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Clientes

v" Qi Fixo: 21,4 milhdes
v Oi Movel: 34,6 milhdes
v Oi B Larga: 4,1 milhdes

v Oi Internet: 4,2 milhdes

Brasil +
v" Colaboradores Ago/2009: 12,5 mil
v" Receita Bruta 2008: | USD 24 bilhdes
;- £D 7 bilhoes L, 1
estimentos desde 19985, USD 27 bilhoes
1T 13'1' Sy

v' Operacéao:




Universo Oi: 146.901 pessoas

Colaborador
es

Administracéao 12 500 Estagiarios e
Patrimonial e Outros Menores

7.345 f

\ Aprendlzes
Operacéo e *

F

Manutencéo da : Atendimento
Rede o: Iy 51.784
47.134
L4
Informatica e y Projetos o!e
Outras Atividades * Engenharia
de Apoio 38.900
4.580 Canais de
Venda
14.203

Obs: Atendimento é referente a Contax para Oi + BrTCC



12.500 embaixadores da marca '

(®  Estamos presentes nos 27 estados brasileiros e no exterior (EEUU, Boca Ratton) e

trabalhamos em mais de 100 localidades.

O tempo de casa médio é 8 an0sS.

e

@ 6790 temcurso superior.
® Somos 32 Black Belts, 228 GGreen Belts, 528 Lideres de Projetos,

219 Lideres de Processos e 379 membros dos 11mes TOP.

(@, 37% dos Colaboradores sdo mulheres.

@ O Time Oi conta com portadores de necessidades especiais (incluidos
0s reabilitados).

@ Mulheres ocupam 2.2 %0 das posicoes executivas.



Orientacao da cultura Oi

LINHA GESTAO LINHA LIDERANGA
A VISAO B VALORES
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B Academia
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LINHA GENTE

COMPETENCIAS



Ciclo de Desenvolvimento de Gente

Treinamento
Gerencial
Feedback #oaching B
Avaliagdo de Desenvolvimento Treinamento Nova
Desempenho Individual de Equipes Posicao e
(Analisis 360") (PDI} (EscolaJOiA) Sucessao

Desenvolvimento

Acelerado
(Geracao Oi) |

Candidatos
Externos

Crescimento daempresa através da realizacao das pessoas.
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Focos de Desenvolvimento '

A Oi acredita que o
desenvolvimento das
pessoas ¢ umas das vias
para a realizacao da sua
estratégia: € preciso ter
gente preparada dentro
de casa para encarar 0
gue vem por ai. Por isso,
temos diferentes
programas para a
captacao,
desenvolvimento e
retencao de pessoas-
chave em diferentes
niveis.

=




Pipeline de Talentos

FORMACAO DA NOVA GERACAO Ol
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Até 2 anos

Formacao de jovens
para posi¢oes iniciais

590

RECEM-FORMADO

TRAINEE

1ano

Aprofundamento
técnico dentro
da area de atuacao

11

TRAINEE EXPERT

2 anos

Especializacao técnica
para
areas de Tecnologia

84

TRAINEE

EXECUTIVO

'u-r_.-r.

2 anos

Desenvolvimento de
jovens lideres com
foco em gestao

16

2 anos

Desenvolvimento de
colaboradores com
foco em novas
posicoes na Cia.

27




Educacao Continuada

Formacao customizada em sistemas convergentes de Telecomunicacoes.

O Inatel, atraves da sua excelente estrutura e do seu corpo docente

I n a te I diferenciado, proporciona uma oportunidade unica para ampliar
conhecimentos com o que ha de mais avancado em tecnologias
Instituto Nacional de Telecomunicacées | envolvidas na prestacao de servicos de Telecomunicacoes.
Especializacdo dos Trainees Experts - 22 Turma — 84 participantes

Parcerias com renomadas Instituicdes de Ensino para oferta de acdes de Desenvolvimento continuado

aos colaboradores.

Educac¢ao Continuada
" Geruiio vaneas
. 800
E 4 :’_ : .. é
5 600 “- COPPE @
Z 400 UFRJ N
(OPPEAD
=
SRR s I
Graduagao MBA ¢ Mestrado e Universidade de Brasilia

Especializacido




Modelo de Competéncias

12 Eixos de carreira

\

Engenharia { Humano

Tecnologiada

Operacoes
Informacao
Comunicacao Marketing
e Relagoes e
Institucionais Produtos

\

= _— B

|

.

¢

Financas

Juridicoe
Regulatorio

Logistlca

Suprlmentos

-




Formacao Baseada nas Competéncias

Etapa 1l
Mapeamento dos eixos de carreira

Prospecta tecnologias. Planeja, projeta e implanta projetos de modernizacdo e
expansao da rede.

