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Mensagem da Administração
GRI 102-14

Como  reflexo  da  estratégia  da  Algar  Telecom  e  da  eficiência  em  sua  implementação,  nossa
receita líquida totalizou R$ 2.126,6 milhões, avanço de 5,7% sobre 2018. Registramos o maior
resultado da história da Companhia, com o lucro líquido alcançando R$ 303,2 milhões, 13,8%
superior ao resultado registrado no ano anterior.

Os números, mesmo diante de uma recuperação da economia brasileira abaixo do esperado,
refletem o  lançamento  de  novos  produtos  e  serviços,  a  melhoria  da  eficiência  e  o  crescimento
geográfico,  garantindo  novas  possibilidades  de  mercado  e  aumentando  nossa  capilaridade.
Entramos em novas localidades e reforçamos nossa atuação no Nordeste, fruto do processo de
expansão iniciado em 2018. Para acelerar a conquista de mercado adquirimos, em 2019, ativos
da Smart Telecomunicações, no Recife, somando 5,5 mil km à nossa rede.

Crescemos nossa base de clientes, especialmente no segmento B2B, e ampliamos a oferta de
produtos e serviços para atender às necessidades integradas tanto em Telecom quanto em TI.
Estamos na vanguarda da transformação digital e somos referência no lançamento de soluções e
produtos disruptivos, com o objetivo de proporcionar a melhor experiência ao cliente final, mais
eficiência nos processos e um alto retorno do capital investido.

Considerando que a tecnologia, a metodologia e o mindset ágeis têm papel fundamental para o
desenvolvimento de produtos, serviços e modelos de negócio, somos associados-fundadores do
Brain, Instituto Privado de Ciência e Tecnologia, que atua focado em quatro temáticas principais:
Internet das Coisas (IoT), Cloud, Digital e 5G. Sediado em Uberlândia, o Brain expandiu sua
atuação, em 2019, para Recife e São Paulo, potencializando as possibilidades de relacionamento
e parcerias com instituições e startups focadas em inovação.

Na Algar Telecom, a estrutura interna responsável por absorver as soluções advindas do Brain é a
Estação, que atua baseada em metodologia ágil e com equipes multidisciplinares. As soluções
provenientes  do  Brain,  incorporadas  pela  Estação  e  disponibilizadas  ao  mercado  em  2019
geraram vendas 75% maiores que as do ano anterior. Atestando o sucesso e a assertividade de
nossas ações, fomos reconhecidos como a empresa do setor de telecomunicações mais inovadora
do Brasil pelo Prêmio Valor Inovação Brasil, em 2019.

Também trabalhamos obstinadamente para sermos referência na oferta da melhor experiência
para nossos clientes. Dessa forma, demos continuidade à expansão das redes de fibra ótica e à
migração dos clientes B2C para conexões com fibra. O número de homes passed aumentou 34%
ao longo do ano e, ao final de 2019, mais da metade dos planos de banda larga da Algar Telecom
tinha  velocidades  acima  de  40Mbps.  Além  disso,  expandimos  o  programa  Algar  Telecom
Franquias, lançado em 2017 e que tem hoje 65 cidades com franquias em operação, o que
favorece um atendimento personalizado.

De forma a buscar a contínua evolução do atendimento e da qualidade dos serviços prestados aos
clientes,  uniformizamos processos e capacitamos nossos associados, como são chamados os
colaboradores  da  Algar  Telecom.  Valorizamos  nossos  profissionais  e  nos  preocupamos  em
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proporcionar um ambiente de constante crescimento e de geração de oportunidades, o que
contribui para que a Companhia esteja recorrentemente entre as melhores para se trabalhar no
Brasil, conforme o ranking do Great Place to Work.

Fomos,  ainda,  campeões no Guia  Exame de Sustentabilidade,  pelo  sétimo ano consecutivo,
evidenciando que a abordagem que damos à sustentabilidade tem sido efetiva. Somos signatários
da Rede Brasil do Pacto Global, da Organização das Nações Unidas (ONU), uma das principais
iniciativas de engajamento do setor privado, e temos mapeadas ações promovidas pela Algar
Telecom  aderentes  aos  Objetivos  de  Desenvolvimento  Sustentável  (ODS),  metas  globais
estabelecidas pela Assembleia Geral das Nações Unidas. Em 2019, investimos em iniciativas
voltadas para proteção ambiental, das quais 50% em projetos de eficiência energética, incluindo
a instalação de painéis fotovoltaicos para a geração própria de energia.

No âmbito financeiro, realizamos com sucesso a oitava e a nona emissão pública de debêntures,
no total de R$ 700 milhões. Essas captações permitiram que a Companhia assegurasse recursos
para a continuidade dos investimentos e a execução do seu plano de negócios. Os investimentos
alcançaram mais de R$ 750 milhões no ano e foram destinados, especialmente, para a expansão
das  operações  em clientes  B2B e  para  a  banda  larga  por  meio  de  fibra  ótica  no  varejo.  Com o
crescimento do EBITDA em 4,9%, encerramos 2019 com nível de alavancagem estável em relação
ao ano anterior, de 1,7x.

Em Assembleia Geral Extraordinária realizada em dezembro de 2019, foi aprovada a cisão dos
segmentos de negócios Telecom e Tech – BPO/Gestão de TI, que vinham apresentando dinâmicas
bastante diferentes. A segregação propicia tanto um maior foco gerencial quanto um melhor
entendimento e acompanhamento dos respectivos desempenhos por parte do mercado. Portanto,
a Algar Telecom passou a se concentrar em serviços de telecomunicações a clientes B2B e B2C.

As  perspectivas  para  2020  eram  positivas  até  a  acelerada  disseminação  do  coronavírus
(Covid-19) e a decretação de pandemia pela Organização Mundial da Saúde (OMS), no dia 11 de
março. Constantemente, as projeções para a economia local e mundial estão sendo revistas,
considerando os impactos da propagação do vírus, com milhões de pessoas em quarentena,
produções  interrompidas  e  fronteiras  fechadas.  O  cenário  de  2020  se  mostra  desafiador,  mas
manteremos  o  foco  na  expansão  das  operações  e  no  crescimento  do  negócio,  fornecendo
produtos  e  serviços  em  cada  vez  mais  localidades  do  território  nacional  e  atentos  às
oportunidades que podem surgir com o novo marco regulatório do setor de telecomunicações.
“Gente servindo Gente”: esse é o nosso propósito corporativo,  que somado à nossa cultura
organizacional  reflete  o  nosso  foco  em  proporcionar  a  melhor  experiência  de  atendimento  ao
cliente  e  o  melhor  ambiente  aos  associados.
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Jean Carlos Borges
Diretor-presidente da Algar Telecom
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Luiz Alexandre Garcia
Presidente do Conselho de Administração da Algar Telecom
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Principais indicadores de 2019
GRI 102-7

Entrada da Algar Telecom em 23 novas localidades do Sul e Sudeste

Expansão das operações no Nordeste do País, com presença
comercial em todas as capitais da região

Aquisição da Smart Telecomunicações, com 5,5 mil km de rede no
Recife e entorno

Atuação da Algar Telecom no mercado B2B alcança 354 cidades, em
16 estados e no Distrito Federal

Expansão do programa Algar Telecom Franquias, totalizando 65
cidades com franquias em operação

Crescimento de 22,4% no número de clientes B2B

Número de clientes banda larga conectados por fibra atinge 57,7%
do total

https://algar2019.blendon.com.br/
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Realizada, em dezembro de 2019, a cisão dos negócios Telecom e
Tech – BPO/Gestão de TI

Algar Telecom celebrou parceria com a Sky Serviços de Banda Larga
Ltda. e passará a ofertar serviços de TV da parceira

Algar Telecom foi reconhecida, por meio de prêmios, com destaque
para: Prêmio Valor Inovação – a Telecom mais inovadora do Brasil;
Empresa mais sustentável do setor de Telecomunicações pelo Guia
Exame de Sustentabilidade (7º ano consecutivo); Prêmio ABRASCA
de Melhor Relatório Anual (categoria companhia aberta com receita
líquida menor que R$ 3 bilhões)

Dados operacionais B2B (unidades) 2015 2016 2017 2018 2019 Δ 2018/2019
Número de clientes 100.015 108.686 95.377 104.791 128.294 22,4%
     Corporativo1 7.884 10.000 10.919 13.550 15.664 15,6%
     MPE 92.131 98.686 84.4582 91.241 112.630 23,4%

Nota: 1. Os números de clientes de 2019 sofreram alteração em relação aos já apresentados em
razão de refinamento de metodologia entre matriz e filiais.
2. A queda do número de clientes MPE, de 2016 para 2017, é decorrente da realocação de 23.724
clientes  a  partir  de janeiro  de 2017,  quando passaram a ser  atendimentos  pelo  B2C.  Esse
movimento  teve  o  objetivo  de  propiciar  um canal  de  atendimento  mais  aderente  ao  perfil  e  às
necessidades desses clientes.

Dados operacionais B2C* (mil unidades) 2015 2016 2017 2018 2019 Δ 2018/2019
Dados 435 475 515 543 569 4,6%
Telefonia fixa 722 733 756 723 708 (2,1%)
Telefonia móvel 1.298 1.342 1.313 1.259 1.278 1,5%
TV por assinatura 76 97 98 84 68 (18,9%)

*Dados publicados pela Anatel referentes à área de concessão.

Indicadores financeiros consolidados (R$ milhões)* 2015 2016 2017 2018 2019 Δ 2018/2019
Receita bruta 2.191 2.406 2.611 2.703 2.810 3,9%
Receita líquida 1.609 1.744 1.885 2.013 2.127 5,7%

https://algar2019.blendon.com.br/


Para melhor visualização do conteúdo, formatação e
interatividade do relatório, confira a versão online: https://algar2019.blendon.com.br

A Algar Telecom Relatório de Sustentabilidade 10/103

Indicadores financeiros consolidados (R$ milhões)* 2015 2016 2017 2018 2019 Δ 2018/2019
EBITDA 535 640 717 845 886 4,9%
     Margem EBITDA 33% 37% 38% 42% 42% -
Lucro líquido 116 174 227 266 303 13,8%
    Margem líquida 7% 10% 12% 13% 14% 1 p.p.
Investimentos 471 459 503 678 755 11,3%
Dívida líquida** 1.036 1.090 1.232 1.515 1.851 22,5%
Dívida líquida/EBITDA (vezes) 1,9 1,7 1,7 1,8 1,7 -

Nota: *Em razão da cisão da Algar Tech, em 02 de dezembro de 2019, os números financeiros de
2019 são pro-forma. Os dados apresentam o histórico para proporcionar base de comparação
apenas do negócio Telecom.
**Para cálculo da dívida bruta, foram considerados os saldos: R$ 7,1 milhões em 2015, R$ 7,6
milhões em 2016, R$ 5,9 milhões em 2017 e R$ 4,7 milhões em 2018, referente à aquisição da
Optitel (alocado nas contas “Títulos a pagar – passivo circulante” e “Outras obrigações – passivo
não circulante”); em 2017, o saldo de R$ 41,6 milhões e, em 2018, R$ 25,6 milhões na conta
“Obrigação por aquisição de participação societária”.

Indicadores corporativos 2015 2016 2017 2018 2019 Δ 2018/2019
Associados (colaboradores) 3.482 3.739 3.934 4.544 4.416 (3%)
     Homens 2.480 2.590 2.745 3.259 3.157 (3%)
     Mulheres 1.002 1.149 1.189 1.285 1.259 (2%)
Horas de treinamento (mil) 117 44 32 189 168 (11%)
Média de horas de treinamento por associado 63 25 18 42 38 (9%)

Indicadores ambientais 2015 2016 2017 2018 2019 Δ 2019/2018
Emissões de gases de efeito estufa - diretas - escopo 1 706 1.145 1.693 870 1.042 20%
Emissões de gases de efeito estufa - indiretas - escopo
2* 6.646 4.488 4.909 4.138 4.302 4%

Emissões de gases de efeito estufa – indiretas – escopo
3 1.551 1.575 1.280 1.537 1.298 (16%)

Total de emissões 8.903 7.208 7.882 6.545 6.642 1,5%

*Foram contemplados os seguintes gases de efeito estufa (GEE) regulados sob o Protocolo de
Quioto: CO2, CH4, e N2O e a família dos hidrofluorocarbonetos (HFCs).
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Propósito e Visão, Missão e Valores
GRI 102-16

Propósito e visão

Gente servindo Gente

Missão

Servir e integrar pessoas e negócios de forma sustentável

https://algar2019.blendon.com.br/
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Valores

Cliente, nossa razão de existir*
Agir com integridade

Desenvolver e reconhecer os talentos
Ser empreendedor

Ter compromisso com a sustentabilidade
*Fala literal do fundador do grupo Algar, Comendador Alexandrino Garcia.
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Perfil Corporativo
GRI 102-1, 102-2, 102-4, 102-5, 102-6, 102-10

Somos uma empresa, do grupo Algar, de prestação de serviços do setor de Telecomunicações,
com atuação nacional e foco em clientes B2B. Companhia aberta desde 2007, não listada em
bolsa, estamos há 66 anos no mercado e nos comprometemos com as melhores práticas de
governança corporativa. Somos cerca de 4,5 mil associados engajados em sermos uma empresa
sustentável e inovadora. Para isso, estamos em uma jornada de transformação digital buscando
reduzir  os  esforços  dos  nossos  clientes  e  aprimorar  continuamente  a  sua  satisfação  nos
mantendo, assim, como a sua primeira escolha.

Acreditamos que nos diferenciamos pela nossa extensa infraestrutura, construída com moderna
tecnologia  e  suportada  por  uma  rede  de  aproximadamente  77,9  mil  km  de  fibra  ótica  com
presença, atualmente, em 16 estados, 354 cidades e no Distrito Federal, e por nosso atendimento
próximo, personalizado – atendimento consultivo – e eficaz.

Aos clientes B2B – que somavam cerca de 129 mil, em dezembro de 2019, e representavam 59%
das nossas receitas – ofertamos soluções de Telecom e TI,  incluindo serviços de cloud e de
segurança de redes, além de sistemas de gestão para pequenas empresas. Nossos escritórios
regionais contam com equipes técnicas e comerciais e nos garantem mais proximidade e a
entrega de valor agregado aos nossos clientes.

