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PROGRAMA DE DESENVOLVIMENTO
Equipes e parceiros



Clientes
Oi Fixo: 21,4 milhões

Oi Móvel: 34,6 milhões

Oi B Larga: 4,1 milhões

Oi Internet: 4,2 milhões

Operação: Brasil + EUA + AL

Colaboradores Ago/2009: 12,5 mil

Receita Bruta 2008: USD 24 bilhões

Impostos 2008: USD 7 bilhões

Investimentos desde 1998: USD 27 bilhões



Colaborador 
es

12.500 Estagiários e 
Menores 

Aprendizes
455

Operação e 
Manutenção da 

Rede
47.134

Informática e 
Outras Atividades 

de Apoio
4.580

Projetos de 
Engenharia

8.900

Administração 
Patrimonial e Outros

7.345

Atendimento
51.784

Canais de 
Venda

14.203

Universo Oi: 146.901 pessoas

Obs: Atendimento é referente à Contax para Oi + BrTCC



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 anos.
67% tem curso superior.

Somos 32 Black Belts, 228 Green Belts, 528 Líderes de Projetos, 

219 Líderes de Processos e 379 membros dos Times TOP.

37% dos Colaboradores são mulheres.

O Time Oi conta com 221 portadores de necessidades especiais (incluidos 
os reabilitados). 

Mulheres ocupam  22% das posições executivas.

12.500 embaixadores da marca



Orientação da cultura Oi



Ciclo de Desenvolvimento de Gente

Crescimento da empresa através da realização das pessoas.

Feedback

Candidatos 
Externos

Coaching





A Oi acredita que o 
desenvolvimento das 
pessoas é umas das vias 
para a realização da sua 
estratégia: é preciso ter 
gente preparada dentro 
de casa para encarar o 
que vem por aí. Por isso, 
temos diferentes 
programas para a 
captação, 
desenvolvimento e 
retenção de pessoas- 
chave em diferentes 
níveis.

Focos de Desenvolvimento



pi

Formação de  jovens 

 
para posições iniciais 

Aprofundamento 

 
técnico dentro 

da área de atuação  

Especialização técnica 

 
para 

áreas de Tecnologia

Desenvolvimento de 

 
colaboradores  com 

 
foco em novas 

 
posições na Cia.

Desenvolvimento de 

 
jovens líderes com 

 
foco em gestão

Até

 

2 anos 1 ano 2 anos 2 anos 2 anos

Pipeline de Talentos

FORMAÇÃO DA NOVA GERAÇÃO OI

590 11 2784 16



Educação Continuada

Parcerias com renomadas Instituições de Ensino para oferta de ações de Desenvolvimento continuado

 aos colaboradores. 

Formação customizada em sistemas convergentes de Telecomunicações.



Modelo de Competências
12 Eixos de carreira



Etapa 2
Mapeamento das Competências

Formação Baseada nas Competências

113 Competências Técnicas

Etapa 1
Mapeamento dos eixos de carreira

Etapa 3
Elaboração das Trilhas de Desenvolvimento

Conhecimentos e as habilidades técnicas específicas 

 
para o profissional ser capaz de executar as 

 
atividades do eixo de carreira.



Trilhas de Desenvolvimento

Percurso de formação e aprendizado 

 contínuo por meio de uma série de 

 ações de desenvolvimento.

Alinhamento à estratégia do negócio
Estímulo ao protagonismo para o 

desenvolvimento da carreira



Ministério do
Trabalho e Emprego

L Í D E R  D E  P R O C E S S O S
• Responsáveis pelo mapeamento, otimização e implantação 

 dos processos/cadeias em suas respectivas áreas de 

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

CAPACITAÇÃO 

Modelagem
Ferramenta

ARIS

CEP/MASP

Sistema
de Controle
de Padrões
e Processos

Criatividade e
Empreendedorismo

Equipes de Alta
Performance

Técnicas de
apresentação

PROGRAMA DE FORMAÇÃO CICLO DE MELHORIAS ORIENTAÇÕES PARA PDI

Diagnóstico/
Auto 

diagnóstico

Gerenciamen‐
to de projetos

Modelo de 
Arquitetura de 

Processos

Metodologia
de Desenho e
Redesenho de
Processos

IMPLANTAÇÃO DE PROCESSOS

Trilhas de Desenvolvimento



Indicadores das Ações de Capacitação

Treinamentos ministrados por instituições e empresas 

referência de mercado.