Etapa 2
Mapeamento das Competéncias

l Otimizagao de Redes

Engenharia

Conhecimentos e as habilidades técnicas especificas

. Projeto Técnico de Redes para o profissional ser capaz de executar as
atividades do eixo de carreira.

[' Gestao de Projetos

Etapa 3

Elaboragao das Trilhas de Desenvolvimento

113 Competéncias Técnicas




Trilhas de Desenvolvimento

l Gestao de Projetos ‘

Percurso de formacao e aprendizado
continuo por meio de uma série de
acoes de desenvolvimento.

v Alinhamento a estratégia do negdcio
v’ Estimulo ao protagonismo para o
desenvolvimento da carreira




Trilhas de Desenvolvimento

LIDER DEPROCESSOS

Responsaveis pelo mapeamento, otimizacdao e implantacao
dos processos/cadeias em suas respectivas areas de

atuacao;

Disseminam a cultura de Gestao por Processos na Oi;
Mapeiam, acompanham e otimizam os processos na Oi.

PROGRAMA DE FORMAGAO

4 '
Modelo de

Arquitetura de
Processos

\. J

_ﬁ
Metodologia

de Desenho e
Redesenho de
Processos

\.

Modelagem
Ferramenta
ARIS

v

r

Sistema
de Controle
de Padroes
e Processos

_'\

IMPLANTAGAO DE PROCESSOS

Gerenciamen-
to de projetos

CICLO DE MELHORIAS

Diagnodstico/
Auto
diagndstico

ORIENTAGOES PARA PDI

________________________________________________________________________________________________________________________________



Indicadores das Acoes de Capacitacao '

referéncia de mercado.

v" Treinamentos ministrados por instituicdes e empresas

Colaboradores Capacitados
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Academia Cisco

» Academia com dedicacdo exclusiva para treinamentos de tecnologias

FUTURO

avancadas

ol

= Oferecera capacitacao de alto valor para colaboradores e comunidades,
gerando oportunidades insercao no mercado de trabalho para jovens de
comunidades carentes.

» Capacidade:
= 2000 horas/ano de treinamentos
= Mais de 100 jovens capacitados por ano

. "OPrograma Cisco Networking Academy prepara
cidaddos para as profissdes do futuro, permitindo
que eles vislumbrem oportunidades reais e atuais e
Sustentabilidade gue facam a diferenca em suas vidas em suas
comunidades agora e no futuro.”

' John Chambers, Cisco CEO




Formacao em Gestao

Colaboradores capacitados em metodologias de gestao com o objetivo de
auxiliar a Companhia a mapear e otimizar processos, potencializar os resultados,
a qualidade dos servicos e a satisfacao dos clientes.

GREEN

E BLACK
BELTS

Colaboradores que
utilizam
ferramentas
estatisticas e de
qualidade para
aumentar a capa-
cidade, reduzir o
custo e aumentar o
desempenho sem
elevar
investimentos.

TOP

TIME DE
OTIMIZACAO
DE PROCESSOS

Equipe formada
para resolver de
forma definitiva os
problemas que
afetam os
processos de
entrega de
servigos e
produtos aos
clientes.

GERENTE DE
PROJETOS

>,

Colaboradores treina-
dos para liderar proje-
tos. Utilizam ferra-
mentas e técnicas de
gerenciamento de
projetos para garan-
tir a implementagao
de projetos dentro do
€scopo, prazo, custo
e qualidade estabe-
lecidos.

" LIDER DE
PROCESSOS

Responsaveis pelo
mapeamento, otimiza-
¢do e implantacao
dos processos em
suas respectivas
areas de atuacao.
Disseminam a
cultura de Gestao por
Processos na Oi.

GESTORES DE
NEGOCIOS E
CONTRATOS

Gestores de
contratos treinados
para asse-gurar a
exceléncia na
gestao de contratos
de parceiros e
forne-cedores,
reduzindo custo,
evitando perda de
receita e detec-
tando
oportunidades de




Seis Sigma

GREEN
E BLACK

BELTS 32 Black Belts e 228 Green Belts;

98% possuem nivel superior;
Colaboradores que

utilizam ferramentas

estatisticas e de Tempo médio de empresa: 10 anos;

qualidade para
aumentar a 60 projetos em andamento.
capacidade, reduzir
o custo e aumentar o
desempenho sem
elevar investimentos.

AR Y




TOP —Times de Otimizacao de Processos

Equipe formada para
resolver de forma
definitiva os
problemas que
afetam os processos
de entrega de
servicos e produtos
aos clientes.

AN R

379 colaboradores envolvidos no programa;
91% possuem nivel superior;
Tempo médio de empresa: 6 anos;

42 equipes TOPS em 2009.