No B2C, somos líderes de market share na nossa área de atuação, que compreende 87 municípios
nos estados de Minas Gerais, São Paulo, Goiás e Mato Grosso do Sul. Atendemos a mais de 1,2
milhão  de  clientes  com  soluções  completas,  que  incluem  banda  larga  através  de  fibra  (FTTH  –
Fiber to the Home) e telefonia móvel.

Em dezembro de 2019, o segmento Tech – BPO/Gestão de TI (que oferta serviços e soluções em
Business  Process  Outsourcing  e  suporte  de  tecnologia  para  clientes  corporativos),
operacionalizado pela Algar TI,  deixou de compor o portfólio de negócios da Algar Telecom,
passando a ser uma empresa independente. A cisão dos segmentos foi aprovada em Assembleia
Geral  Extraordinária,  tendo em vista um maior foco gerencial  e um melhor entendimento e
acompanhamento dos desempenhos de cada um dos negócios por parte do mercado.

Participação na receita bruta consolidada

https://algar2019.blendon.com.br/
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Nossa Trajetória

2019

Expandimos a atuação do Algar Franquias, alcançando 65 localidades e 9 clusters em nossa área
de concessão.

Adquirimos os ativos da Smart Telecomunicações, no Recife.

Realizamos a cisão dos negócios Telecom
e Tech – BPO/Gestão de TI.

Expandimos a atuação do Brain, com a abertura de filiais
em São Paulo e no Recife.

Alcançamos 354 cidades, em 16 estados e no Distrito Federal,
com operações a clientes B2B.

2010-2018

Lançamos o Algar Franquias, tornando a Algar Telecom
a primeira empresa de telecomunicações do Brasil
a franquear a operação de ponta a ponta.

Iniciamos o projeto da Estação, para possibilitar o desenvolvimento de soluções disruptivas de
forma mais ágil.

Participamos como associada-fundadora da criação do Brain,
instituto privado de ciência e tecnologia.

Adquirimos  ativos  da  Cemig  Telecom,  contribuindo  para  a  expansão  geográfica,  principalmente
no Nordeste.

Passamos a atuar na região Nordeste do País e estabelecemos
uma rede metropolitana em Fortaleza (CE).

Iniciamos as operações do cabo submarino Monet, ligando

https://algar2019.blendon.com.br/
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Praia Grande (Brasil) a Boca Raton (EUA).

Recebemos o GIC (fundo soberano de Cingapura)
como acionista da Companhia.

Aderimos ao Pacto Global, iniciativa da
Organização das Nações Unidas (ONU).

Lançamos o serviço 4G (frequência 700 MHz).

Estabelecemos parceria com a Nokia para expandir a oferta
de serviços móveis 4G na frequência de 1.800 MHz.

Adquirimos, em 2015, a Optitel, que abrange 237 cidades nos estados do Paraná, Santa Catarina
e Rio Grande do Sul.

Compramos a frequência 700 MHz para disponibilizar
serviços 4G/LTE.

Expandimos a Banda H (3G) para 19 cidades em Minas Gerais e ampliamos a atuação no varejo.

Lançamos a TV via satélite.

Década de 2000

Mudamos nossa razão social de CTBC para Algar Telecom.

Abrimos o capital com a primeira emissão pública de debêntures.

Compramos e lançamos a licença 3G.

Renovamos os contratos de concessão por mais 20 anos.

Adquirimos uma rede metropolitana na cidade de São Paulo (SP).

Começamos a oferecer acesso à internet.

https://algar2019.blendon.com.br/
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Fomos autorizados a expandir os serviços de telefonia
fixa e dados para todo o País.

Incluímos no portfólio chamadas de longa distância.

Década de 1990

Construímos a nossa primeira rede de fibra óptica.

Lançamos a telefonia celular na nossa área de atuação.

Passamos a oferecer TV por assinatura em
Araguari (MG) e Uberlândia (MG).

Começamos as operações de contact center em Uberlândia (MG).

Investimos em multimídia.

Década de 1980

Ampliamos a oferta de serviços para o interior do Brasil.

Década de 1970

Mantivemos o controle privado, em um período em que a
maioria das operadoras de serviço de telefonia era
comandada pelo governo brasileiro.

Década de 1960

Expandimos os negócios para mil linhas em Uberlândia (MG).

Ativamos o serviço de interurbano, com 24 canais via rádio.

Incorporamos a Telefônica de Patos de Minas (MG).

https://algar2019.blendon.com.br/
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Fomos pioneiros, no interior do Brasil, na utilização do
sistema de micro-ondas.

1954

Nossa história começou em 1954, na cidade de Uberlândia,
Minas Gerais, quando Alexandrino Garcia fundou a CTBC,
atual Algar Telecom.

https://algar2019.blendon.com.br/
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Segmentos de Atuação
GRI 102-4, 102-6

Fazemos parte do dia a dia de consumidores, micro, pequenas e médias empresas, grandes
corporações,  e  da  indústria  de  telecomunicação  do  Brasil,  oferecendo  soluções  seguras,
modernas, robustas, integradas e com atendimento próximo. A combinação de uma extensa
infraestrutura  construída  com  moderna  tecnologia  de  fibra  óptica,  com  produtos  e  serviços  de
qualidade reconhecida pelos nossos clientes, bem como nosso atendimento próximo e consultivo,
está refletida nos nossos contratos com clientes corporativos, com alta taxa de retenção.

Além disso, a pesquisa mais recente (2018) realizada pela empresa Expertise mostrou que 94%
dos nossos clientes B2B de médio e grande portes estavam satisfeitos ou muito satisfeitos com
nossos serviços e produtos.  A pesquisa é realizada bianualmente e um novo ciclo deve ser
conduzido em 2020.

Nosso atendimento ao varejo (B2C) segue a mesma linha de resultado, já que o site ReclameAQUI
nos  reconhece  como  uma  das  melhores  empresas  para  o  consumidor  no  setor  de
telecomunicações. Este é o terceiro ano consecutivo que estamos no ranking, em função do bom
atendimento prestado no negócio de internet, telefonia fixa e telefonia celular.

As soluções adotadas para melhorar a experiência do cliente também contribuem para que
sejamos, mensalmente, ao longo de três anos consecutivos, reconhecidos pelo Selo RA1000,
concedido  pelo  ReclameAQUI.  Para  que  uma  empresa  seja  qualificada  com  o  Selo  RA1000,  é
necessário atender a cinco critérios, entre eles ter índices de resposta e de solução iguais ou
superiores a  90%. O desempenho das companhias aptas a receberem o selo  é  monitorado
diariamente e aquelas que mantêm o selo por 14 dias seguidos passam por nova análise ao final
desse período.

Mapa de atuação

https://algar2019.blendon.com.br/
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Clientes corporativos (B2B)

Oferecemos uma extensa infraestrutura, construída com moderna tecnologia e suportada por
uma rede de aproximadamente 77,9 mil km de fibra ótica, sendo:

66,9 mil km, com capilaridade e acesso nas regiões Sudeste, Sul, Centro-Oeste e Nordeste do Brasil,
incluindo 33,5 mil km em regiões metropolitanas e conectando mais de 13,6 mil edificações (on-net
buildings);
11 mil km de cabo submarino, conectando as cidades de Praia Grande (SP) e Fortaleza (CE) a Boca
Raton (Flórida, Estados Unidos).

Nossos escritórios regionais garantem maior proximidade com os clientes corporativos; além
disso,  a  venda  e  o  atendimento  consultivos  contam com unidades  próprias  compostas  por
consultores técnicos e comerciais, nos permitindo crescer nesse mercado, bem como entregar
maior valor agregado a nossos clientes.

Os clientes B2B são o grande foco de crescimento da Algar Telecom. Atuamos para expandir
nossas redes em regiões brasileiras onde há menores taxas de penetração de serviços de dados,
identificando-as por meio do georreferenciamento do número de potenciais clientes corporativos.
Além disso, investimos no adensamento das redes já instaladas, permitindo ganhos de escala e
de eficiência nos serviços prestados.

Considerando  esses  objetivos,  em 2019,  implementamos  o  Missão  2020,  um programa  de

https://algar2019.blendon.com.br/
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excelência com o objetivo de aumentar a penetração de mercado no segmento B2B, garantindo
eficiência operacional e rentabilidade dos investimentos. O programa recebeu o suporte de uma
consultoria externa e consistiu em uniformização e reavaliação de processos, tendo em vista um
modelo de gestão integrado, baseado em melhores práticas.

Após  a  implementação  do  Missão  2020,  a  equipe  de  vendas  teve  um  incremento  de
aproximadamente 50 profissionais,  totalizando 280 consultores.  Os treinamentos de onboarding
passaram a ser uniformizados, garantindo que as ações cotidianas dos consultores sejam focadas
na prestação do melhor atendimento ao cliente. A iniciativa também permite um melhor controle
gerencial da equipe de consultores e das iniciativas cotidianas, por meio da automatização do
monitoramento de indicadores da área.

Inicialmente, o Missão 2020 foi implementado em 21 localidades do segmento corporativo. A
perspectiva é de expansão do programa em 2020 e replicação do modelo de boas práticas para
as demais localidades atendidas por esse segmento.

Nosso portfólio de serviços destinado a clientes corporativos inclui:

Links de dados com IP dedicado,
Serviços de voz sobre IP,
Serviços de Ethernet,
Clear channel,
Serviços de segurança de rede.

Também oferecemos produtos padronizados de tecnologia, que
proporcionam um atendimento completo aos nossos clientes, entre eles:

Cloud computing,
Hosting dedicado,
Backup na nuvem,
Office 365,
Wi-Fi gerenciado,
Gerenciamento de segurança,
SD-WAN,

Gerenciamento de rede,
IoT,
Serviço de conectividade
Gestão de IoT,

https://algar2019.blendon.com.br/
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Gestão (financeira, fiscal e atendimento),
SaaS.

Clientes varejo (B2C)

Somos líderes na prestação de serviços de telecomunicações em 87 municípios nos estados de
Minas Gerais, São Paulo, Goiás e Mato Grosso do Sul. Nessas regiões, temos participação de
mercado  de  73%  em  banda  larga  fixa  e  33%  em  telefonia  móvel,  de  acordo  com  dados  de
dezembro  de  2019,  divulgados  pela  Anatel.

Para esses clientes,  a  Companhia vem investindo na ampliação de sua rede de fibra ótica e  na
oferta de planos de banda larga em fibra.  Em 2019,  o total  de homes passed  alcançou 69% de
todos os domicílios, um aumento de 34% em relação a 2018 e, ao final do ano, 57,7% dos clientes
B2C tinham conexão banda larga em fibra.  O crescimento do total  de homes based  possibilitou
não  somente  um  crescimento  do  número  de  clientes  conectados  com  fibra,  mas  também  a
migração  de  clientes  para  planos  de  maiores  velocidades  e  maior  ARPU.

Além  da  qualidade  dos  serviços,  a  Algar  Telecom  prioriza  um  relacionamento  próximo  e
personalizado aos seus clientes e, para alcançar esse diferencial competitivo em toda a área de
concessão, mantemos o Algar Franquias (clique aqui para saber mais).

Nosso portfólio de serviços destinado a clientes pessoa física inclui:

Internet banda larga,
Telefonia móvel,
Telefonia fixa,
TV por assinatura.

Erradicação da pobreza – ODS 1
Começamos nosso negócio em 1954 com a oferta de telefonia
fixa em Minas Gerais e hoje oferecemos soluções completas de
telecomunicações  para  16  estados  do  Brasil  e  o  Distrito
Federal.
A  Algar  Telecom  possui  a  filosofia  de  servir  à  região  e,  para
contribuir com o objetivo de até 2030 todos tenham acesso a
serviços  básicos  e  às  novas  tecnologias,  oferecemos banda
larga  fixa  e  móvel  em  todas  as  regiões  em  que  atuamos  no
varejo,  independentemente  do  tamanho  da  cidade.

https://algar2019.blendon.com.br/fortalecimento-dos-nossos-negocios/algar-franquias/
https://algar2019.blendon.com.br/
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Promovemos  o  acesso  ao  serviço  básico  e  a  tecnologias
apropriadas de telefonia e internet às comunidades da nossa
região de concessão em mais de 87 municípios, para mais de
1,2 milhão de clientes.
Temos  muito  orgulho  de  ter  sido  a  primeira  operadora  do
interior  do Brasil  a vender planos pré-pagos e a primeira a
realmente  vender  celulares  com  aparelhos  desbloqueados,
iniciativas  que  privilegiam  comunidades  menos  favorecidas.
Temos planos  acessíveis  para  a  população de  baixa  renda,
mantendo sua qualidade superior em prestação de serviços e
atendimento  de  excelência  em  respeito  a  todos  os  seus
clientes, porque a telefonia é um serviço vital para a educação
inclusiva e para a viabilização da geração de emprego e renda.

