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Comissao de Defesa do Consumidor

Pos-venda de aparelhos de Telefonia Movel Celular

Brasilia, 4 de Maio de 2011
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Nokia € uma empresa global
com forte presenca no Brasil

Maior fabricante de celulares do mundo

Operacao de vendas em mais de 150 paises

Centros de Pesquisa & Desenvolvimento em 16 paises

Sat
.

Fabricas em 9 paises

*Fabrica no Podlo Industrial de Manaus ""JQ’
Instituto Nokia de Tecnologia em Manaus, Recife e Brasilia

b
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*Fundacao Nokia de Ensino em Manaus
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Presenca no Brasil

10 anos no Pdlo Industrial de Manaus

PRODUZIDO NO _ = _ _
POLO INDUSTRIAL « Mais de 150 milhdes de celulares produzidos no Brasil
* Maior exportadora do Podlo Industrial de Manaus desde 2002
CONHECA A AMAZONIA « Maior exportadora de telefones celulares do Brasil

* 1.700 empregos no pais

e Corpo técnico composto por PhDs e Pés Graduados

* Laboratorios certificados , com padrao internacional 'Ndr

* Desenvolvimento de solucdes para o Brasil e o Mundo

» 450 estudantes tempo integral ano

NDKlA  Em 2009, pelo segundo ano consecutivo, a melhor escola técnica
e de ensino medio da regido Norte de acordo com o ENEM.
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Produtos Nokia

Os aparelhos fabricados no Brasil sao produtos globais vendidos no Brasil e em diversos
paises

Sao certificados por laboratorios acreditados pelo Inmetro e Anatel, e seguem normas de
gualidade internacionais

Passam por testes de que garantem que o produto atende exigéncias Brasileiras e
internacionais de seguranca, saude e ambientais e as normas Nokia de qualidade.

Sao mais de 200 testes, realizados durante 8 semanas

AgTEL c € RoHS

Provedts Licent 9o pela Anatel COMPLIANT
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Relacionamento com o Consumidor

Central de Centros de Reparo
Relacionamento Nokia

Logistica Integrada

e

350 atendentes " m::.x:a.-q 32 centros reparo

01 centro de reparo avancado

Reciclagem de
Celulare

Servicos On-line

w{:\:». = 5.895 postos de coletas
e
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2008-2011: Modelos de Atendimento Nokia

Centros técnicos de reparo
\ .

Usuério I g, Lab. Reparos Avancados
S \ A
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Centros técnicos de reparo

Controle e Monitoracéo
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Central de Relacionamento Nokia

0800 88 66542
4003 2525 (Capitais)

Contato telefonico que oferece informacao, ajuda e
suporte ao consumidor

Muitos casos reportados inicialmente como defeito
sao duvidas em relacéo a operacéo do aparelho e
aplicativos

Quando identificada a necessidade de reparo,
orienta o consumidor para envio do aparelho para o
Centro de Reparo, diretamente ou via Sedex
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Contatos da Central de Relacionamento

Wlmlﬁ AN A S . T e 1 AV e —

Satisfacdo com a Central de Relacionamento
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Logistica Integrada — Atendimento eficiente e
simples

1 2 3 4

Assisténcias
Técnicas

Central de Rede de LCOR RGIO(

Relacionamento
Nokia

"y eer
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Autorizacéo

B2 CORREIO

de Postagem

Levar o telefone e/ou
acessorio aos Assisténcia Técnica

Correios entrega
de Relacionamento na casa do

Ligar para a Central

Correios juntamente faz reparo

Nokia .
com a Nota Fiscal

Consumidor

NOKIA
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Atualizacao de status de cada etapa do processo de reparo

Rastreabilidade do Processo de Logistica
Integrada

Consulta de Status pelo Site dos Correios

NOKIA

CONNECTING PEOPLE

Detalhes da Ordem de Servigo

Ordem de Servigo N°: 9159063

Data Emissao: 24/07/2010 - 12:15:18

NOLCS

{ Estagio de atendimento da 0S “ Tracking completo l

28/0%2010 01/07/2010 01/07/2010 n:{o?‘zolo us{uzzum 07/07/2010
Abertura Entregue Abertura Fechamento Postado Entregue
da pré 0S na AT da 0s da 0S nos Correios ao cliente

Empresa: GAUSS TELECOMUNICAQGES LTDA EPP - MATRIZ - GUARULHOS - 111805
Nidmero da OS: 9159063

Tipo da 0S: 0s

ESN: 356073038031206

Cédigo: 0589144

PSN:

SWID:

vID: 2856

Modelo: 7020

Nimero da Linha: (17) 97555057

N. OS. Interna: 964473

N. Nota Fiscal: o0oa7

Tipo Entrega:

1031257 Processo: automatico

e-Ticket: 182478075

Data de expiragao: 28/07/2010

Faltamn 3 dias para expiragao desse ticket

Ontimo SEDEX enviado

Chegada do Objeto
Dt. da Gltima atualizag#o: 01/07/2010 as 09:58

Objeto: SK751835547BR

Uttimo evento ocorrido
Entregue: 30/06/2010 as 13:52

Saiu para entrega: 30/06/2010 as 08:42
Encarninhado: 30/06/2010 as 07:19
Encaminhado: 29/06/2010 as 21:58
Encaminhado: 29/06/2010 ds 14:56
Postado: 29/06/2010 as 14:51

Retorno do Objeto
Dt. da iltima ntunlza;io: 08/07/2010 as 09:53

Objeto: SL454804523BR

Ultimo evento ocorrido
Entregue: 07/07/2010 as 16:49

Saiu para entrega: 07/07/2010 as 13:41
Encaminhado: 07/07/2010 as 09:05
Encaminhado: 06/07/2010 &s 23:00
Encaminhado: 06/07/2010 45 18:10
Postado: 06/07/2010 45 10:30

Consulta de Status pelo Site da Nokia

Assisténcia técnica e reciclagem

Principal Solicite reparo Status do reparo Garantia

Acompanhe o reparo do seu celular

confira abaixo status do reparo do seu Nokia:
IMEL: 356073038031206
Status: Entreque pelos Comeios

Nokia Care Protect

Reciclagem Fique conectado

Onde encontro o c6digo?

0 que é IMEI e onde posso encontra-lo?

IMEIESN é o cddigo de identificagdo do
seu aparelho. Ele tem 11 ou 15 digitos e
0 seguinte formato: 11234567890

NOKIA




Resultados da Pesquisa de Satisfacao

Clientes gue tiveram os telefones reparados no proc

Integrada

Utilizacdo dosCorreios Modelo Atual vs. Modelo Antigo

e Gmo os consumidoresavaliaram o servi¢o dos Qrrei 0s?

excelente!

Excelente Bom Ruim Total

esso de Logistica

* Gmo o consumidor avaliou o novo servico?

melhor!

90% igual ou

Melhor lgual

Pior Total

Gomplexidade do Modelo de Atendimento

* Omodelo de atendimento é Simplesou Gomplexo?

64% considera
mais simples!

35

Complexo Simples Total

reparo!

Tempo de Atendimento

87% de satisfacdo em
relacdo ao tempo de

Excelente Bom\/

Ruim Total




Servicos on -line  wow

(crrecting People

« O servico de suporte através da Internet foi Nokia N9 support
projetado para se obter informagoes sobre o -
. — _ A ; dates, demos, v

celular e ampliar as possibilidades e beneficios que - gﬁﬁ‘(‘j;fa‘i?,-,?f;mauon to help you

o dispositivo oferece. " ake the most of your Nokia N9S.

NokiaN95 Software Update
p— -

 Nossa pagina traz novidades sobre ferramentase - 'ﬂ-’ - ﬁ, s )M
downloads, além de outros recursos que ajudam a i =
aproveitar o celular Nokia ao maximo:

» INTERACTIVE DENOS

Doan { oK NS5 SOF

C

Dece and computer soflware , Nokda PC Sule

Erowse al drathoedstl cevice ond % | (Windows only) Cone
conpuer sotware congatkie wih ‘G ond PC 1o aanage m
‘wour Novan N&§ contacts, inages, an

Nokia Online Shop
1

« Configuracoes

e Manuais de Usuario ' gﬁm:““wf,,. _f;‘;%ﬁz{i
 Demonstracoes interativas Nokia Husicor e WW
 Download de aplicativos , ‘% bt -
e Contato dos Centros de Reparos
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Satisfacao dos Consumidores e Melhoria de
Processos

Atraves de ferramentas de qualidade, a Nokia trabalha as
demandas dos consumidores para:

« Converte-las em atributos de processo que elevem a qualidade dos
seus produtos

 Aumentar a diferenciacao de produtos e servicos pela qualidade;
 Entender e resolver os problemas através de fatos e dados

 Melhorar a Satisfacao dos Consumidores

"'Nokia
Six Sigma

NOKIA



Percepcao de Satisfacao do Consumidor

As melhorias implementadas pela Nokia s&o monitoradas e constatadas através
da percepcao de Satisfacao dos Consumidores.

% de clientes satisfeitoscom o servigo de reparoe = m garantia

80%

70%

60% \/




Premio Consumidor Moderno

2007-2008-2009

Prémio de empresa que mais respeita o cliente
“ | | | || I || no segmento celular*

Premio Consumidor Moderno
de Exceléncia em Servicos ao Cliente

Para quem coloca o cliente acima de tudo.

2010
Prémio de Exceléncia em Atendimento ao cliente

NOKIA

*Revista Consumidor Moderno



Melhoria Continua na operacao de Pos-Vendas
- i S i N U AV

TOTAL DE RECLAMACOES FUNDAMENTADAS

35%
I /\ 2328

RECIAMACOES

2009 2010

Fonte: http://portal.mj.gov.br/SindecNacional/graficos/SelecionaGraficoForm.jsp__(Abril/2011)
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