Academia Cisco

Academia com dedicação exclusiva para treinamentos de tecnologias 

avançadas
Oferecerá capacitação de alto valor para colaboradores e comunidades, 
gerando oportunidades inserção no mercado de trabalho para jovens de 
comunidades carentes.
Capacidade: 

2000 horas/ano de treinamentos
Mais de 100 jovens capacitados por ano



Colaboradores capacitados em metodologias de gestão  com o objetivo de 
 auxiliar a Companhia a mapear e otimizar processos, potencializar os resultados, 

 a qualidade dos serviços e a satisfação dos clientes.

GREEN 

 E BLACK 

 BELTS

GREEN 

 E BLACK 

 BELTS

Colaboradores  que 

 
utilizam 

 
ferramentas 

 
estatísticas e de 

 
qualidade para 

 
aumentar a capa‐

 
cidade, reduzir o 

 
custo e aumentar o 

 
desempenho sem 

 
elevar 

 
investimentos.

Equipe formada 

 
para resolver de 

 
forma definitiva os 

 
problemas que 

 
afetam os 

 
processos de 

 
entrega de 

 
serviços e 

 
produtos aos 

 
clientes.

TOP
TIME DE 

 
OTIMIZAÇÃO 

 
DE PROCESSOS

Colaboradores treina‐

 
dos para liderar proje‐

 
tos. Utilizam ferra‐

 
mentas e técnicas de 

 
gerenciamento de 

 
projetos para garan‐
tir a implementação 

 
de projetos dentro do 
escopo, prazo, custo
e qualidade estabe‐

 
lecidos.

GERENTE DE
PROJETOS

Responsáveis pelo 

 
mapeamento, otimiza‐
ção e implantação
dos processos em 
suas respectivas 
áreas de atuação. 
Disseminam a 

 
cultura de Gestão por 

 
Processos na Oi.

LÍDER DE 
PROCESSOS

GESTORES DE 
NEGÓCIOS E 
CONTRATOS

Gestores de 

 
contratos treinados 

 
para asse‐gurar a 

 
excelência na 

 
gestão de contratos 

 
de parceiros  e 

 
forne‐cedores, 

 
reduzindo custo, 

 
evitando perda de 

 
receita e detec‐

 
tando 

 
oportunidades de 

 
melhoria.

Formação em Gestão



Ministério do
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32 Black Belts e 228 Green Belts;

98% possuem nível superior;

Tempo médio de empresa: 10 anos;

60 projetos em andamento.

Seis Sigma

GREEN 

 E BLACK 

 BELTS

GREEN 

 E BLACK 

 BELTS

Colaboradores  que 

 
utilizam ferramentas 

 
estatísticas e de 

 
qualidade para 

 
aumentar a 

 
capacidade, reduzir
o custo e aumentar o 

 
desempenho sem 

elevar investimentos.
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379 colaboradores envolvidos no programa;

91% possuem nível superior;

Tempo médio de empresa: 6 anos;

42  equipes TOPS  em 2009.

TOP – Times de Otimização de Processos

TOP

Equipe formada para 

 
resolver de forma 

 
definitiva os 

 
problemas que 

 
afetam os processos 

 
de entrega de 

 
serviços e produtos 

 
aos clientes.
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528 líderes de projetos capacitados;

97% possuem nível superior;

Tempo médio de empresa: 7, 5 anos;

435 Projetos em andamento.

GP  –
 

Gerente de Projetos

Colaboradores 

 
treinados para liderar 

 
projetos. Utilizam 

 
ferramentas e 

 
técnicas de 

 
gerenciamento de 

 
projetos para garantir 

 
a implementação de 

 
pro‐jetos dentro do 

 
escopo, prazo, custo e 

 
qualidade 

 
estabelecidos.

GP
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219 Líderes de Processos;

16% tem Pós‐graduação,  69% tem Superior 
Completo,    

15% tem Formação Técnica;

Tempo médio de empresa: 5,5 anos;

417 Processos e 3,4 mil padrões.

Gestão Por Processos

Responsáveis pelo 

 
mapeamento, 

 
otimização e 

 
implantação dos 

 
processos em suas 

 
respectivas áreas de 

 
atuação . 

Disseminam a cultura 

 
de Gestão por 

 
Processos na Oi.