Indústria, inovação e infraestrutura – ODS 9
A  Algar  Telecom  se  preocupa  em  prover  tecnologia  de
qualidade nas regiões onde atua. Disponibilizamos em 100%
dos municípios atendidos na região de varejo o acesso à banda
larga (fixa a móvel), desde as grandes cidades (com população
acima de 50 mil habitantes) até as pequenas (população abaixo
de 20 mil habitantes). Até o final de 2019, 51,4% da nossa base
de  clientes  já  possuíam  Internet  com  fibra  óptica  com
velocidades acima de 40 MB. Na rede móvel, nossa base de
clientes  nas  localidades  atendidas  estava  distribuída  da
seguinte forma: 100% na tecnologia 3G, 83% 4G e 43% com
4,5G.  Continuamos  comprometidos  com  a  melhoria  de
infraestruturas  sustentáveis  e  de  qualidade,  capazes  de
garantir  serviços  de  fácil  acesso  à  comunidade  de  forma
equitativa.
A Algar Telecom está constantemente empenhada em levar a
melhor  qualidade de infraestrutura  e  serviços  para  os  seus
clientes.  Com  o  objetivo  de  alavancar  a  transformação
tecnológica da empresa, foi criado em 2019 o Next dentro da
organização. O Programa visa promover a transformação da
infraestrutura alinhada à estratégia do negócio, por meio de
uma  arquitetura  eficiente  que  promove  a  simplificação  e  o
crescimento  sustentável  e  ágil  das  redes  e  sistemas,
integrando novos parceiros, além de ter o foco em automação,
virtualização e evolução das redes e sistemas, por meio da
inovação e soluções Open Telco Em 2019 o projeto desativou
12 sites por completo e mais 300 equipamentos distribuídos em
140 estações.
A Algar Telecom também leva os seus serviços, apoiando o
desenvolvimento econômico e o bem-estar humano, por meio
do Algar Franquias. A empresa foi a primeira telecom do Brasil

https://algar2019.blendon.com.br/
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a  criar  este  modelo,  possibilitando  que  os  serviços  da
organização chegassem nos últimos dois anos a 65 localidades
e 9 clusters. Apenas em 2019 saímos de 10 mil para 23 mil
clientes GPON, ou seja, um aumento de 143%. Além disso, por
meio  dos  franqueados  geramos  novos  empregos  para  as
cidades. Atualmente, os nossos franqueados possuem mais de
300  funcionários.  Para  o  cliente  final,  a  presença  de  uma
Franquia  Algar  Telecom  se  traduz  em  conectividade  de
altíssima qualidade, com todo o desenvolvimento que ela traz.
Com o diferencial de estar inteiramente presente na localidade,
o  franqueado  Algar  Telecom  presta  um  atendimento  mais
próximo e pode disponibilizar  ofertas adaptadas à realidade
regional.  Trata-se  da  materialização  de  “Gente  servindo
Gente”,  o  lema  do  grupo  Algar  e  da  Algar  Telecom.

https://algar2019.blendon.com.br/
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Ativos Intangíveis

Fazemos parte do grupo Algar, reconhecido pelo pioneirismo, com controle familiar e gestão
profissional e sustentável. Investimos constantemente em inovação e somos reconhecidos pelas
nossas  práticas  de  governança  corporativa.  Movidos  pelo  propósito  Gente  servindo  Gente,
valorizamos os  relacionamentos  e  o  potencial  humano,  colocando associados  e  clientes  em
primeiro lugar. Conheça a seguir os nossos principais ativos intangíveis: marca, Gente servindo
Gente, sustentabilidade e inovação.

Marca

Desde que a Algar Telecom foi fundada, em 1954, somos pioneiros no setor de telefonia do Brasil
e expandimos o negócio de Telecom para novos mercados, mantendo as premissas de qualidade
dos serviços e satisfação de nossos clientes.

Em 2019, demos continuidade ao trabalho de fortalecimento da marca para evidenciar outros
atributos da organização: o compromisso de servir,  a inovação e a confiabilidade. Esse trabalho
envolveu  campanhas  de  comunicação  com foco  em meios  digitais,  patrocínios  e  ações  de
marketing – entre elas, continuidade ao patrocínio do Santos Futebol Clube. Além da visibilidade
no uniforme dos atletas, a logomarca ganha destaque em materiais de merchandising, redes
sociais e nas mídias eletrônicas, na sala de imprensa da Vila Belmiro (que recebe o nome Algar),
além de ações de relacionamento com clientes  atuais  e  potenciais.  A  ação “Um Sonho de
Santista” conectou a paixão por torcer, gerada pelo futebol, com o desejo que move a Algar
Telecom de realizar sonhos.

Algar Telecom conecta paixão de torcer com a esperança de realizar sonhos
na campanha “Um Sonho de Santista”

A ação aconteceu em dezembro de 2019, período em que disponibilizamos um portal, por
meio do qual recebemos depoimentos por vídeo, texto ou áudio de torcedores do Santos
que queriam realizar um grande sonho próprio ou de alguém especial para eles.

A história do torcedor Breno Alves Pinto, de Mirassol (SP), foi contemplada entre as mais de
500 recebidas. Breno tem paralisia cerebral e sonhava em visitar a baixada santista para
ver o Peixe jogar. Ele e seu pai visitaram o estádio da Vila Belmiro, conversaram com
jogadores, ganharam itens do clube e puderam assistir, de camarote, à vitória do time
contra a Chapecoense, no dia 1º de dezembro. Clique aqui para ver o sonho realizado pela
Algar Telecom.

https://www.youtube.com/watch?v=wPDHl-TzPQE&feature=emb_title
https://algar2019.blendon.com.br/
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Gente servindo Gente

“Gente servindo Gente” representa nosso propósito  de negócio,  o  direcionamento de nossa
cultura, atuação e estratégia. Construímos relacionamentos éticos, respeitosos e transparentes
com nossos associados e com todos os demais stakeholders, internos e externos.

Nossa forma de agir faz com que sejamos reconhecidos pela boa qualidade de nossos produtos e
serviços e também uma das melhores empresas para trabalhar do Brasil e de Minas Gerais –
clique aqui para saber mais – tendo a UniAlgar como um importante recurso nesse sentido, por
ser referência nacional em universidade corporativa e ensino a distância – clique aqui para saber
mais.

Sustentabilidade

GRI 102-13

Nossa visão sobre a sustentabilidade está relacionada a como nossos negócios podem contribuir
para  solucionar  desafios  atuais  e  futuros  da  sociedade  e  a  como nos  relacionamos  com nossos
públicos. Manter rigorosos padrões éticos de atuação; apresentar ao mercado soluções com alto
valor  agregado;  trabalhar  de  forma  mais  conectada,  simples,  ágil  e  inteligente;  ter
responsabilidade sobre os impactos das nossas atividades no meio ambiente e na vida das
pessoas;  para  nós,  tudo  isso  está  relacionado  à  sustentabilidade.  Por  isso,  nossas  ações,
campanhas e projetos de sustentabilidade estão pautados em quatro estratégias: projetos sociais,
governança climática, influência sustentável (relacionada à capacidade que temos de sensibilizar
nossa rede de relacionamentos para práticas sustentáveis) e compliance.

Como forma de gerar mobilização diante desses e outros compromissos, temos um Comitê de
Sustentabilidade, que se reúne trimestralmente e é composto por 67 representantes de todas as
regiões de atuação da Algar Telecom. Destaca-se, também o Instituto Algar, uma associação sem
fins lucrativos com ações nas frentes educacional e de incentivos fiscais (clique aqui para saber
mais).

A maturidade da gestão voltada à sustentabilidade foi reconhecida pelo sétimo ano consecutivo,
pelo Guia Exame de Sustentabilidade (veja mais em Prêmios e Reconhecimentos). Conheça em
Desempenho  Ambiental  a  nossa  gestão  sustentável  e  como  estamos  alinhados  a  agendas
internacionais.

Inovação

Temos o compromisso de desenvolver tendências e novas tecnologias; criar oportunidades de
colaboração com outras empresas ou startups parceiras e clientes, instituições e comunidade;
realizar  experimentações ágeis,  com análises  consistentes;  e  apresentar  resultados que nos
permitam incorporar inovações a processos internos e a soluções para clientes e suas cadeias de
valor. Nossas ofertas estão alinhadas à transformação digital, com multiconexão, automação e
inteligência  artificial,  aplicáveis  a  diferentes  segmentos  de  negócio.  Nesse  sentido,  merecem
destaque o Brain, Instituto Privado de Ciência e Tecnologia, e a Estação (clique aqui para saber
mais).

https://algar2019.blendon.com.br/desempenho/premios-e-reconhecimentos/
https://algar2019.blendon.com.br/nossa-gente/atracao-e-engajamento/
https://algar2019.blendon.com.br/gestao-socioambiental/desempenho-social/
https://algar2019.blendon.com.br/desempenho/premios-e-reconhecimentos/
https://algar2019.blendon.com.br/fortalecimento-dos-nossos-negocios/brain-e-estacao/
https://algar2019.blendon.com.br/
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Estrutura de governança
GRI 102-5, 102-12, 102-13, 102-16, 102-18, 102-22, 102-23, 102-26

Somos uma companhia aberta, não listada em bolsa, desde 2007, quando realizamos a primeira
emissão pública de debêntures. Adotamos princípios, estrutura e rotinas alinhadas às melhores
práticas  de  governança  do  mercado,  respeitando  os  princípios  básicos  de:  transparência,
equidade,  prestação  de  contas  (accountability)  e  responsabilidade  corporativa.  Para  isso,
dispomos  de  ferramentas  para  identificar,  mensurar,  controlar  e  gerir  riscos  corporativos,
buscando  segurança  na  tomada  de  decisões.  Utilizamos  sistemas,  controles,  políticas  e
indicadores de gestão modernos e atualizados.

Seguimos as diretrizes do Código das Melhores Práticas de Governança Corporativa do Instituto
Brasileiro de Governança Corporativa (IBGC). Entre as práticas que adotamos, podemos citar
como exemplo a composição do nosso Conselho de Administração com no mínimo 2 ou 20%, o
que for maior, de conselheiros independentes. Outros exemplos são a vedação de acúmulo dos
cargos  de  executivo  e  conselheiro  ou  membro dos  comitês  e  a  instituição  dos  comitês  de
assessoramento de: (I) Auditoria e Gestão de Riscos e (II) Gente (veja mais em nosso site).

Estrutura societária

http://ri.algartelecom.com.br/pt-br/governanca-corporativa/nossas-praticas/
https://algar2019.blendon.com.br/
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Archy LLC (afiliada do GIC – fundo soberano de Cingapura)

Estrutura de governança

https://algar2019.blendon.com.br/
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Nota: A Algar Telecom mantém, em 2020, dois comitês de assessoramento: Comitê de Gente e
Comitê de Auditoria e Gestão de Riscos. O Comitê de Estratégia e Inovação foi extinto em 2019.

Conselho de Administração

O mais alto órgão da administração foi criado para garantir a profissionalização e sustentabilidade
do  negócio,  conduzir  o  processo  decisório,  definir  e  acompanhar  as  estratégias  definidas.  O
Conselho  de  Administração  conta  com  o  suporte  de  dois  comitês  especializados,  não
deliberativos, que auxiliam os conselheiros no aprofundamento das análises de temas específicos
para a tomada de decisão.

Todos os anos, o órgão é submetido à avaliação, em três frentes: uma análise do Conselho
enquanto colegiado, dos conselheiros, individualmente, e do Presidente do Conselho. É composto
atualmente por seis conselheiros, dos quais dois são independentes.

Conselho de Administração
Composição 6 conselheiros, sendo 2 independentes
Prazo do mandato 2 anos
Reuniões realizadas em 2019 10
Percentual de participação 100%

https://algar2019.blendon.com.br/
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Conselho de Administração
Total de membros em 2019 6 a partir de maio de 2018
Membros independentes 2

Idade em 2019
Mínima: 52
Média: 63

Máxima: 84

Divisão por gênero 83% homens
17% mulheres

Avaliação do CA Anual

Composição em 31/12/2019:
Data da eleição: 20/04/2018
Data da posse: 20/04/2018
Prazo do mandato: Assembleia Geral Ordinária (AGO) de 2020

Membro Cargo Idade Gênero Externo Independente
Luiz Alexandre Garcia Presidente 54 M Não Não
Eliane Garcia Melgaço Vice-Presidente 52 F Não Não
Divino Sebastião de Souza Membro 67 M Sim Não
Luiz Alberto Garcia Membro 84 M Não Não
Thilo Helmut Georg Mannhardt Membro independente 65 M Sim Sim
Luiz Eduardo Falco Pires Correa Membro independente 59 M Sim Sim

Clique  aqui  para  ver  detalhes  sobre  a  experiência  de  cada  membro  do  Conselho  de
Administração.

Para conhecer o perfil de cada integrante e a estrutura atualizada do Conselho de Administração,
acesse o site de RI da Algar Telecom.

Comitês de Assessoramento

O  Conselho  de  Administração  conta  com  o  suporte  de  dois  comitês  especializados,  não
deliberativos e não estatutários, que auxiliam os conselheiros no aprofundamento das análises de
temas específicos para a tomada de decisão. São eles: (I) Comitê de Auditoria e Gestão de Riscos,
e (II) Comitê de Gente. Os integrantes são eleitos anualmente pelo Conselho de Administração, a
quem se reportam. Assim como o Conselho, os Comitês também possuem regimentos internos –
aprovados  pelo  Conselho  de  Administração,  em  outubro  de  2017  –  que  normatizam  o
funcionamento  e  definem  suas  responsabilidades  e  atribuições.  O  perfil  dos  membros  dos
Comitês  está  disponível  no  Formulário  de  Referência,  no  site  de  RI  da  Algar  Telecom.

https://algar2019.blendon.com.br/download-center/
http://ri.algartelecom.com.br/pt-br/governanca-corporativa/diretoria-conselho-e-comites/
https://algar2019.blendon.com.br/
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Comitê de Auditoria e Gestão de Riscos

Seu trabalho é assegurar qualidade, integridade, transparência e credibilidade às divulgações
econômico-financeiras,  e  promover  o  monitoramento  e  a  gestão  de  riscos  corporativos  e
operacionais, com efetividade nos processos de auditoria interna e independente e de controles
internos.

Comitê de Auditoria e Gestão de Riscos

Composição No mínimo, 3 membros, sendo um deles conselheiro
independente da Companhia

Prazo do mandato 1 ano
Reuniões realizadas em 2019 9
Percentual de participação 100%
Total de membros em 2019 3
Membros Independentes em 2019 1

Idade em 2019
Mínima: 65
Média: 69

Máxima: 78
Divisão por gênero 100% homens

Composição em 31/12/2019:
Data da eleição: 27/05/2019
Data da posse: 27/05/2019
Prazo do mandato: até a 1ª Reunião do Conselho de Administração (RCA) após Assembleia Geral
Ordinária (AGO) 2020

Membro Cargo Idade Gênero Externo Independente
Thilo Helmut Georg
Mannhardt

Membro do CA e
Coordenador do Comitê 65 M Sim Sim

Carlos Biedermann Membro especialista externo 66 M Sim Não
Gilberto Loureiro Membro especialista externo 78 M Sim Não

Clique aqui para ver detalhes sobre a experiência de cada membro do Comitê de Auditoria e
Gestão de Riscos.