GP - Gerente de Projetos

Colaboradores
treinados para liderar
projetos. Utilizam
ferramentas e
técnicas de
gerenciamento de
projetos para garantir
a implementacao de
pro-jetos dentro do
escopo, prazo, custo e
qualidade
estabelecidos.

A A N

528 lideres de projetos capacitados;
97% possuem nivel superior;
Tempo médio de empresa: 7, 5 anos;

435 Projetos em andamento.



Gestao Por Processos

" LIDER DE
PROCESSOS

Responsaveis pelo
mapeamento,
otimizacao e

implantagao dos
processos em suas
respectivas areas de
atuacao.
Disseminam a
cultura de Gestao por
Processos na Oi.

‘/ 219 Lideres de Processos;
‘/16% tem Pds-graduacdao, 69% tem Superior
Completo,

15% tem Formacao Técnica;

‘/Tempo médio de empresa: 5,5 anos;

‘/417 Processos e 3,4 mil padroes.



Gestores de Negocios e Contratos

Mais de 600 gestores de contratos capacitados

" GESTORES DE desde

NEGOCIOS E o
CONTRATOS o inicio do programa;

Mais de 97% dos colaboradores satisfeitos ou muito
Gestores de contratos satisfeitos com o treinamento;

treinados para assegurar
a exceléncia na gestao
de contratos de 15 turmas previstas para 2010.
parceiros e
fornecedores, reduzindo

custo, evitando perda de Foram disponibilizadas 20 turmas

receita e detectando
oportunidades de
melhoria.

em todas as regides (R1, R2 e R3)




2009

Aplicacao de 1 turma de
Tecnologia e 4 turmas de
Mercado e 2 turmas para PDA

2008 e Trainee

Aplicacdao de 13 turmas de Tecnologia;
Desenvolvimento do treinamento de
Mercado e do workshop de tecnologia;
2007 Aplicagao de 10 turmas de workshop de

Adaptacdo do treinamento Tecnologia
p/ Tecnologia; Realizacdo de
turma piloto

GESTORES DE
NEGOCIOS
E CONTRATOS

2006

Idealizacao do
Programa

e definicao da
prioridade



Formacao Externa

Terceiros capacitados em metodologias de gestao e qualidade com o
objetivo de auxiliar a Companhia a mapear e otimizar processos,
potencializar os resultados,

a qualidade dos servicos e a satisfacao dos clientes.

Programa de
certificacao
profissional da Oi,
reconhecido pelo MTE
, que visa aferir através
de provas tedricas e
praticas se os técnicos
de voz, dados e Velox
tém os requisitos
necessarios para
atender os clientes

E um Modelo de
Avaliacao de
Terceiros utilizada
para garantir que a
gualidade dos
servicos prestados
aos nossos clientes
finais estejam de
acordo com a visao e
os valores da Ol

Curso de Qualidade

no Atendimento
oferecido
anualmente para os
técnicos de voz,
dados e Velox que
atendem os clientes
finais.




C EQU /A | (CENTRO DE EXAME E QUALIFICAGAO PROFISSIONAL)

‘/ 16 laboratodrios de Voz

‘/ 8 laboratoérios de Dados e Velox

‘/ 6 secretarias

‘/ Mais de 17.000 técnicos certificados

e
"
i \
\
}
)
i
i

Programa de
certificacao

profissional da Oi,
reconhecido pelo
MTE , que visa aferir
através de provas
tedricas e praticas se
os técnicos de voz,

Escola de
Telecom

dados e Velox tém os CQA
requisitos | Profissional
necessarios para Qualificado

atender os clientes
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CEQUAL

HISTORICO N\
.Acnrdu .%?UAL

-~

MTE Regiao II;
CEQUAL
2009 CEQUAL
VELOX Suporte
CEQUAL 2006 tecnico
DADOS 2011
2005
CEQUAL
YOz
2000

/
S

\
N
/ RECONHECIMENTO

I8

Certificacao ISO 9001
em 2001 pela DNV

FUNDACAD
HACIOWAL DA
WUALIFAPL

Reconhecido em 2007
como Boa Pratica pela

EXCELEMCIA EM GESTAD

o J

VOZ: Regido |

DADOS:
GO, DF, PR, SC e RS

VELOX:

exceto
Amapa

ABRANGENCIA

Regido l e lll +

Regido I,
Roraima e

v 16 laboratoérios de Voz

v" 8 laboratorios de Dados e Velox

V" 6 secretarias

v" Mais de 18.000 técnicos certificados




B: &0
Ministerio do um rals DE TODOS CEQUAL
BN g [oRCR=iTo](<To[ol _GOVERNO FEDERAL

PROCESSO

RECEBER VERIFICAR APLICAR Certificacéo
CANDIDATO PRE-REQUISITO EXAMES: il
ESCRITO E Voltar .
NP EapPn a etapa |
Inicial GOp, PSR e técnicos
recebem relatorios
com o diagnosticoda
certificacao.

