisis y racionalización de las actividades de las áreas legales e Isapre de la Compañía.

· Ahorro de un 25% de costo en las actividades de las áreas correspondientes.

Abril 1998 a marzo 1999, Telefónica Celular (Porto Alegre - Brasil)

Rubro: Telefonía Móvil
Gerente de Marketing
Principales Logros:

· Organización y restructuración de la Gerencia de Marketing de la Compañía (20 personas).

· Desarrollo del Plan de Marketing y Post Venta anual.

· Implementación del cambio de la nueva marca de la Empresa (desde CRT Celular a Telefónica Celular).

· Estrategia, desarrollo y lanzamiento del sistema de telefonía de Prepago.
· Definición de la estrategia y los planes tarifarios y de los servicios de la empresa.

· Gestión de la Agencia de Publicidad en el desarrollo y lanzamiento de campañas publicitarias y promocionales.
· Gestión y control del Modelo de Postventa definido.

Febrero 1996 a Marzo 1998, Telefónica CTC Chile.

Rubro: Telefonía Fija
Jefe Departamento Comercial Mercado Residencial
Principales Logros:

· Liderazgo de equipo de trabajo de 7 jefes de productos del segmento.

· Definición, desarrollo y gestión de la estrategia y el plan comercial de los servicios dirigidos al segmento.

Agosto 1994 a Enero 1996, Telefónica Mundo.

Rubro: Telefonía Larga Distancia
Sub Gerente de Servicios de Publicidad
Principales Logros:

· Gestión de apoyo publicitario y promocional en el lanzamiento del servicio de Larga Distancia en el país.

· Gestión en el apoyo publicitario y promocional para las áreas de desarrollo de servicios, ventas y atención clientes.

Enero 1991 a Julio 1994, CTC Celular.

Rubro: Telefonía Móvil
Subgerente de Marketing
Principales Logros:

· Desarrollo y cumplimiento del Plan de Marketing anual de la Compañía.

· Gestión de la Agencia de Publicidad en el desarrollo y lanzamiento de campañas publicitarias y promocionales.

· Definición del modelo de Postventa de la Compañía.

· Asesor desde la perspectiva comercial a COCELCO (Empresa del Grupo Telefónica en Colombia):

· Selección de personal ejecutivo, ventas, marketing y atención al cliente.

· Propuestas de estrategias de segmentación de mercados 

· Propuestas de estrategias de Modelo de Postventa, Modelo de Clientes, canales de venta, atención y retención, con sus estructuras internas

· Desarrollo de bases de licitación, evaluación y selección de la Agencia de Publicidad para la empresa.

· Asesoría en el desarrollo de la imagen corporativa de la empresa para el mercado colombiano y de la campaña publicitaria de lanzamiento de la Marca en la zona..
· Apoyo en el desarrollo de productos, servicios y estrategias de introducción al mercado.

· Capacitaciones en aspectos técnicos/comerciales/operativos para el personal ejecutivo, de ventas y atención de clientes (alrededor de 80 personas).

1988 a 1990, Copesa, en cargos de Investigación de Mercado y Product Manager.

1985 a 1988, I.P Campus, I.P. Manpower y Universidad de Santiago, en Docencia.
Estudios

1979 – 1984        Ingeniería Comercial - Universidad Católica de Chile (Egresado)
2013

    Magister en Dirección de Servicios - Universidad Adolfo Ibáñez

Docencia

1985 – 1988        I.P Campus: Introducción a la Administración, Marketing I y Marketing II

                            I.P Manpower: Marketing I


    Universidad de Santiago: Estadística I para Ingeniería Comercial
Idiomas

Inglés:                       Nivel Avanzado
Portugués:                Nivel Avanzado