Para  conhecer  o  perfil  de  cada  integrante  e  a  estrutura  atualizada  do  Comitê  de  Auditoria  e
Gestão  de  Riscos,  acesse  o  site  de  RI  da  Algar  Telecom.

Comitê de Gente

Tem como missão garantir uma gestão estratégica de Talentos Humanos e que seja percebida e
valorizada pelos stakeholders como diferencial competitivo da Algar Telecom, bem como zelar
pela adoção efetiva e evolução contínua das melhores práticas de Governança Corporativa que

https://algar2019.blendon.com.br/download-center/
http://ri.algartelecom.com.br/pt-br/governanca-corporativa/diretoria-conselho-e-comites/
https://algar2019.blendon.com.br/
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reforçam a visão de futuro da Companhia e as perspectivas de longo prazo.

Comitê de Gente

Composição Até 4 membros; sendo, no mínimo, um membro do Conselho de
Administração

Prazo do mandato 1 ano
Reuniões realizadas em 2019 5
Percentual de participação 100%
Total de membros em 2019 3
Membros Independentes em 2019 0

Idade em 2019
Mínima: 52
Média: 63

Máxima: 71

Divisão por gênero 67% homens
33% mulheres

Avaliação Anual

Composição em 31/12/2019:
Data da eleição: 27/05/2019
Data da posse: 27/05/2019
Prazo do mandato: até a 1ª Reunião do Conselho de Administração (RCA) após Assembleia Geral
Ordinária (AGO) 2020

Membro Cargo Idade Gênero Externo Independente

Eliane Garcia Melgaço Vice-presidente do CA
e Coordenadora do Comitê 52 F Sim Não

José Luciano Duarte Penido Membro externo 71 M Sim Não
Silvio Genesini Membro externo 67 M Sim Não

Clique aqui para ver detalhes sobre a experiência de cada membro do Comitê de Gente.

Para conhecer o perfil de cada integrante e a estrutura atualizada do Comitê de Gente, acesse o
site de RI da Algar Telecom.

Diretoria Corporativa

Os  Diretores  da  Algar  Telecom  são  responsáveis  por  cumprir  a  orientação  estratégica
determinada pelo Conselho de Administração. Este órgão escolhe os principais executivos, com
base em qualificação, experiência e alinhamento de valores, além de monitorar seu desempenho.

https://algar2019.blendon.com.br/download-center/
http://ri.algartelecom.com.br/pt-br/governanca-corporativa/diretoria-conselho-e-comites/
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Membro Cargo Idade Gênero Mandato

Jean Carlos Borges Diretor-presidente* 52 M
Data da eleição: 25/04/2017
Data da posse: 25/04/2017

Prazo do mandato: 30/04/2020

Osvaldo Cesar Carrijo
Diretor Vice-presidente de

Negócios e Diretor de
Negócios Atacado*

65 M
Data da eleição: 06/12/2018
Data da posse: 06/12/2018

Prazo do mandato: 30/04/2020

Túlio Abi-Saber
Diretor Vice-presidente de
Finanças, Relações com
Investidores e Jurídico*

43 M
Data da eleição: 16/07/2019
Data da posse: 16/07/2019

Prazo do mandato: 30/04/2020

Luis Antônio Andrade Lima Diretor de Operações
e Tecnologia* 61 M

Data da eleição: 25/04/2017
Data da posse: 25/04/2017

Prazo do mandato: 30/04/2020

Ana Paula Rodrigues
Diretora de Gente
e Relacionamento

com Clientes*
50 F

Data da eleição: 06/12/2018
Data da posse: 06/12/2018

Prazo do mandato: 30/04/2020

Renato Paschoareli Diretor de Estratégia
e Regulatório* 50 M

Data da eleição: 25/04/2017
Data da posse: 25/04/2017

Prazo do mandato: 30/04/2020

Ricardo Antonio Canonici Diretor de Transformação 46 M
Data da eleição: 25/04/2017
Data da posse: 25/04/2017

Prazo do mandato: 30/04/2020

Augusto Marcos Nascimento
Salomon

Diretor de Expansão
de Negócios 45 M

Data da eleição: 25/04/2017
Data da posse: 25/04/2017

Prazo do mandato: 30/04/2020

*Diretoria estatutária.

Clique aqui para ver detalhes sobre a experiência de cada membro da Diretoria.

Para conhecer o perfil de cada integrante e a estrutura atualizada da Diretoria, acesse o site de RI
da Algar Telecom.

https://algar2019.blendon.com.br/download-center/
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Compliance e Gestão de Riscos
GRI 102-11, 102-16, 205-1

A Algar Telecom dispõe de um Código de Conduta e de políticas corporativas diversas, como de
Controles  Internos,  Relacionamento  com  Órgãos  Públicos,  Porta-Vozes,  Representação
Institucional,  Brindes e Incentivos Fiscais.  Além disso, realiza auditorias internas para verificar o
nível de conformidade aos controles existentes, promove treinamentos presenciais ou a distância
sobre  ética  e  integridade  e  desenvolve  campanhas  de  comunicação  e  sensibilização.  Os
executivos da Companhia exercem papel crucial para o Programa de Compliance, na liderança
pelo exemplo e demonstração de coerência entre discurso e prática.

Nosso Código de Conduta norteia o comportamento esperado nos relacionamentos com diversos
públicos e é compartilhado com todos os associados, ao entrarem na Empresa. Anualmente, os
associados atestam formalmente que tomaram conhecimento das orientações, o que garante que
revisões  periódicas  no  documento  não  passem  despercebidas  e  todos  sejam  devidamente
atualizados. O Código de Conduta aborda temas como combate à corrupção, normas de conduta
digital, relações de trabalho e direitos humanos, incluindo a não aceitação de trabalho infantil,
forçado ou análogo ao escravo pela Empresa e por nossos parceiros.

Quem identifica uma prática que possa representar desvio do Código de Conduta e/ou de leis e
regulamentos pode reportar a situação à Ouvidoria, que avalia a procedência, a criticidade da
denúncia, investiga e trata as ocorrências. Os desvios confirmados são relatados à Comissão de
Integridade.  Garantimos sigilo,  preservação da  identidade e  não toleramos nenhum tipo  de
retaliação.

Gestão de riscos

O gerenciamento dos riscos é coordenado pela Diretoria Financeira da Algar Telecom, que articula
esse trabalho com as demais áreas da Empresa e conta com a supervisão do Comitê de Auditoria
e  Gestão  de  Riscos  –  órgão  de  assessoramento  do  Conselho  de  Administração.  A  Política
Corporativa de Gestão de Riscos da Algar Telecom define as diretrizes gerais para esse trabalho,
que  é  baseado (mas  não  se  limita)  no  modelo  do  “COSO-ERM –  Committee  of  Sponsoring
Organizations of Treadway Commission”, padrão internacionalmente reconhecido.

O processo abrange quatro etapas, em um processo cíclico que sofre contínua atualização:

Identificação dos fatores (causas) dos riscos;
Avaliação (cálculo do impacto e probabilidade de ocorrência sobre os resultados projetados);
Definição de limites de risco que os acionistas estão dispostos a assumir;
Desenvolvimento de planos de ação.

Um dos instrumentos que apoiam a priorização de riscos a serem tratados é a Matriz de Riscos,
que fornece uma visão comparativa dos riscos conforme classificação de impacto e probabilidade
pela  Diretoria  e  respectiva  tipificação.  A  seguir,  veja  o  gráfico  que  resume  os  riscos  mais
relevantes  da  Algar  Telecom,  para  os  quais  a  organização  busca  mitigação.

https://ri.algartelecom.com.br/wp-content/uploads/sites/13/2019/01/C%c3%b3digo-de-Conduta-27-07-2018.pdf
http://www.algar.com.br/ouvidoria/
https://algar2019.blendon.com.br/
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Ruptura Digital/Inovação – Atuamos em um segmento de negócio altamente dinâmico, em que as
transformações tecnológicas podem causar a ruptura de mercados consolidados. A mudança de
comportamento do consumidor não impacta somente a oferta de novos produtos, como também
pode  modificar  toda  a  dinâmica  de  um  mercado  –  a  exemplo  do  impacto  das  plataformas
colaborativas para o transporte público e a hotelaria. Por isso, estamos alinhados ao movimento
de  transformação  digital  e  orientados  à  inovação.  Contamos  com uma área  de  Gestão  da
Inovação, uma Diretoria de Transformação e uma área de Jornada de Serviços TIC, somos sócios-
fundadores do Brain, Instituto de Ciência e Tecnologia inspirado no modelo de inovação aberta, e
mantemos a Estação, para proporcionar a mudança do mindset dos associados da Algar Telecom.

Concorrência – A entrada de novos concorrentes na área de atuação, bem como o acirramento da
competitividade são riscos inerentes ao negócio e podem impactar o cumprimento dos nossos
objetivos. Por esse motivo, monitoramos constantemente o ambiente de competição, avaliamos
cenários e potenciais impactos para então definirmos estratégias com vistas a defender a área de
concessão e manter o crescimento na área de expansão.

Taxas de Câmbio – Há possibilidade de oscilações nas taxas de câmbio das moedas estrangeiras
que utilizamos para a aquisição de equipamentos e insumos. Uma parte dos investimentos é
realizada em moeda estrangeira, quando faltam equipamentos equivalentes nacionais. Mantemos
nosso balanço de exposição cambial atualizado, monitoramos as oscilações das taxas de câmbio,
negociamos  antecipadamente  melhores  condições  cambiais  e  analisamos  o  volume  dos

https://algar2019.blendon.com.br/
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investimentos  no  contexto  macroeconômico  do  País,  entre  outros  fatores.

Taxas de Juros e Inflação – O endividamento é acompanhado periodicamente por meio da Análise
de Sensibilidade, o que nos permite simular os possíveis cenários de exposição dos instrumentos
financeiros  (empréstimos,  financiamentos  e  debêntures),  averiguando  o  impacto  nas  despesas
financeiras  e  capacidade  de  pagamento.  Monitoramos  permanentemente  os  níveis  de
endividamento de acordo com os padrões de mercado e o cumprimento de índices (“covenants”)
previstos  em contratos  de  empréstimos,  financiamento  e  debêntures,  que  devem ser  mantidos
durante toda a vigência dos respectivos documentos. Também possuímos índices próprios, ainda
mais rigorosos que os exigidos nos contratos financeiros.

Inadimplência  –  A  exposição  ao  risco  de  inadimplência  é  influenciada  por  características
individuais de cada cliente. Porém, a Administração também considera esses riscos, levando em
consideração região, segmento, cenário macroeconômico e históricos de créditos com liquidação
duvidosa, monitorando-os continuamente. Na venda de serviços pós-pagos, o cliente é submetido
a uma análise criteriosa prévia à habilitação do produto. Também adotamos procedimentos que
contribuem para a redução do risco, como o pagamento da fatura por débito automático e ações
de  fidelização  do  cliente.  Esses  e  uma  série  de  procedimentos  têm  garantido  que  o  risco
permaneça  dentro  dos  limites  projetados.

Segurança de Dados – Temos um portfólio com sistemas que estão expostos a riscos de cyber
segurança. Para mitigar esses riscos, contamos com soluções de proteção contra contaminação
intencional ou acidental, malware e antivírus; estrutura para detecção de anomalias em nossa
rede interna e externa, cyber ataques e tráfego anômalo; e ferramentas de controle de acesso a
dados  confidenciais.  Em consonância  com os  objetivos  da  Lei  13.709 (Lei  Geral  de  Proteção  de
Dados Pessoais), iniciamos um esforço de adequação de processos e sistemas, visando garantir o
cumprimento dos requisitos legais e reforçando o ambiente de segurança cibernética.

Continuidade da Operação – A continuidade das operações da Companhia envolve um conjunto
de  tecnologias,  sistemas,  processos  e  pessoas,  nos  quais  podem ocorrer  eventuais  falhas,
reduzindo ou inviabilizando nossa capacidade de prestar serviços adequados aos nossos clientes.
Para reduzir o risco de descontinuidade nas redes e nos serviços, os principais fatores internos ou
externos  causadores  das  interrupções  são  identificados  por  meio  de  análises  de  ocorrências  de
incidentes anteriormente detectados nas redes e sistemas de telecomunicações. A disponibilidade
dos  elementos  de  rede  e  serviços  é  monitorada  continuamente,  através  de  um Centro  de
Operações de Redes que possui tecnologias, sistemas e profissionais capacitados para identificar
e tratar os incidentes no menor prazo possível,  reduzindo o tempo de indisponibilidade dos
serviços e os impactos para os clientes e para a Companhia.

Execução de Projetos – A estratégia é implementada por meio de um portfólio de projetos, que
são gerenciados através de metodologias reconhecidas pelo mercado. Dessa forma, os riscos
inerentes  aos  projetos  são  mapeados,  mitigados  e  monitorados.  O  Escritório  de  Gestão  de
Projetos (PMO) reporta periodicamente o andamento dos projetos estratégicos à Diretoria da
Companhia.

Regulatório – O risco regulatório é monitorado em três perspectivas que se retroalimentam: (I) os
movimentos regulatórios (temas legislativos que afetam o setor);  (II)  a gestão das outorgas
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(obrigações a serem atendidas, sujeitas à fiscalização); e (III) a gestão das penalidades aplicadas
pelas agências de regulação setorial, Anatel e Ancine (em processos administrativos e judiciais). A
Algar Telecom mantém postura participativa e contributiva nos debates do setor com vistas a
colaborar com o desenvolvimento da regulamentação no Brasil e os consequentes benefícios para
a sociedade.

Tributário – O risco tributário, de forma análoga, é também monitorado em três perspectivas: (I)
movimentos tributários – projetos de leis que possam impactar o negócio ao se tornar uma
obrigação aplicável, incluindo, por exemplo, a majoração de encargos; (II) gestão das obrigações
vigentes, que devem ser cumpridas e estão sujeitas à fiscalização nas esferas municipal, estadual
e federal; e (III) gestão das penalidades e contingências tributárias, constituídas seguindo as
práticas contábeis e auditadas periodicamente por auditoria independente.

https://algar2019.blendon.com.br/
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Políticas, Regimentos e Códigos
GRI 102-12, 419-1

Monitoramos  leis  e  regulamentos  aplicáveis  a  nossos  negócios,  de  forma  a  promover  a
conformidade das atividades. Contamos com o apoio de uma consultoria externa, que acompanha
a legislação brasileira pertinente ao setor e nos municia com informações e atualizações de
normas e leis.