Treinamento anual de 16h sobre Qualidade no
Atendimento para os técnicos e lideres

TV e Suporte
Técnico

» 100% com CREA ou

Ensino Técnico * 100% com CREA » 100% com ensino

* 6 meses de experiéncia medio
» Capacitagdo de 272h * Capacitacdo de 88h

* 100% com Ensino Médio
* 3 meses de experiéncia
* Capacitacdo de 88h

Pré-requisitos

dos técnicos * 6 meses de experiéncia

* Capacitacao de 264h

Curso de * Presencial na propria PSR * Presencial; SENAI * Presencial: SENAI * Presencial: SENAI
. ~ ou em escolas ) )
CapaCItagao homologadas pela Ol. * EAD (possivel) * EAD (possivel)
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CEQUAL
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RESULTADOS 2009 - EVOLUCAO e 2009

Evolugaoc de Certificagao CEQUAL VO2
v' 1235 Certifica¢des de Voz (considerando re-

20000 17405 mm_ e N
000 rass 15538 1 | i certificagdes);
11916 [
12000 1 1 u v' 2558 Aplicacdo de Exames de Voz;
7515
8000 — 1 1 B
2o 3716 ‘ L L | v' 29 Certificagbes de Dados e Velox
1302
S (considerando re-certificacoes);

1499 r 2000 I 2001 r 200.2 ‘ 2003 r:!l]lth! ‘ 2005 1 006 . 2007 I X008 I 2009
v' 284 Aplicacédo de Exames de Dados e Velox;

Evolugao de Certificagao CEQUAL Dados e Velox v Revisio do Banco de Quest(“)es do CEQUAL

Voz, Dados e Velox;

345

=50 AT
300

37
240
180 152
120
52
60 i v" 24 Auditorias do CQA 2009 em 7 Estados
0 T T T

2005 2006 2007 2008 2000 diferentes.

v 25 Auditorias nos laboratérios Ol e escolas de

formacéo;
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Ministério do ! : CEQUAL

UM PAIS DE TO
Trabalho e Emprego LI -NII-17:]

ACORDO DE COOPERACAO TECNICA - MTE
v Divulgacédo de boas praticas, com foco nas acées de
Qualificacao e
Certificacao Profissional do Plano Nacional de Qualificacéo -

PNQ;
v Utilizagdo da logomarca institucional “MTE”’;

v" Qualificacdo e Certificacdo Profissional para 10% dos
trabalhadores
cadastrados no Sistema Nacional de Emprego do Ministério do

Trabalho e Emprego - SINE/MTE.



CQA (curso DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO)

‘/Mais de 200 multiplicadores capacitados em
2009;

‘/Mais de 1000 multiplicadores capacitados
desde o
inicio do Programa;

Curso de Qualidade
no Atendimento
oferecido

‘/100% dos efetivos das PSRs treinados.

anualmente para os
técnicos de voz,

dados e Velox que Foram disponibilizadas 15 turmas ‘/

atende? os clientes em todas as regides (R1, R2 e R3)
inais.




CQA
Ol

2009

Abrangéncia: R1, R2 e
R3

Foco: Integracao com
BrT

CQA

2008
CQA para
técnico
e para lider

2007

Foco: Marca Unica

CQA
0]

2002
Inicio do Programa



|QF E IQE - iINDICES DE QUALIDADE: FORNECEDORES E ESCRITORIOS

76 empresas e escritérios avaliadas a partir de 2008

Mais de 100 planos de acao acompanhados
anualmente

E um Modelo de Mobilizagao de 42 avaliadores internos e externos

Avaliacao de
Terceiros utilizada

Apoio consultivo nas empresas mais criticas

para garantir que a

gualidade dos
servigos prestados Workshop anual de alinhamento

aos nossos clientes .
R com os envolvidos no processo de

acordo com a visao e avaliagﬁo
os valores da Ol




2008 & 2009

Adaptacao do Modelo para
Engenharia e Grande Varejo

IQF & IQE

2006 & 2007

Inclusdo da Avaliagao Financeira, Inicio do
IQE e Adaptacao do Modelo para Operacgao
Centralizada e PatrimOnio e Servicos
2004
Inclusao dos pilares: Gestao de RH e
Satisfacao de Clientes no modelo

2003
Inicio da aplicacao Metodologia nas PSRs FNQF
(Prestadoras de Servico de Rede) com os EXCELENGIA £M GESTAO

pilares: Eficiéncia Operacional, Conformidade Reconhecido em 2008 como
de Processos e Cumprimento Contratual Boa Pratica pela FNQ



Muito obrigado!

Marcia Andréa de Matos Leal
marcia.andrea@ol.net.br
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