nextel

Comissao de Ciéncia e Tecnologia,

Comunicacao e Informatica




QUEM SOMOS?

¥ NII Holdings, Inc.

» Empresa sediada em Reston, Virginia (EUA).
* Lider em servigos integrados de comunicagcao moével para empresas.

» Operagdes nos principais centros de negocios da América Latina:

Argentina | Brasil | Chile | México | Peru

X Com a Tecnologia iDEN, da Motorola, a Nextel:
» Combina em um Unico aparelho: (i)radio digital, (ii)telefonia movel e (iii)transmissdao de dados.
* Integra o Brasil a uma rede de negdcios de mais de 24 milhdes de usuarios nas Américas.
» Oferece as vantagens da exclusiva Conexao Direta Internacional nos Estados Unidos, Canad3,
Argentina, Chile, Peru e México.

X Atualmente a Nextel é prestadora apenas do SME - Servicos Movel
Especializado (Resolucao n° 404/2005 da ANATEL)

* O servico de radio-despacho é essencial.

* Telefonia, dados, internet sao servicos complementares.
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COBERTURA

Area de cobertura (SME) - Atual

(1) Séo Paulo

(i) Rio de Janeiro
(i) Minas Gerais
(iv) Parana

(v) Santa Catarina
(vi) Rio Grande do Sul
(vil) Goias

(viii) DF

(ix) Bahia

(x) Ceara

(xi) Pernambuco

(xil) Espirito Santo

nextel

Area de cobertura (SME e SMP) — Até 2017

(i) Séo Paulo

() Rio de Janeiro
(i) Minas Gerais
(iv) Parana

(v) Santa Catarina
(vi) Rio Grande do Sul
(vil) Goias

(viii) DF

(ix) Bahia

(x) Ceara

(xi) Pernambuco
(xil) Espirito Santo
(xiii) Para

(xiv) Sergipe
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(xv) Alagoas

(xvi) Maranhé&o

(xvii) Paraiba

(xviil) Piaui

(xix) Acre

(xx) Mato Grosso

(xxi) Mato Grosso do Sul
(xxii) Rio Grande do Norte
(xxiil) Roraima

(xxiv) Rondonia

(xxv) Amazonas

(xxvi) Tocantins

(xxvil) Amapa



NEXTEL NO BRASIL

EJVINIVIESE

Iniciou operagdes em 1997.

7072 Colaboradores Diretos (Junho/2012). Até 2017 serao 34 mil empregos diretos e
indiretos na operacao 3G.

Ja investiu mais de R$ 7 bilhdes no pais (1997 a 2012). Até 2015 investimento de R$5,5
bilhoes.

Em 2011 investiu R$ 1bilhao em expansao de cobertura e desenvolvimento de sistemas.
Instalacao de quase 1.000 novos sites para tecnologia IDEN para atender a capacidade da
rede nos ultimos dois anos.

Investimento de R$ 1.3 bilhdo na aquisicao de Canais de radiofrequéncia para prover o
Servico Mével Pessoal (Regulado pela Resolucao n° 477/2007 da ANATEL). Cobrira 97% do
territério Nacional. Obs: SME e SMP serdo servigos do portfélio da Nextel

Crescimento da base de clientes acima de 32% a cada ano desde 2008. Atualmente conta
com 4,2 milhdoes de clientes (Junho/2012).
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MARKET SHARE TOTAL
Base: Jun/2012

2% 0,3%
Nextel Outras

mVivo ETIM mClaro =Oi mNextel ®Qutras operadoras

Fonte: Teleco
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NUMEROS GERAIS

Empregados Nextel Base: Jun/2012
» Numero Total de Empregados: 7072

» Call Center Proéprio:

»Call Center Proprio: 1482 pessoas no atendimento direto de usuarios.

— Funcionamento: 24 horas, 7 dias por semana.
—> 45 mil atendimentos por dia.

—> 400 colaboradores foram contratados para atuar no call center entre o periodo
de abril e junho.

—> Até o final de julho atenderemos 3.500 ligacdes a mais por dia
— Em agosto serao 6.500 ligacdes a mais por dia.
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NUMEROS GERAIS

Clientes X Empregados Base: Jun/2012

2007 2009 2010 2011 2012 2007 2009 2010 2011 2012

Crescimento Empregados Crescimento Clientes™®

e N° de clientes deve ser multiplicado por 100
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NUMEROS GERAIS

Satisfacao do Cliente Base: Jun/2012

X Venda Consultiva
» Anadlise de plano adequado ao perfil de utilizacao do cliente.

X Gerentes de Conta
» Responsabilidade pelo acompanhamento do cliente.

X Lojas proprias Nextel
» 1081 pessoas no atendimento em lojas (analistas + técnicos).
» Atualmente contamos com 108 lojas e 4 Nextel Store.
» Até Dez/2012 - Instalacdao de + 12 lojas e + 7 Nextel Store.
» Atendimento Call Center
» 3 minutos é o tempo médio de atendimento no call center.

» Call Center proprio
» 1482 pessoas no atendimento direto de usuarios.