No cenário regulatório, a Lei 13.879, de 3 de outubro de 2019, decorrente do PLC (Projeto de Lei
Complementar) 79/2016, alterou dispositivos da Lei Geral de Telecomunicações e propôs um novo
marco legal  que,  em linhas  gerais,  visa  promover  a  criação de um ambiente  que atraia  e
alavanque investimentos, a atualização tecnológica e a ampliação do acesso a redes de banda
larga.  Espera-se  que  a  Anatel  regulamente  os  dispositivos  dessa  lei,  a  fim  de  que  seus  efeitos
sejam capturados antes do fim das concessões de telefonia fixa, em dezembro de 2025.

Nossas políticas e procedimentos estão aderentes à Lei Anticorrupção (nº 12.846/2013), à Lei das
Licitações (nº 8.666/1993), à Lei do Pregão (nº 10.520/2002), à Lei do Regime Diferenciado de
Contratações Públicas (nº 12.462/2011), entre outras.

Para  promover  uma  avaliação  efetiva  e  transparente  dos  nossos  controles  internos  e  da
conformidade com regulamentações,  normas,  políticas internas e externas,  contamos com a
Auditoria Interna, responsável por definir um plano anual a partir dos riscos do negócio, aprovar o
plano com o Conselho de Administração, realizar auditorias em diversos processos e, em caso de
não conformidades, recomendar e monitorar planos de ação. Em uma atuação complementar, a
Auditoria Externa avalia as demonstrações financeiras, seus sistemas e registros de transações, e
os padrões de informação e de conformidade contábil e tributária, seguindo a legislação vigente e
as normas brasileiras e internacionais de contabilidade. Ambas são autônomas e independentes,
com reporte ao Conselho de Administração, por meio do Comitê de Auditoria e Gestão de Riscos.
Em 2019, não recebemos multas significativas ou sanções resultantes de não conformidade com
leis e regulamentos.
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Experiência do Cliente
GRI 418-1, Satisfação e experiência do cliente

O cliente é nossa razão de existir. Esse é um dos valores da Algar Telecom, que representa uma
frase  do  fundador  do  grupo  Algar,  Alexandrino  Garcia.  Trabalhamos  constantemente  para
aprimorar  o  relacionamento  com esse público,  utilizando novas  tecnologias,  metodologias  e
abordagens, que possam melhorar a experiência de nossos clientes. Para isso, estudamos a
jornada do cliente desde o momento da venda, entrega, pós-venda e, principalmente, o dia a dia
desse relacionamento. Usamos metodologias e processos que nos permitem entender a realidade
dessa jornada e, consequentemente, tomar decisões e comunicações mais assertivas. Utilizamos
o CEM – Customer Experience Management  (Gestão da Experiência do Cliente), baseado em
inteligência artificial e cognitiva, como ferramenta de gestão para monitorar e garantir a melhor
experiência.

Em 2019, atuamos para aprimorar a jornada do cliente, com a capacitação da nossa equipe de
atendimento e com o apoio da tecnologia e de soluções inovadoras como pilares para facilitar o
relacionamento e engajar clientes.  Seja através dos consultores de campo, seja através das
centrais de relacionamento, concentramos esforços para rentabilizar os canais de atendimento e
para capacitar nossos associados, de forma a oferecer um atendimento cada vez mais consultivo
e especializado. A assistente virtual Ana, por exemplo, contribui para a interação e agilidade dos
consultores de campo, consolidando informações e dados sobre produtos e serviços utilizados
pelos clientes.

Considerando o relacionamento com o cliente, mantemos 4 chaves para aprimorar o atendimento
prestado:

Disponibilidade

Pleno funcionamento dos serviços e prontidão para
resolução de problemas.

https://algar2019.blendon.com.br/
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Empatia

Habilidade de se colocar no lugar do outro, gerando
proximidade.

Eficiência

Autonomia para reduzir o esforço do cliente.

Simplicidade

Sabedoria na utilização dos recursos, buscando resolver
problemas no primeiro contato.

Solução dos problemas do cliente no primeiro atendimento

Considerando a jornada do cliente, buscamos solucionar seus problemas o mais rápido
possível. No autosserviço, usamos ferramentas de automação que permitem a execução
de  procedimentos  técnicos  a  distância,  favorecendo  a  agilidade  do  atendimento,  a
eficiência de nossas operações e a satisfação. A capacitação dos associados permite que
os atendimentos prestados pela equipe sejam mais ágeis e evita a transferência excessiva
e  desnecessária.  Para  verificar  se  essas  medidas  são  eficazes,  utilizamos  a  métrica
chamada First Call  Resolution (FCR), que mede a taxa de resolução de problemas no
primeiro contato do cliente. Encerramos 2019 com FCR de 66% no segmento B2C. No B2B,
o FRC foi  de 62% para serviços de telecom e de 85% para serviços de TI.  A taxa é
mensurada através de um questionário automatizado respondido pelo próprio associado.
Em 2019, o método de mensuração passou por revisão, tendo em vista o aprimoramento
contínuo da metodologia de mensuração.

https://algar2019.blendon.com.br/
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Atendimento integrado em múltiplos canais

Adotamos soluções para integrar os múltiplos canais de relacionamento oferecidos pela Algar
Telecom, com o objetivo de reduzir  o  esforço do cliente,  tornar o trabalho das centrais  de
atendimento mais eficiente e unificar o histórico de interações. Nossa preocupação é baseada em
promover uma experiência única, independente do canal de relacionamento, com a garantia de
que  as  informações  fornecidas  sejam  integradas  e  convergentes  em  todos  os  meios  de
comunicação.

Voz
URA (Unidade de Resposta Audível)
E-mail
Chat
Portal

Aplicativos
Chatbots
SMS
Mídias sociais

Capacitação para servir com excelência

Além  da  agilidade  e  eficiência  que  a  automatização  proporciona,  prezamos  pelo  contato  direto
com  o  cliente,  garantindo  a  relação  interpessoal.  O  atendimento  para  B2B  é  totalmente
internalizado e,  para varejo,  é  realizado ou pela  própria  Algar  Telecom ou pela  Algar  Tech
(empresa  do  grupo  Algar),  de  acordo  com  o  perfil  de  cada  cliente  desse  segmento.  Para
proporcionar a melhor experiência e oferecer um atendimento personalizado de modo que a
percepção sobre nossos serviços seja cada vez mais positiva, entendemos que a capacitação de
nossos associados tem papel fundamental.

Em  2019,  investimos  na  capacitação  e  na  certificação  em  Internet  das  Coisas  (IoT)  e  Cisco
Certified  Network  Associate  (CCNA),  que  é  voltada  para  instalação  e  solução  de  problemas  em
redes de tamanho médio,  para  que a  equipe de atendimento se  aprimorasse em assuntos
relacionados às soluções de Serviços de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC), tendo
em vista um atendimento mais consultivo e especializado.

A Academia de Excelência é um programa voltado para a capacitação dos associados que atuam
na área de atendimento e engloba o aprendizado sobre produtos e serviços da Algar Telecom,
soluções  TIC  e  técnicas  de  relacionamento  com  clientes.  Em  2019,  1.035  profissionais
participaram dos treinamentos. Os 12 com melhor desempenho tiveram um sonho realizado e os
líderes premiados da área de atendimento passaram por um treinamento em Las Vegas, nos
Estados Unidos, em uma central de relacionamento que é referência mundial em atendimento.

https://algar2019.blendon.com.br/
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Segurança das informações

Possuímos  informações  importantes  e  confidenciais  de  cada  um  de  nossos  clientes,  por  isso,  a
manutenção de sistemas de segurança dos dados é parte essencial na nossa operação e foco de
constante aprimoramento. Em 2019, não foram registrados vazamentos de dados, roubo e/ou
perda de informações confidenciais.

Também mantemos esforços para acompanhar alterações normativas,  garantindo que nossa
atuação respeite as normas e a legislação brasileira. Estamos nos adequando às exigências da
Autoridade Nacional de Proteção de Dados (ANPD), criada pela Lei Geral de Proteção de Dados
(LGPD), sancionada em 2018, que dispõe sobre o tratamento de informações pessoais, de modo a
garantir a privacidade e o sigilo dos dados.

Com o apoio de uma consultoria jurídica externa, avançamos em 2019 para nos adequarmos à
nova  lei.  Contratamos  um  profissional  que  passou  a  se  dedicar  exclusivamente  ao  assunto  e
adquirimos ferramentas tecnológicas, visando mitigar os riscos cibernéticos, assim como realizar
a gestão da privacidade no dia a dia da Companhia. A Algar Telecom está comprometida, em
todas  as  suas  esferas  hierárquicas,  com a  adequação  dos  controles  tecnológicos,  físicos  e
organizacionais e incorporação de práticas de conformidade com a nova lei de privacidade de
dados até 2020, ano em que a lei passará a vigorar.

https://algar2019.blendon.com.br/
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Gestão de Pessoas

Conscientes da nossa responsabilidade com nossos 4.416 associados, somos cuidadosos com a
gestão  de  pessoas  e  oferecemos  um  ambiente  de  desenvolvimento  pessoal  e  profissional,  de
participação  (baseado  na  filosofia  de  Empresa-Rede),  de  reconhecimento  por  meritocracia  e  de
bem-estar.

Em 2019, a área de Talentos Humanos desenvolveu o Programa TH+, tendo em vista a ênfase em
seu papel estratégico para alinhar as metas corporativas da Algar Telecom às expectativas e ao
bem-estar  dos  associados.  Entendemos que para  oferecer  a  melhor  experiência  aos  nossos
clientes, precisamos garantir o envolvimento dos nossos profissionais aos valores da Companhia.
Nesse  sentido,  a  gestão  de  pessoas  transcende  a  contratação  e  engloba  a  retenção  e  o
engajamento  dos  associados.  Em  2019,  trabalhamos  a  reputação  (employer  branding)  da
Companhia, a fim de manter uma imagem positiva perante novos talentos e aumentar o nível de
satisfação de nossos profissionais.

Aliando tecnologia e inovação, implementamos o Programa de Gente e Gestão, em 2019, que
automatizou processos de Talentos Humanos, assegurando agilidade e personalização na gestão
dos nossos associados. Dessa forma, os líderes podem avaliar seus liderados e fazer solicitações
referentes à área de Talentos Humanos de forma automatizada. O papel da área de Talentos
Humanos  também  é  essencial  no  tombamento  da  metodologia  ágil  para  os  processos
desenvolvidos pela Companhia, expandindo o método que já está em curso na Estação (clique
aqui para saber mais).

Diante do crescimento e da expansão territorial de nossas operações, nossa atuação em 2019 foi
focada na disseminação da cultura organizacional,  tanto para novos associados quanto para
profissionais que já faziam parte do quadro da Companhia. No ano anterior, o grupo Algar passou
por um processo de evolução de sua cultura organizacional, para fortalecer traços culturais que
nos permitirão crescer de forma perene e sustentável. Para disseminar os atributos que devem
ser seguidos pelos associados, foram realizados treinamentos e ações de engajamento ao longo
do ano de 2019, com a participação de associados de todos os níveis hierárquicos para que todos
conheçam os atributos, sua importância e os impactos na rotina da Companhia.

Atributos da cultura organizacional

Os  quatro  atributos  da  cultura  organizacional  da  Algar  Telecom  congregam  dois
comportamentos esperados dos nossos associados, considerando aspectos fundamentais
para a evolução para um modelo mental (mindset) mais digital, simples e conectado. A
nova  cultura  reflete  o  nosso  foco  em  crescimento  aliado  à  inovação  e  à  aplicação  de
metodologias  ágeis  para  proporcionar  o  melhor  ambiente  aos  associados e  a  melhor
experiência de atendimento ao cliente:

https://algar2019.blendon.com.br/fortalecimento-dos-nossos-negocios/brain-e-estacao/
https://algar2019.blendon.com.br/fortalecimento-dos-nossos-negocios/brain-e-estacao/
https://algar2019.blendon.com.br/
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Atributo perene

Entrega o que promete e faz escolhas que garantam a execução.
Faz a gestão de riscos e das oportunidades do nosso negócio.

Atributo confiável

Pratica as conversas necessárias com foco no que é melhor para a Algar Telecom.
Cultiva o ambiente aberto no qual todos se sintam ouvidos e considerados.

Atributo ágil

Toma decisão com autonomia e responsabilidade.
Simplifica para dar agilidade.

Atributo inovador

Age orientado pelo cliente/mercado e com foco na rentabilidade.
Erra rápido, corrige rápido e aprende.

Ao longo de 2019, conduzimos três pesquisas para avaliar a aderência dos associados aos
comportamentos da cultura organizacional. O percentual de favorabilidade chegou a 80%
e, com base nesse indicador,  foram mapeados os atributos que serão enfatizados no
trabalho de disseminação da cultura organizacional em 2020.

Perfil dos associados

GRI 102-7, 102-8

Ao analisar as características do nosso quadro de associados, como a divisão por idade, gênero e
região de trabalho, podemos ser mais assertivos no planejamento das atividades de gestão de
pessoas, na elaboração de políticas e procedimentos e na busca por melhores condições de
trabalho.

Conheça um pouco mais sobre o perfil de nossos associados.

Quantidade de associados

https://algar2019.blendon.com.br/
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Associados por gênero em 2019

Associados por local de trabalho (região brasileira) em 2019

https://algar2019.blendon.com.br/
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Associados por faixa etária em 2019

Associados por tipo de jornada em 2019

https://algar2019.blendon.com.br/
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Atração e engajamento

Mantemos diversas frentes de trabalho – para atrair, engajar e desenvolver nossos associados –
que incluem programas de gestão do desempenho, como participação nos lucros, incentivo para
movimentações internas e promoções por meritocracia. Os associados são avaliados com base na
metodologia  Nine  Box,  que  analisa  o  desempenho  passado  e  o  potencial  do  profissional  para  o
futuro. Em 2019, as ações de destaque foram: Programa de Gente e Gestão, novo modelo de
avaliação de performance de potencial,  Programa de Desenvolvimento e  implementação do
Employee Net Promoter Score (eNPS).

