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performance, while increasing agent utilization for the West region team. Providing vendor group with 
access to U‐verse applications to assist with rebate redemption calls, potentially eliminating 120K‐
180K calls per year to AT&T consumer call centers and yielding cost savings of $580K ‐ $2M annually. 

 Partnered with Field Marketing & Mass Markets Methods & Procedures (M&P) staffs to provide 
updated and improved processes to the field nationwide.  

 
Support Operations Manager           December 2006 – May 2008 

 Partnered with Field Marketing & Mass Markets Methods & Procedures (M&P) staff to provide SW 
Consumer call center sales support on the Wireless from AT&T & U‐verse products, including 
reviewing, editing & distributing educational aids & training material for representative development.  

 Designated Subject Matter Expert (SME) for SW call centers on compliance requirements related to 
disclosures, FCC Mandates & Lifeline service. SME role includes creating, distributing & delivering 
materials & partnering with Mass Markets M&P for on‐going handling of questions & updates. 

 Responsible for SW call center notifications related to products, process changes & key reminders.  

 Collaborated with Network staff & Backroom Call Center Support on customer impacting issues 
related to service installation, to improve due date intervals & customer experience. Remove 
roadblocks associated with service rep errors and misunderstandings 

 Provided system support for all SW managers on call center applications & web tools. Distribute on‐
going system updates for service rep awareness to minimize customer impact. 

 
Lead Training Manager Delivery         August 2000 – December 2006 
 
Service Representative            October 1994 – August 2000  
 
ADDITIONAL EDUCATION 

Udacity Nanodegree Program, AT&T            2019 
Nanodegree completion of Introduction to Computer Programming        

AT&T Diversity & Inclusion Employee Group Leadership Academy     2021 
HACEMOS Emerging Latina Leadership Program        2023 
Jay Shetty Certification School               2024 
 
PROFESSIONAL and COMMUNITY SERVICE  

AT&T:   AT&T HACEMOS, El Paso ‐ President          2018‐2023 
OASIS ‐ Member, Mindfulness Community Core Group member    2008‐2023 
AT&T Pioneers ‐ Member             1995‐present 
Trish Renz Organization ‐ Culture Council Member and Team Lead  2021‐2023 

Hanks High School, El Paso, TX ‐ Wrestling Booster Club, President     May 2015 – May 2017 
United Way, El Paso, TX – Leadership Giver          January 2000 ‐ Present  
City of El Paso Neighborhood Leadership Academy graduate      August 2022 

Junior Achievement Inspire Committee            August 2023 

 

TECHNOLOGY, MANAGEMENT AND LANGUAGE SKILLS 

TECHNOLOGY: Microsoft Office Suite (Word, Excel, Outlook, PowerPoint), data analysis 

MANAGEMENT: budgeting and finance, project management, organization and planning, teamwork 

oriented, customer service minded, client/vendor relations, strong verbal and written communication 

LANGUAGE: Spanish – Fluent reading and writing 