Responsáveis pelo 

 
mapeamento, 

 
otimização e 

 
implantação dos 

 
processos em suas 

 
respectivas áreas de 

 
atuação . 

Disseminam a 

 
cultura de Gestão por 

 
Processos na Oi.

LÍDER DE 
PROCESSOS
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Gestores de Negócios e Contratos

Foram disponibilizadas 20 turmas
em todas as regiões (R1, R2 e R3)

Mais de 600 gestores de contratos capacitados 
desde

o início do programa;

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

15 turmas previstas para 2010.

GESTORES DE 
NEGÓCIOS E 
CONTRATOS

Gestores de contratos 

 
treinados para assegurar 

 
a excelência na gestão 

 
de contratos de 

 
parceiros  e 

 
fornecedores, reduzindo 

 
custo, evitando perda de 

 
receita e detectando 

 
oportunidades de 

 
melhoria.
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2007

2008

2009

2006

Aplicação de 1 turma de 

 Tecnologia e 4 turmas de 

 Mercado  e 2 turmas para PDA 

 e Trainee

Aplicação de 13 turmas de Tecnologia;
Desenvolvimento do treinamento de 

 Mercado e do workshop de tecnologia;
Aplicação de 10 turmas de workshop de 

 TecnologiaAdaptação do treinamento 

 p/ Tecnologia; Realização de 

 turma piloto

Idealização do 

 Programa 

 e definição da 

 prioridade

GESTORES DE 
 NEGÓCIOS

 E CONTRATOS

Histórico
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Terceiros capacitados em metodologias de gestão e qualidade  com
 

o 
 objetivo de  auxiliar a Companhia a mapear e otimizar processos,

 potencializar os resultados, 
 a qualidade dos serviços e a satisfação dos clientes.

Formação Externa

GREEN 

 E BLACK 

 BELTS
CEQUAL

Programa de 

 
certificação 

 
profissional da Oi , 

 
reconhecido pelo MTE 

 
, que visa aferir através 

 
de provas teóricas e 

 
práticas se os técnicos 

 
de voz, dados e Velox 

 
têm os requisitos 

 
necessários para 

 
atender os clientes 

 
finais.

Curso de Qualidade 

 
no Atendimento 

 
oferecido 

 
anualmente para os 

 
técnicos de voz, 

 
dados e Velox que 

 
atendem os clientes 

 
finais.

CQA

É um Modelo de 

 
Avaliação de 

 
Terceiros utilizada 

 
para garantir que a 

 
qualidade dos 

 
serviços prestados 

 
aos nossos clientes 

 
finais estejam de 

 
acordo com a visão e 

 
os valores da OI

IQF E IQE
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16 laboratórios de Voz

8 laboratórios de Dados e Velox

6 secretarias

Mais de 17.000 técnicos certificados

Profissional 

 
Qualificado

CQA

CEQUALEscola de
Telecom

Vivendo e 
Aprendend

 o

(CENTRO DE EXAME E QUALIFICAÇÃO PROFISSIONAL)CEQUAL 

GREEN 

 E BLACK 

 BELTS
CEQUAL

Programa de 

 
certificação 

 
profissional da Oi , 

 
reconhecido pelo 

 
MTE , que visa aferir 

 
através de provas 

 
teóricas e práticas se 

 
os técnicos de voz, 

 
dados e Velox têm os 

 
requisitos 

 
necessários para 

 
atender os clientes 

 
finais.



CEQUAL

Ministério do
Trabalho e Emprego

Ministério do
Trabalho e Emprego

Reconhecido em 2007 
como Boa Prática pela 
FNQ

Certificação ISO 9001 
em 2001 pela DNV

HISTÓRICO ABRANGÊNCIA

RECONHECIMENTO

VOZ: Região I

DADOS: Região I e III + 
GO, DF, PR, SC e RS 

VELOX: Região I, 
exceto Roraima e 
Amapá

16 laboratórios de Voz

8 laboratórios de Dados e Velox

6 secretarias

Mais de 18.000 técnicos certificados

RIII 

RIRII

Ministério do
Trabalho e Emprego em 2009

Ministério do
Trabalho e Emprego



CEQUAL

Ministério do
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Ministério do
Trabalho e Emprego

PROCESSO

RECEBER 
CANDIDATO

APLICAR 
EXAMES:

ESCRITO E 
PRÁTICO

VERIFICAR
PRÉ-REQUISITO

Receber 
Carteira de 
Certificação

Voltar 
à etapa  
Inicial

SIM

NÃO

Pré-requisitos 
dos técnicos

Curso de 
Capacitação

Ministério do
Trabalho e Emprego
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Ministério do
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1235 Certificações de Voz (considerando re-
certificações);

2558 Aplicação de Exames de Voz;

29  Certificações de Dados e Velox 
(considerando re-certificações);

284 Aplicação de Exames de Dados e Velox;

Revisão do Banco de Questões do CEQUAL 
Voz, Dados e Velox;

25 Auditorias nos laboratórios OI e escolas de 
formação;

24 Auditorias do CQA 2009 em 7 Estados 
diferentes.

RESULTADOS 2009 – EVOLUÇÃO e 2009

Ministério do
Trabalho e Emprego



CEQUAL
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RESULTADOS 2009

EVOLUÇÃO
Oi FIXO R1

Índice de Certificados

Pesquisa de Satisfação de Clientes

R1
2o. Tri 3o. Tri 4o. Tri

PRODUTO 69 71 69
COMPRA 69 70 66
INSTALAÇÃO 79 75 85
REPARO 70 73 72
USO 69 70 68
CONTA 64 66 64
CANCELAMENTO 58 49 48
ATENDIMENTO 61 64 65

Sub-Atributo: Conhecimento e capacidade do técnico

Instalação

Reparo

Resultado 
Operacion 

al

Ministério do
Trabalho e Emprego
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Ministério do
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Divulgação de boas práticas, com foco nas ações de 

Qualificação e

Certificação Profissional do Plano Nacional de Qualificação –

PNQ;

Utilização da logomarca institucional “MTE”;

Qualificação e Certificação Profissional para 10% dos 

trabalhadores

cadastrados no Sistema Nacional de Emprego do Ministério do 

Trabalho e Emprego - SINE/MTE.

ACORDO DE COOPERAÇÃO TÉCNICA - MTE

Ministério do
Trabalho e Emprego
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(CURSO DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO)CQA 

Foram disponibilizadas 15 turmas
em todas as regiões (R1, R2 e R3)

Curso de Qualidade 

 
no Atendimento 

 
oferecido 

 
anualmente para os 

 
técnicos de voz, 

 
dados e Velox que 

 
atendem os clientes 

 
finais.

CQA

Mais de 200 multiplicadores capacitados em 
2009;

Mais de 1000 multiplicadores capacitados 
desde o

início do Programa;

100% dos efetivos das PSRs treinados.
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2007

2008

2009CQA 
OI

Histórico

2002

CQA 
OI

Abrangência: R1, R2 e 

 R3
Foco: Integração com 

 BrT 
CQA para 

 técnico 

 e para líder

CQA 
OI

CQA 
OI

Foco: Marca Única

Início do Programa
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- ÍNDICES DE QUALIDADE: FORNECEDORES E ESCRITÓRIOSIQF E IQE 

É um Modelo de 

 
Avaliação de 

 
Terceiros utilizada 

 
para garantir que a 

 
qualidade dos 

 
serviços prestados 

 
aos nossos clientes 

 
finais estejam de 

 
acordo com a visão e 

 
os valores da OI

IQE E IQF

Workshop anual de alinhamento 
 com os envolvidos no processo de 
 avaliação

76 empresas e escritórios avaliadas a partir de 2008

Mais de 100 planos de ação acompanhados 
anualmente

Mobilização de 42 avaliadores internos e externos

Apoio consultivo nas empresas mais críticas
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2004

2006 & 2007

2008 & 2009IQF & IQE

Histórico

2003

Adaptação do Modelo para 

 Engenharia e Grande Varejo

Inclusão da Avaliação Financeira, Início do 

 IQE e Adaptação do Modelo para Operação 

 Centralizada e Patrimônio e Serviços

Inclusão dos pilares: Gestão de RH e 

 Satisfação de Clientes no modelo

Início da aplicação Metodologia nas PSRs 

 (Prestadoras de Serviço de Rede) com os 

 pilares: Eficiência Operacional, Conformidade 

 de Processos e Cumprimento Contratual
Reconhecido em 2008 como 

 
Boa Prática pela FNQ
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Muito obrigado!

Márcia Andréa de Matos Leal 
marcia.andrea@oi.net.br
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