Nossas práticas de atração e engajamento impactam diretamente o índice de turnover, indicador
que caracteriza o fluxo de admissões, demissões e remanejamentos, e demonstra a capacidade
de atrair  e  manter  colaboradores  engajados.  Em 2019,  o  turnover  foi  de  16,9%,  acima do
registrado em 2018 (12%), mas levemente abaixo (0,1 p.p.) do registrado pelo mercado (17%,
segundo dados da PwC).

Pesquisa de Pulso e eNPS contribuem para conhecer opinião dos
associados sobre Algar Telecom

Por  ser  mais  rápida,  objetiva  e,  portanto,  mais  eficaz  que  a  Pesquisa  de  Clima
Organizacional, realizamos três rodadas de Pesquisa de Pulso ao longo de 2019. A Pesquisa
de Pulso é um importante instrumento para conhecer a percepção dos associados sobre a
Algar Telecom, mapear tendências e corrigir a rota dos negócios de forma mais ágil. Ao
longo  do  ano,  realizamos  consultas  pontuais,  permitindo  que  os  gestores  apliquem
pesquisas  personalizadas  e  acompanhem  periodicamente  os  resultados  de  seus
departamentos. Nosso foco para aplicação das pesquisas de pulso em 2019 foi o nosso
processo de Evolução Cultural e o quanto nossos atributos estão fortalecidos nas equipes.

Também implementamos um projeto-piloto para a mensuração do eNPS, visando verificar
o grau de satisfação e de lealdade dos associados à Companhia. A pesquisa se baseia na
pergunta:  “Quanto  você  recomendaria  a  Algar  Telecom  como  um  bom  lugar  para
trabalhar?”. Com base nos resultados, o profissional é categorizado como detrator (notas
de 0 a 6), neutro (notas de 7 a 8) e promotor (9 e 10).

As pesquisas de pulso e o eNPS são facilmente aplicados e não possuem frequência
definida,  podendo  acontecer  a  qualquer  momento,  sempre  que  a  Companhia  necessitar
mensurar  e  conhecer  a  percepção  dos  profissionais  sobre  temas  específicos.

https://algar2019.blendon.com.br/
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Ascensão profissional

Construímos com todos os associados uma trilha de carreira, que pode ser linear (para cargos de
liderança)  ou  em  Y,  quando  há  progressão  de  carreira  para  cargos  não  gerenciais,  como
especialistas  em  determinadas  áreas  de  conhecimento,  por  exemplo.  Apresentamos  as
possibilidades  de  crescimento  profissional  e  damos  preferência  ao  recrutamento  interno.  Em
2019,  parte  das  vagas  abertas  foi  preenchida  por  talentos  internos,  incluindo  estagiários.

Avaliamos  a  performance  anualmente  e  orientamos  as  lideranças  a  realizarem  feedbacks
frequentes, e não apenas em ocasiões de consolidação de resultados. Mantemos, desde 2017, o
Processo de Avaliação de Performance (PAP), que abrange:

Avaliação 360º
Sobre competências colaborativas, com superior, pares,
subordinados e autoavaliação. Engloba análises sobre
competência técnica, capacidade de execução, aspiração do
profissional avaliado e acompanhamento anual. Em 2019,
3.202 associados foram avaliados, entre eles 100% dos
executivos com potencial para ascensão.

Comitê de Calibragem
Grupo que avalia, analisa e equilibra as percepções de
performance de um grupo de pessoas de um mesmo nível de
complexidade. Em 2019, 184 associados passaram pelo
processo de calibragem.

Devolutiva
Feedback com gestor, análise do relatório de calibragem e
sugestão de plano de ação. Em 2019, 90% dos avaliados
receberam devolutiva.

Execução

Fase de execução do Plano de Desenvolvimento Individual, voltada para cada
associado.

https://algar2019.blendon.com.br/
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Desenvolvimento de lideranças

Com base nos resultados do Comitê de Calibragem, desenvolvemos o Programa de Potenciais
Sucessores, por meio do qual os associados passam por um processo de avaliação, sessões de
coaching e mentoria e, como resultado, mapeamos profissionais com perfil e características para
ocupar  cargos  estratégicos  e  de  liderança.  Dessa  forma,  a  Algar  Telecom  reafirma  sua
preocupação em manter líderes com as competências necessárias para garantir o crescimento e
a sustentabilidade do negócio, em linha com a sua cultura organizacional.

Também avaliamos o desempenho dos executivos com base na metodologia Nine Box,  que
considera  o  potencial  e  o  desempenho  dos  talentos,  permitindo  uma  visão  ampla  das
competências e dos pontos a serem trabalhados. Os planos de desenvolvimento e as metas são
personalizados.

Promoção da diversidade

Buscando  um  ambiente  de  respeito  e  tolerância  às  diferenças  –  sejam  de  gênero,  idade,
deficiência,  raça ou orientação sexual  –,  mantemos o  programa Algar  Sem Barreiras,  amparado
pelo Comitê de Diversidade, que assegura a manutenção de um ambiente sem discriminação.

Em 2019, realizamos ações de engajamento focadas nas associadas do gênero feminino, com a
inauguração do Cantinho da Mamãe, espaço destinado à amamentação e à retirada e estocagem
de leite materno durante a jornada de trabalho. As profissionais que têm expediente diário de oito
horas, ao retornar da licença-maternidade, também podem usufruir do Talento Flex, benefício que
permite a redução pela metade da jornada de trabalho até a criança completar um ano.

Somos parceiros do Programa Diversidade+, criado em 2019 pelo grupo Algar, em parceria com a
Prefeitura de Uberlândia, o Conselho Municipal da Pessoa com Deficiência (Compod) e outras 16
empresas da região. O projeto tem o objetivo de oferecer programas de aprendizagem e de incluir
Pessoas com Deficiência (PCDs) no mercado de trabalho. A primeira etapa do programa consiste
na  criação  de  um  banco  de  talentos,  através  do  mapeamento  de  pessoas  com  deficiência,
facilitando o acesso a oportunidades de trabalho e à capacitação gratuita. A expectativa do
programa é de contratação de, pelo menos, mil profissionais até 2022.

Igualdade de gênero – ODS 5
Com o compromisso de promover a comunicação que favoreça
a erradicação de toda forma de preconceito e violência contra a
mulher, a Algar Telecom atua na influência positiva da sua rede
de relacionamento e participa ativamente do Programa Algar
sem  Barreiras,  cujo  propósito  é  maximizar  a  promoção  da
diversidade e do combate a todo tipo de discriminação. Em
2019,  foram realizados estudos e atividades de impacto na
promoção da igualdade de gênero como:

O compromisso para aumentar a participação de mulheres em
cargos de liderança e presença feminina na Companhia;
Estudo  de  isonomia  salarial,  que  comprovou  não  existir
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discrepância entre gêneros nos cargos de liderança;
Modelos de trabalho que favoreçam a inserção da mulher no
pós-maternidade;
Gestor sem Barreiras: Trilha de ensino a distância para efetiva
preparação  das  lideranças,  buscando  o  fortalecimento  do
ambiente  de  trabalho  com  respeito  às  pessoas  e  sua
convivência,  por  meio  de  práticas  que  não  tolerem  a
discriminação.

Autonomia com responsabilidade sempre estiveram presentes
nos traços culturais da Algar Telecom, que tem como propósito
corporativo:  Gente servindo Gente.  Por  isso,  o  respeito  e  a
confiança  fazem  parte  de  ações  como  o  incentivo  às
associadas,  que  se  tornam  mães.
Para ajudá-las a conciliar carreira e maternidade, foi instituído
meio  período  de  home  office  para  mães  de  crianças  com  até
um ano de idade, após o retorno da licença à maternidade. A
medida faz parte da política denominada Talento Flex, que visa
melhorar  a  produtividade  e  promover  a  qualidade  de  vida,
incentivando  a  relação  de  confiança  e  a  liberdade  com
responsabilidade. O benefício de cumprir meia jornada em casa
é um direito e não uma imposição, ou seja, a associada pode
escolher  se  quer  ou  não  usufruir.  O  Talento  Flex  define
diretrizes para práticas que incluem jornada intermitente ou
redução  da  jornada  e  reforçam  a  aplicação  do  horário  de
trabalho flexível e o home office.
Além da política de jornada flexível  para as mães,  na sede da
Empresa,  foi  criado  um espaço  de  acolhimento  dedicado  à
amamentação  dos  filhos  ou  à  extração  e  armazenamento  do
leite  materno.  Além  disso,  existem  incentivos  para  a
contratação de mães que estejam fora do mercado de trabalho.

Remuneração e benefícios

GRI 102-41

Oferecemos  remuneração  que  abrange  uma  parcela  fixa  e  outra  variável,  atrelada  ao
cumprimento de metas – objetivos específicos para cada associado, definidos de acordo com sua
atuação  e  alinhados  ao  planejamento  estratégico  da  Algar  Telecom  –  e  participação  nos
resultados, além de um pacote de benefícios alinhado com padrões de mercado. A política de
remuneração é tratada em acordos de negociação coletiva, que abrangem 99% dos associados
(somente executivos não participam do acordo, pois têm suas regras de remuneração previstas
em Regimento).

Como forma de aumentar o engajamento e o bem-estar de nossos associados, foi implementado
o Talento Flex, que possibilita a redução da jornada de trabalho de 40 para 20 horas semanais,
favorecendo que o profissional concilie seu trabalho na Algar Telecom com outros compromissos,
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como cursos de especialização ou atividades familiares. O Talento Flex foi desenvolvido para
atender às mulheres que retornam de licença-maternidade, mas pode ser usufruído por outros
associados, conforme análise feita pelos seus gestores e pela área de Talentos Humanos.

Mantemos outros benefícios que primam pela saúde física e mental de nossos associados e
buscamos incentivar o estilo de vida saudável. Entendendo a importância da atividade física para
a saúde mental e para a prevenção de doenças, em 2019 passamos a oferecer o Gympass
(convênio com academias) para todos os profissionais.  No ano, lançamos o Programa Psicologia
Viva,  em  parceria  com  a  Sociedade  Beneficente  Israelita  Brasileira  Albert  Einstein.  Trata-se  de
uma plataforma de orientação psicológica on-line, com o objetivo de apoiar os associados que
passam  por  dificuldades  emocionais  e  pessoais  e  precisam  consultar  um  psicólogo.  O
atendimento é feito por profissionais registrados nos conselhos regionais de psicologia, através de
videoconferências. Também implementamos o Doutor Saúde, que oferece atendimento médico
por telefone, para casos de baixa complexidade. Os médicos que atendem através desse sistema
são orientados a direcionar para uma consulta presencial, em caso de situações mais graves.

Estágio e treinamento para jovens

Queremos  fazer  a  diferença  para  jovens  das  regiões  onde  estamos  inseridos.  Sabendo  da
importância do treinamento e da inserção no mercado profissional  para graduandos,  mantemos
um  programa  de  estágio  altamente  qualificado  e  que  oferece  opções  reais  de  contratação  aos
jovens após seu encerramento – conforme a disponibilidade de vagas. Mantivemos 70 estagiários
e jovens aprendizes em nosso quadro em 2019, com percentual de contratação de 44%.

Em 2019, 19 jovens em início de carreira concluíram o programa Jovem Técnico, por meio do qual
os capacitamos para atuação na área técnica do negócio. O índice de aproveitamento da turma
foi de 65%, considerando os profissionais que foram contratados pela Algar Telecom.

Formação profissional

Promovemos treinamentos, fóruns de discussões, workshops, encontros, tanto presenciais quanto
a distância, pela internet – o que facilita o acesso para equipes que atuam fora dos escritórios.
Realizamos, em 2019, job rotation, especialmente para que os associados e as lideranças da
Algar  Telecom conhecessem a  rotina  da  Estação  e  do  Brain,  contribuindo  para  a  troca  de
experiências e de conhecimento entre os associados sobre a metodologia ágil e demonstrando
aos  profissionais  que  a  Companhia  está  atenta  a  processos  inovadores  e  às  mudanças
ocasionadas  pelos  avanços  tecnológicos.

Mantemos o Programa de Desenvolvimento ASES,  com 5 eixos de aprendizado:  (I)  Ágil,  (II)
Negócio, (III) Cliente e relacionamento, (IV) Cultura e gente, (V) Produtos e serviços. Para cada
uma  das  trilhas,  são  nomeados  diretores  que  ficam  responsáveis  por  apoiar  os  associados
capacitados. Ao longo de 2019, disponibilizamos conteúdos, vídeos e materiais relacionados ao
tema  e  capacitamos  os  profissionais  tanto  por  meio  de  treinamentos  presenciais  quanto  a
distância,  através  da  UniAlgar.

https://algar2019.blendon.com.br/
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UniAlgar: universidade corporativa

As  demandas  de  treinamento  são  direcionadas,  em  sua  maioria,  para  a  UniAlgar  –
Universidade Corporativa do grupo Algar, que favorece a competitividade das empresas
por meio da educação. Periodicamente, realizamos um levantamento de necessidades de
desenvolvimento de nossos associados,  o que orienta os investimentos em iniciativas
como  cursos  presenciais,  a  distância,  fóruns  de  discussões,  workshops,  encontros  e
geração de conteúdo informativo.

Temos  métodos  inovadores,  curadoria  de  conteúdo  educacional,  plataformas  de
conhecimento interativas, educação a distância, estudos de caso e outras ferramentas que
apoiam a prosperidade dos nossos negócios e dos clientes.

Mantemos parcerias com universidades como a Fundação Dom Cabral, Fundação Getulio
Vargas  e  outras  instituições  nas  cidades  onde  atuamos,  que  permitem ao  associado
realizar  cursos  relacionados  a  suas  atividades  profissionais  com  o  apoio  financeiro  da
empresa  (auxílio-educação),  desde  que  enquadrado  na  nossa  política  de  benefícios.