» Investimento de R$ 189 milhdes para o ano de 2012 na melhoria no atendimento ao
cliente, sendo que quase 40% desse valor para a linha de frente (call center).

X Instalacao de mais 4 novos MSO (Centro de Operacao de Rede)
» Brasilia/DF | Curitiba/PR | Rio de Janeiro/R] | Salvador/BA.
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NUMEROS GERAIS

Atendimento ao Cliente em Lojas Base: Jun/2012

Lojas BR

I T % Tempo médio de espera
| 0000 Atéi5min 0000000 | 93,7%
| = Entrei5e30 | 5,0%
1,4%

T FTEEEE % Tempo médio de espera
| 000000 Atéi5min 00000 | 93,7%
| = Entrei5e30 0 | 5,1%
1,2%

% Tempo médio de espera
93,5%
5,0%

Acima de 30 1,6%

-EE-Média de 357 atendimentos por atendente em Junho de 2012 ou 18 atendimentos dia em Junho de 2012.
mMédia de 375 atendimentos por atendente em Junho de 2012 ou 19 atendimentos dia em Junho de 2012.

“Média de 362 atendimentos por atendente em Junho de 2012 ou 18 atendimentos dia em Junho de 2012.
(*RJ e SP - dados das Lojas do Estado, incluindo a Capital).
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RAIO-X: Esforcos para melhor atender o
Cliente Nextel nas Lojas

Objetivo: Diminuir o tempo de espera do cliente e a revisita na loja.

Acao: Plano Emergencial para lojas que tiverem altos indices de espera no atendimento

durante horarios de maior demanda.

Resultados: A acao eliminou a fila na recepcao das lojas e agilizou o direcionamento das
senhas e atendimentos durante os momentos de picos, reduzindo os principais indices de

espera em até quatro vezes.

Conclusao: Devido aos otimos resultados apresentados no projeto piloto, a Nextel

adotara o plano emergencial em todas as lojas, quando necessario.
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RAIO-X: Esforcos para contemplar
Cliente Nextel no Juizado Especial Civel/RJ]

Acao: Criacao de mutirdes periddicos de conciliagdes judiciais.

> No primeiro mutirao de conciliacao de processos realizado pelo Tribunal de Justica do Rio de
Janeiro, em 16 de marco, a Nextel teve 45 acoes julgadas, tendo sido celebrados acordos em
100% das 36 audiéncias realizadas. Na ocasido, tivemos 9 auséncias que implicaram na extincao

dos processos sem analise de mérito.

* No segundo mutirdo de conciliagcdo de processos, em 27 de julho, também realizado pelo Tribunal
de Justica do Rio de Janeiro a Nextel também obteve um alto indice de acordos, 92%. Ao todo foram
32 audiéncias realizadas tendo 3 auséncias (extincdes), 1 desisténcia e, em 4 casos, a

inviabilidade de um possivel acordo.

» O préximo mutirdo esta previsto para ser realizado em setembro, data a ser definida.
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RAIO-X: Esforcos para melhor atender o
Cliente Nextel no PROCON Online/SP

Resultados: Nextel subiu no ranking de reclamacgodes solucionadas . Mais de 75% dos

casos sao solucionados.

Data: 3 de abril
ACUMULADD DO ANO: 2012

B Nio Salucionados | Thtal (%)
B Solucions dos ! =] 29 L]
o !

MEXTEL TELECOMUNISACCES LTDA -
GRUFO FAMAMERIZANG -

MAGAZRE LUIZA S8 -

CARREFOUR COMERCID E MDUSTRIA LTDA -
GRUPO O CELULAR -

GRUPG CalXa EcOnDMICA FEDERAL -
GRUPO BANCD DO BRASL -

BANCD CF 5if -

BV CONPANHIA GLOSAL [0 VAREID -

GRUPO AML -

nextel

Data: 6 de agosto
ACUMULADO DO ANO: 2012

Total (%)
o] 20 40 &0 80 10
T T T T T T T T
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BY FINANCEIRA SA CREDITQ FINANCIAMENTC E INVESTIMENTO -

MOTOROLA INDUSTRIAL LTDA -

ELECTROLUX DO BRASIL SiA -

A NEXTEL

DAS 10

EMPRESAS QUE MENOS
SOLUCIONAM AS
RECLAMACOES

GRUPC CAIXA ECONOMCA FEDERAL -

GRUPO CARREFOUR -
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RAIO-X: Esforcos para melhor atender
Cliente Nextel nos PROCONs RJ] e DF

De acordo com o Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do Consumidor
(SINDEC) o percentual de reclamacdoes no PROCON de 2 de Janeiro a 21 de Maio

reduziu em:

* 49% no DF (33 para 17)
% 25% no RJ (101 para 76)
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RAIO-X: Esforcos para melhor atender o
Cliente Nextel no RECLAME AQUI

Resultados: A Nextel atendeu 97,4% das reclamacdes postadas no site do Reclame Aqui nos
ultimos 12 meses sendo que 60% foram solucionados.