Privilegiamos as experiências para a consolidação de resultados, por isso, equilibramos os
treinamentos com:

Em 2019, a Algar Telecom ministrou 167 mil horas de treinamento, média de 38 horas por
associado. Foram realizados 120 cursos presenciais e 171 na modalidade a distância. O
destaque  foi  o  treinamento  voltado  para  a  evolução  cultural  da  Companhia,  com a
reafirmação e a disseminação dos quatro atributos (perene, confiável, ágil e inovador).

Comunicação e engajamento

Oferecemos canais de comunicação como o Programa de Integração de Talentos (Pint), a intranet
corporativa (Algarnet), uma rede social interna via Facebook (Workplace), programa semanal em
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vídeo  (TV  Algar),  notícias  rápidas  em telas  espalhadas  pela  Empresa  (Toda  Hora),  boletins
internos  (Fique  por  Dentro),  reuniões  presenciais  e  a  distância,  ferramenta  de  chat  entre
associados  (Work  Chat)  –  que  possui  uma  assistente  virtual  chamada  Ju,  para  auxiliar  os
associados sobre questões de Talentos Humanos –, e o Programa Fale com o Presidente, que é
um encontro entre o Presidente e todos os associados para diálogo sobre estratégia, objetivos e
resultados.
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Saúde e Segurança

A Algar Telecom mantém a Liga da Segurança, que tem o objetivo de implementar a cultura de
gestão de riscos em segurança pessoal e do negócio, em todos os níveis de responsabilidade
(tanto para associados quanto fornecedores); gerar mudança no modelo de pensamento e novos
hábitos; e contribuir para a geração de valor para o negócio, por meio de boas práticas de
segurança.  O  modelo  de  gestão  da  mudança  abrange temas  como segurança  do  trabalho,
segurança da informação e infraestrutura, além de questões transversais de sustentabilidade. A
iniciativa  tem  impacto  sobre  normas,  políticas,  procedimentos,  definição  e  comunicação  sobre
responsabilidades,  estrutura  de  suporte  para  gestão  de  segurança,  além  das  ações  de
monitoramento e controle.

Em paralelo, para promover a saúde e a segurança dos associados, o grupo Algar conta com o
Programa Algar + Saúde, que realiza ações voltadas à prevenção de doenças e à qualidade de
vida,  como  campanhas  de  conscientização,  exames  periódicos,  acompanhamento  médico  e
nutricional,  entre  outras  práticas.  Por  meio  do Programa,  são gerados indicadores  sobre as
condições de saúde dos associados, o que permite o planejamento e a implementação de projetos
específicos.

Dispomos também do Serviço Especializado em Engenharia de Segurança e Medicina do Trabalho
(SESMT), que conta com uma equipe multidisciplinar (composta por técnicos e engenheiros de
segurança, médicos, enfermeiras, assistentes sociais, nutricionistas, fonoaudiólogos, psicólogos e
fisioterapeutas) e das Comissões Internas de Prevenção de Acidentes (CIPA), que têm a missão de
observar  e  relatar  condições  de riscos  nos  ambientes  de trabalho,  além de contribuir  para
propostas de mitigação. Com representantes indicados pela empresa e membros eleitos pelos
associados,  as  CIPAs  estão  presentes  em todas  as  unidades  operacionais  com mais  de  50
associados. Em 2019, 90% dos associados estavam representados por elas.

Outras equipes importantes para esse tema são o Comitê de Ergonomia e Saúde, criado para
realizar análises ergonômicas dos postos de trabalho, e a Brigada de combate ao Incêndio, que
atende ao disposto da NR 23 e instrução técnica do corpo de bombeiros de cada Regional, e
realiza simulados de abandono conforme legislação estadual.
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Relacionamento com Fornecedores
GRI 102-9, 102-10

A Central de Compras Corporativas (CCC) foi instituída em 2014 com o intuito de centralizar as
atividades de compras, dar uma abordagem mais estratégica do que transacional e, portanto,
contribuir para um melhor desempenho econômico e financeiro dos negócios através da adoção
de boas práticas de compra.

Em 2019, realizamos transações com aproximadamente 4.356 fornecedores através de 48.678
ordens de compra. As principais contratações envolveram prestadores de serviços de rede e
fornecedoras de tecnologia e equipamentos. A maior parte das empresas que contratamos está
localizada na região Sudeste.

O planejamento estratégico é realizado com o suporte de uma área de Inteligência de Mercado, e
os  processos  são  executados  pelo  Centro  de  Soluções  Compartilhadas  (CSC),  que  atua  na
negociação, compra, contratação, avaliação e desenvolvimento de fornecedores. As negociações
efetuadas pela Algar Telecom têm como base a aplicação da metodologia Total Cost of Ownership
(TCO – Custo Total de Propriedade), que busca garantir maior transparência e regularidade aos
processos, auditorias internas, gestão dos contratos e apuração dos resultados internos da área.

Temos uma Política de Compras e Contratação de Serviços, e outras pertinentes ao tema, como a
de Relacionamento com Órgãos Públicos e de Brindes. Dispomos de portal de compras, no qual
nossos parceiros atuais e potenciais podem acessar o Código de Conduta do Fornecedor, as
políticas aplicáveis à relação com a Companhia, o Guia para Cadastro de Novos Fornecedores e o
Manual de Usuário desse canal.

Antes  e  depois  de  contratados,  os  fornecedores  são  submetidos  a  avaliações  jurídico-fiscais,
econômico-financeiras  e  técnicas.  Também  são  analisados  aspectos  atrelados  aos  direitos
humanos, meio ambiente (conformidade ambiental), segurança de alimentos, saúde e segurança
operacional  e  de  responsabilidade  social.  Nosso  contrato  prevê  cláusulas  relacionadas  aos
quesitos avaliados e o desempenho dos fornecedores é analisado por meio de indicadores, de
forma a identificar desvios que comprometam a qualidade dos nossos serviços.
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Modelo de criação de valor
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Estratégia de Crescimento

As iniciativas e os processos desenvolvidos pela Algar Telecom têm como foco a estratégia de nos
consolidarmos  como  uma  empresa-referência  em  soluções  digitais  para  o  segmento  B2B,
ofertando  serviços  de  Tecnologia  da  Informação  e  Comunicação  (TIC).  Além  da  expansão
geográfica para estados das regiões Centro-Oeste, Nordeste, Sudeste e Sul, também visamos ao
adensamento  das  redes  e  aumento  da  capilaridade.  Investimos  na  expansão  da  rede,
desenvolvendo serviços  e  parcerias  que,  além de complementar  nossa  oferta,  favorecem a
celeridade  no  adensamento  de  nossas  operações.  Para  isso,  a  Algar  Telecom  prima  pelo
atendimento consultivo e personalizado, pela constante melhoria de redes, produtos e serviços e
pela inovação para sustentar soluções disruptivas,  proporcionando a melhor experiência dos
clientes.
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Algar Franquias

Somos a primeira empresa do setor de telecomunicações a franquear a operação de ponta a
ponta no Brasil. Com o modelo de franquias, somos capazes de crescer de forma sustentável em
regiões rentáveis e menos exploradas, com foco no segmento B2C e em pequenas e médias
empresas. Além de ser inovador e pioneiro no segmento, o programa Algar Franquias converge
com o propósito corporativo através do seu modelo de operação, materializando o propósito
“Gente servindo Gente”.  O franqueado presta um atendimento mais próximo e disponibiliza
ofertas de acordo com a realidade da região onde está inserido. O Algar Franquias também visa
aproveitar melhor o potencial da nossa área de concessão e otimizar os investimentos.

Por meio do programa, o franqueado se torna responsável pela gestão de expansão de rede,
equipe técnica, instalação e manutenção de serviços e pelo gerenciamento de toda a experiência
do cliente. Mantemos um calendário de treinamentos para a rede franqueada, primando pelo
aprendizado  constante  e  pela  disseminação  e  reafirmação  dos  processos  da  Algar  Telecom.  As
capacitações incluem o on-boarding – para o compartilhamento inicial da cultura organizacional –
e os constantes treinamentos voltados para as equipes administrativa, comercial e técnica.

A Algar Telecom oferece o suporte especializado em todas as etapas, desde o estabelecimento do
negócio até a operação cotidiana. Definimos e acompanhamos o padrão de operação da rede de
franqueados, controlamos se os padrões estão sendo seguidos e damos suporte para que os
processos da Companhia sejam replicados em toda a rede. Para garantir que os atributos da
marca  Algar  Telecom  sejam  respeitados,  estabelecemos  todos  os  padrões  administrativos,
técnicos e comerciais e os controlamos através do monitoramento de indicadores e de visitas
semanais feitas à rede franqueada por associados próprios.

O modelo de franquias foi lançado em 2017 e, desde então, vendemos 9 clusters, totalizando 65
localidades. Ao todo, foram investidos R$ 12 milhões pelos franqueados e construídos mais de
1.000 km de novas redes – todas baseadas em tecnologia GPON.

Mindset ágil está presente no Algar Franquias

O Algar Franquias utiliza o mindset ágil em seus processos de gestão cotidianos, primando
pelo aprendizado constante e a colaboração entre as equipes. A atitude mental ágil visa a
rápida  reação  e  adaptação  a  resultados  e/ou  situações  inesperadas.  Com  isso,  os
associados aprendem com os desafios e conquistas do cotidiano e aprimoram a operação e
processos de gestão administrativos, técnicos e comerciais.

A mentalidade está em linha com a metodologia ágil executada pela Estação e pelo Brain.
Além disso,  o  Algar  Franquias  mantém parceria  com o Brain  para  o  planejamento e
execução do plano de expansão nacional do programa de franquias.
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Benefícios do Algar Franquias

O modelo do Algar Franquias cria uma relação ganha-ganha para todos os públicos envolvidos:

Área de atuação do Algar Franquias

https://algar2019.blendon.com.br/


Para melhor visualização do conteúdo, formatação e
interatividade do relatório, confira a versão online: https://algar2019.blendon.com.br

Fortalecimento dos Nossos Negócios Relatório de Sustentabilidade 61/103

Transformação Digital

A sociedade está passando pela quarta revolução da comunicação e da indústria, marco histórico
que já mudou e mudará ainda mais a forma como nos relacionamos, vivemos e trabalhamos. A
velocidade das mudanças é acelerada e gera alterações abruptas que estão modificando o mundo
em que  vivemos,  através  do  desenvolvimento  e  da  incorporação  de  novas  tecnologias  ao
cotidiano das pessoas. Nesse contexto, a conectividade é fundamental. A Algar Telecom está
comprometida  em  buscar  tendências  e  soluções  disruptivas  para  acompanhar  essas
transformações.

Na Companhia, a transformação digital é uma realidade para conduzir processos internos de
forma  mais  ágil,  propiciar  o  melhor  suporte  técnico  às  operações,  criar  soluções  que
proporcionem um atendimento mais eficaz aos clientes e que agreguem valor ao nosso portfólio.

Buscamos parcerias com outras empresas e startups para desenvolver novas soluções e tornar a
experiência dos clientes cada vez melhor. Nossas ofertas estão alinhadas à transformação digital,
com multiconexão, automação e inteligência artificial, realidade aumentada e Internet das Coisas
(IoT), aplicáveis a diferentes segmentos de negócio.

Tendo consciência  da  importância  da  constante  atualização da  tecnologia  de  nossas  redes,
investimos  na  transição  das  redes  metálicas  da  área  de  concessão  para  redes  óticas,  que
proporcionam tecnologias GPON, SGPON e XGPON, mais velozes no tráfego de dados e maior
qualidade  no  sinal.  No  final  de  2019,  57,7% dos  clientes  dessa  região  estavam conectados  em
fibra. Fora da área de concessão, 100% da rede é ótica.

Sabemos que o desenvolvimento de novas soluções caminha em conjunto com uma mudança
estrutural e de cultura da forma sobre como os processos são conduzidos. Por isso, realizamos
experimentações  ágeis,  com  análises  consistentes,  e  buscamos  apresentar  resultados  que
permitam não só gerar valor para clientes e suas cadeias de valor, mas também incorporar
inovações a processos internos.

Algar Telecom realiza testes com tecnologia 5G

Obtivemos permissão da Anatel, em agosto de 2019, para realização de testes com a
tecnologia 5G. Os primeiros testes foram realizados em laboratório e,  posteriormente,
ficaram abertos  para o  público  por  um período de dez dias.  Realizamos os  experimentos
em parceria com a Huawei e a Faculdade de Computação da Universidade Federal de
Uberlândia (UFU). Na ocasião, medimos variáveis como a taxa de dados alcançada, a
latência da rede e o consumo de energia. A comercialização do serviço dependerá do leilão
para a operação das faixas do 5G, que deve acontecer no segundo semestre de 2020,
conforme divulgado pela Anatel.
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Brain e Estação

Somos mantenedores do Brain, Instituto Privado de Ciência e Tecnologia, que atua com o objetivo
de desenvolver soluções disruptivas com foco em novos produtos, serviços e modelos de negócio.
A  gestão  de  projetos  do  Brain  é  baseada  em  metodologia  ágil,  que  pressupõe  equipes
multidisciplinares e proporciona entregas mais rápidas e assertivas do que o tradicional modelo
em cascata (waterfall). Sediado em Uberlândia, o Brain teve sua atuação expandida, em 2019,
passando a estar presente no Recife e em São Paulo.

Missão

Resolver dores dos clientes gerando negócios inovadores

Visão

Ser a plataforma de geração de negócios inovadores referência no mercado.

Estrutura do Brain

https://www.inovacaobrain.com.br/
https://algar2019.blendon.com.br/


Para melhor visualização do conteúdo, formatação e
interatividade do relatório, confira a versão online: https://algar2019.blendon.com.br

Fortalecimento dos Nossos Negócios Relatório de Sustentabilidade 63/103

Atuação do Brain

Desde a sua criação, em 2017, o Brain atuou em quatro temáticas principais: Internet das Coisas
(IoT), Cyber Security, Cloud e Digital. Conforme o Planejamento Estratégico 2020-2022, as novas
avenidas tecnológicas a serem trabalhadas serão: IoT, 5G, Cloud e Digital, com o objetivo de
oferecer  a  melhor  experiência  aos  clientes  e  expandir  as  possibilidades  e  usabilidades  que
surgem a partir dessas tecnologias.