Reclamag¢bes x Respostas
2739 /\

2192

1644 / \

- VS -\~

0
Agof2011 Outi2011 Dez/2011 Fevi2012 Abri2012 Junf2012
B Reclamacies B Respostas
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RAIO-X: Esforcos para melhor atender o
Cliente Nextel nas Midias Sociais — SAC2.0

’ Segunda a

sexta
Das 08h as 20h ATENDIMENTO PREFERENCIAL
> Quanto tempo, em média, a empresa leva para
Sabado

atender e encaminhar reclamacao do cliente

EJ Tempo de

resposta

m Solugado
encaminhada

Das 0%h as 17h

' No SAC 2.0 da Nextel o tempo médio de atendimento (SLA)
entre Monitoramento, Captura da Reclamacgao e Solugao do 8e Rt
Problema é de 22 minutos. (Twitter.com/nextelresponde) FACEBOOK

Reclamacdo entre 30min
pelo % e 6h

| f No SAC 2.0 da Nextel o tempo médio de atendimento (SLA) r"‘“"‘" o @
entre Monitoramento, Captura da Reclamagdo e Solugdo do Qx|

e2h
Problema é de 30 minutos. (Facebook.com/nextelbrasil)

Nuimeros de atendimento:

e Em 8 semanas foram solucionados 90% dos casos logo
no primeiro contato.

ne><tel Fonte: Jornal Folha de S. Paulo
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RAIO-X: Projeto de Otimizacao da Rede

Por sermos uma operadora SME - que nao possui indices obrigatdrios e regulatorios - a
Nextel utiliza os mesmos critérios medidos pela ANATEL e garantem :

- Taxa de acesso a rede de voz e dados: 98,7% dos usuarios conseguem efetuar

uma chamada em sua primeira tentativa;

- Taxa de queda de chamada de voz e conexao de dados: 98,83% dos usuarios

finalizam suas chamadas sem quedas involuntarias e/ou sistémicas;

Conclusao: O patamar elevado de acesso a rede garante ao cliente uma boa experiéncia
de uso dos servicos.
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RAIO-X: numero de linhas por antena de celular

Atualmente, a Nextel possui 4,2 milhdoes de usuarios que compartilham o uso de

4.415 antenas IDEN, o que da uma média de 951,3 usuarios por antena.

NUMERO DE LINHAS POR ANTENA DE CELULAR

(@)

EUA 1.000

anha 460

—
Esp

Japao| @ | 400

* Levantamento com base nas dreas de registros  Foptes: Analel, Teleco, UIT e GSM Association

FONTE: Folha de S. Paulo
06/08/12
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INSTITUTO NEXTEL

Responsabilidade §f0C|g|

»¢ Objetivo: contribuir para a formagao de jovens de baixa renda, a fim de promover a
formacao integral do jovem para ampliar as oportunidades de insercao no mercado
formal de trabalho.

> Programas:
X Cursos Técnicos Profissionais, como atendimento ao cliente.

X Estimular a participacao dos pais na educacao dos filhos.

X Reforco nas areas de matematica, conhecimentos gerais, informatica, etc.
X Promover atividades esportivas, artisticas e de conscientizagdo ambiental.
X Promover e estimular a leitura.

X Plano de implantacao dos novos Institutos Nextel:
* 2012 - 7 novos Institutos

» 2013 - 11 novos Institutos
» 2014 - 12 novos Institutos
» 2015 - 6 novos Institutos
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INSTITUTO NEXTEL

Responsabilidade Social

>¢ Localizacao: A Nextel possui hoje 7 Institutos, os quais estdo localizados:
»¢ Sao Paulo/SP (Sto Amaro) - Atende 110 jovens por semestre, divididos em dois turnos: manha e tarde.
»¢ Sao Paulo/SP (Tomie Ohtake) - Atende 90 jovens por semestre, divididos em dois turnos: manha e tarde.
»¢ Sao Paulo/Campinas- Atende 60 jovens por semestre, divididos em dois turnos: manha e tarde.
»¢ Sao Paulo/ Santos - Atende 40 jovens por semestre, divididos em dois turnos: manha e tarde.
»¢ Salvador/BA - Atende 125 jovens por semestre, divididos em dois turnos: manha e tarde.
> Rio de Janeiro/RJ (Botafogo) — Atende 115 jovens por semestre, divididos em dois turnos: manha e tarde.

> Rio de Janeiro/RJ (Guadalupe) - Atende 40 jovens por semestre, divididos em dois turnos: manha e tarde.

Investimentos em 2012: Aproximadamente R$3.900.000,00.

X Resultados entre 2008 a 2012: X Beneficios:
» 2602 jovens formados (2008 até 1° semestre de 2012). » Vale Transporte
*70% de inclusao no mercado de trabalho. * Bolsa Alimentacao
* Lancamento do livro Conexdes Juventudes. * Plano Odontoldgico
X Previsdo para 2013: * Fonoaudidloga
 Abertura de 11 novos Institutos. * Acesso a bens culturais

» Palestras motivacionais
» Material didatico

* Uniforme
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* Previsao de 2500 jovens formados (Institutos/Cursos).
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