O Planejamento Estratégico para o novo ciclo prevê a expansão da atuação do Brain para o
desenvolvimento  de  soluções  não  só  para  a  Algar  Telecom,  mas  também para  as  demais
empresas do grupo Algar, de forma a diversificar o portfólio de todas as companhias do Grupo.

Para disseminar a cultura de inovação dentro da Algar Telecom fizemos, em 2019, um trabalho de
capacitação on the job com 90 associados da Companhia, que vivenciaram e conheceram na
prática o modelo de desenvolvimento Ágil no Brain, durante nove meses. Outros 1.200 associados
foram capacitados em metodologia ágil, em workshops realizados pelos profissionais do Brain.

Brain recebeu mais de 350 clientes em 2019
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O Brain se tornou referência na aplicação da metodologia ágil e no desenvolvimento de
novos produtos e modelos de negócio. Como fruto do reconhecimento de sua importância
e pioneirismo, sua sede recebeu visitas de mais de 350 clientes da Algar Telecom, em
2019.  Profissionais  e  representantes  de  empresas  de  distintos  segmentos  buscam
entender a metodologia ágil  e o funcionamento do fluxo de trabalho do Brain, inspirando
outras  empresas  a  se  transformarem e  incorporarem a  inovação  em seus  processos
internos.  A  perspectiva  para  2020  é  de  criação  do  Brain  Academy  para  que  as
capacitações, que atualmente atendem apenas ao público interno, também abranjam o
público externo.

Uberlândia
Início da atuação: agosto de 2017
A proximidade entre o Brain e a sede da Algar Telecom facilita a troca de experiências e a
capacitação dos associados da Companhia em processos inovadores e metodologia ágil, além da
incorporação de produtos e serviços ao nosso portfólio. Em 2019, firmamos parceria, através do
Brain, com a Universidade Federal de Uberlândia, o Ministério das Ciência, Tecnologia, Inovações
Comunicações e o Centro Brasileiro de Referência em Inovações Tecnológicas para o Esporte
Paralímpico  (Cintesp)  para  a  implementação  de  um  Centro  de  Inovação  em  Tecnologias
Assistivas. Também criamos um hub de inovação focado no desenvolvimento de soluções para a
indústria  4.0  –  que engloba automação,  controle  e  tecnologia  da informação,  aplicadas aos
processos  de  manufatura.  O  espaço  é  compartilhado  entre  grandes  empresas,  startups,
instituições de fomento e universidades, que atuam em colaboração, tendo em vista a geração de
novos negócios e soluções.

São Paulo
Início da atuação: agosto de 2019
O estado de São Paulo concentra 43% da produção de tecnologia do país, segundo dados da
Associação Brasileira das Empresas de Tecnologia da Informação e Comunicação (Brasscom), e a
capital paulista é a maior cidade da América Latina, contribuindo para que o Brain mantenha
contato constante com empresas e instituições,  expandindo as possibilidades para firmar novos
negócios.

Recife
Início da atuação: outubro de 2019
O Recife é referência em inovação na região Nordeste do país, potencializando oportunidades de
relacionamento do Brain com empresas, instituições e startups. O Brain está localizado no Porto
Digital, parque tecnológico da cidade, que abriga hoje 300 empresas e instituições dos setores de
Tecnologia  da  Informação  e  Comunicação  (TIC),  Economia  Criativa  (EC)  e  Tecnologias  Para
Cidades.
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Ambiente de inovação: parcerias mantidas pelo Brain

O  Brain  é  associado  da  Associação  Catarinense  de  Tecnologia  (ACATE),  principal
representante do empreendedorismo inovador em Santa Catarina e cuja rede é composta
por mais de 1.200 integrantes, buscando dar suporte, capacitar e inspirar empreendedores
do setor de tecnologia. O Brain mantém parcerias seja com relevantes empresas do setor
de  tecnologia  e  telecomunicações  seja  com startups  que  estejam alinhadas  com os
objetivos de desenvolvimento de novos modelos de negócio, focados em soluções para
facilitar, principalmente, o cotidiano de empresas. Em 2019, consolidou a parceria com o
Instituto Brasil e Israel (IBI) para avaliar e desenvolver soluções disruptivas nos contextos
de Israel e Brasil. Além disso, promoveu um programa de inovação aberta, em parceria
com a Aceleradora de Startups e Inovação Corporativa (ACE) para a seleção de startups
nos setores de agronegócio, energia, Micro e Pequenas Empresas (MPE), saúde, logística,
indústria 4.0 e cyber security (cibersegurança) para desenvolvimento de novos negócios e
de soluções que possam complementar o portfólio da Algar Telecom.

Conheça algumas práticas inovadoras do Brain

O Brain criou e incubou uma unidade de negócios de IoT, buscando a criação de produtos de
conectividade de plataformas de gestão de dispositivos. Essa unidade foi incorporada à Algar
Telecom em outubro de 2019.

Embora as ações consistentes em inovação já sejam realizadas há mais de 10 anos, no final de
2018  identificamos  a  necessidade  de  promover  a  inovação  na  equipe  de  operação,  que  possui
presença numérica significativa em nossa estrutura, já que inclui também os técnicos de campo,
responsáveis pela instalação e manutenção dos nossos serviços. Por isso, idealizarmos o Inovação
em  Campo,  um  programa  voltado  inicialmente  para  as  lideranças  de  primeiro  nível,
coordenadores e supervisores, que teria o papel de impactar os técnicos, buscando trazer a
inovação  para  a  operação  e  tornando  as  entregas  dessa  área  mais  rápidas,  eficientes  e
produtivas.

O Brain  contou com apoio  de uma consultoria  de inovação para  idealizar  e  acompanhar  o
programa. Inicialmente, foram selecionadas as lideranças, que formaram oito grupos de trabalho.
Propusemos  o  desafio  e  os  treinamos  em  metodologias  ágeis,  oferecemos  mentoria  e  criamos
uma Trilha da Inovação (curso de Design Thinking, Canvas,  Sprints e gestão da ideia como
negócio).  Após 3 meses de treinamento,  todos esses grupos passaram por um processo de
ideação e participaram de um Pitch (apresentação rápida e curta) para “vender” suas ideias a
uma banca formada por diretores da Algar Telecom e Brain. Seis grupos foram aprovados e
iniciaram a prototipagem das suas ideias internamente,  ajudados pela nossa metodologia e
estrutura do Shark Tank, através da esteira de protótipos.

O Shark Tank foi inspirado em um reality show americano, que consiste na apresentação de ideias
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por  parte  dos  participantes  a  uma  equipe  de  renomados  investidores.  Na  iniciativa  que
promovemos, convidamos nossos associados a enviarem suas sugestões de ideias inovadoras
para execução, seja para o nosso programa de gestão de processos, protótipos, transformação,
talentos humanos, novos produtos ou serviços. As submissões são avaliadas por um Comitê
Multidisciplinar, que determina se o projeto será executado.

Patentes depositadas otimizam processos

Como fruto da iniciativa Inovação em Campo, depositamos duas patentes em 2019. O Esticador
Flash Field e os Anéis Flash Field foram idealizados para otimizar a instalação em postes. As
soluções reduzem pontos de falha, permitem uma distância maior entre as redes, reduzem o
tempo do técnico nas atividades aéreas e geram mais segurança. Devido ao ganho de eficiência,
a estimativa é de economia anual de R$ 1,8 milhão.

Estação

Estruturada em 2018, a Estação é uma área da Algar Telecom responsável por operacionalizar e
escalar os novos negócios provenientes do Brain, além de contribuir para a evolução do portfólio
de serviços TIC da Companhia. Graças às metodologias Lean e Ágil, a Estação permite a escalada
mais rápida de projetos e soluções disruptivas, por meio de uma equipe multidisciplinar que
congrega 120 associados de distintas áreas da Companhia. A Estação trabalha com equipes
(tribos) focadas em: TIC, experiências digitais (pensando na melhor experiência do cliente) e
estruturação de tecnologia, que contribui para alavancar os projetos.

Em 2020, outras áreas da Algar Telecom devem trabalhar no mesmo formato da Estação, através
do Movimento EstaçãoXcale. A perspectiva é que, em dois anos, 70% da Algar Telecom esteja
estruturada e trabalhando nesse formato, gerando uma sinergia maior aos processos.

Programas Time Out e Little Time Out disseminam cultura ágil na Algar
Telecom

Buscando engajar  a  liderança para  conscientizá-la  sobre  seu papel  na  transformação
digital, mantivemos os programas Time Out, conduzido em parceria com o Brain, e Little
Time Out, conduzido pela Estação.

As iniciativas consistiram em um processo de imersão, no qual associados e líderes da
Companhia trabalharam como integrantes dos squads e aprenderam na prática sobre os
métodos ágeis. Ao todo, 15 líderes da alta gestão da Algar Telecom participaram do Time
Out durante um mês. Por sua vez, o Little Time Out abrangeu 30 associados, durante uma
semana de imersão.
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Transformação digital nos processos da Algar Telecom

Produtos incorporados ao portfólio da Algar Telecom

O  Brain  mantém  um  fluxo  constante  de  avaliação  de  ideias  em  seu  funil  de  oportunidades;
apenas em 2019, foram analisadas 1.008 possíveis soluções. Evidenciando a assertividade de seu
modelo, desde a sua criação, nove produtos foram desenvolvidos e incorporados ao portfólio da
Algar Telecom.

Smart  Fi  Pro:  Permite  aos  nossos  clientes  uma  gestão  inteligente  da  sua  rede  wi-fi,  possibilitando
aumentar  suas  margens,  através  do  conhecimento  do  perfil  e  do  histórico  dos  seus  usuários.  O
produto também garante a máxima segurança de dados, com controle de acessos, conteúdos e
aplicações.
IoT Multi Connect: Solução de conectividade que permite a conexão dos dispositivos M2M e IoT
através de várias redes de acesso móvel no Brasil, aumentando a efetividade e qualidade do serviço
prestado, por meio do uso do melhor sinal disponível.
Gestão de atendimento: Solução Software as a Service (SaaS) de gestão de atendimento telefônico
que melhora o relacionamento com os clientes através de uma plataforma online que profissionaliza
todo o atendimento telefônico.
Gestão financeira: Sistema de gestão empresarial intuitivo e online que contribui para a gerência de
empresas com eficiência e otimização do tempo no controle das rotinas do negócio.
Gestão fiscal: Assistente tributário online para micro e pequenos empreendedores com mais de 18,5
milhões  de  regras  fiscais  para  resoluções  de  dúvidas.  Os  resultados  são  apresentados
imediatamente em uma única solução, através de uma moderna tecnologia de inteligência artificial.
Proteção Web: Solução de proteção em nuvem que garante a gestão da produtividade e segurança
efetiva contra ataques cibernéticos para toda a navegação de Micro e Pequenos Empreendedores.
Além disso, a solução garante a adequação à nova Lei de Proteção de Dados (LGPD).
SD-Wan: Solução que permite a conexão de empresas com suas filiais, independentemente de sua
localização  geográfica  e  de  sua  tecnologia  de  acesso,  utilizando  uma  rede  virtual,  confiável  e
inteligente  em  qualquer  local  e  a  qualquer  momento.
SD-Wan2.0: Possibilita a interligação entre as filiais de uma empresa à sua matriz de forma privada,
permitindo vários tipos de conexões (Banda Larga, MPLS, Link Dedicado, 4G/LTE), além de fazer a
gestão  centralizada  dessas  conexões  para  que  as  empresas  fiquem  sempre  disponíveis  e  em
constante  funcionamento.
SMS Marketing: Plataforma de comunicação digital voltada para empresas se comunicarem com seus
clientes, de forma segura e sem necessidade de conexão de rede.

Trabalho digno e crescimento econômico – ODS 8
A indústria de telecomunicações é uma grande impulsionadora
do  crescimento  econômico,  especialmente  em  função  do
provimento de serviços de telecomunicações, com destaque ao
acesso à internet, banda larga e geração de empregos diretos e
indiretos.
Com  a  inspiração  do  propósito  de  Gente  servindo  Gente,
conseguimos  intensificar  o  investimento  no  desenvolvimento
dos talentos para a melhoria contínua do nível de produtividade
por  meio  de  programas  de  inovação  e  modernização
tecnológica,  fatores  intrínsecos  aos  negócios  da  Empresa.
Fundamos o Instituto Privado de Tecnologia e Inovação – Brain,
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para fomentar o ecossistema de inovação no Brasil. A iniciativa
realiza o desenvolvimento de competências em metodologias
ágeis  dos associados (colaboradores)  da Algar  Telecom e a
articulação  com  os  setores  de  inovação,  a  exemplo  das
startups.  A Algar Telecom apoia tanto este modelo, que em
2019 fundou duas novas filiais do Brain: uma em São Paulo,  o
maior centro de negócios do Brasil, e outra no Recife, um dos
maiores polos tecnológicos do país.  Durante sua história de
dois  anos  de  atuação,  o  Brain  já  desenvolveu  nove  novas
soluções para a Algar Telecom. Por conta de sua forte atuação
nessa temática, a Empresa foi eleita em 2019 como a Telecom
mais inovadora do Brasil pelo Valor Econômico, e a empresa de
telecomunicações mais aberta ao ecossistema de inovação pelo
100 Open Startups.
Esse  histórico  apenas  certifica  o  caminho  e  estratégias
adotados  para  a  promoção  desse  importante  objetivo  do
desenvolvimento sustentável.

Fluxo do Brain e da Estação x Fluxo convencional

O  fluxo  do  Brain  envolve  três  etapas  principais:  ideação,  preparação  e  desenvolvimento.  Na
primeira fase,  são analisadas ideias  de soluções disruptivas e  é  feita  uma prospecção com
empresas  e  startups  para  verificar  as  principais  discussões  acerca  de  inovações  e  potenciais
projetos a serem desenvolvidos. Na fase seguinte, as ideias são submetidas ao Comitê Consultivo,
órgão  responsável  pela  avaliação  das  oportunidades.  Por  fim,  o  desenvolvimento  é  feito  pelos
squads, compostos por equipes multidisciplinares, o que proporciona a agilidade das entregas e
permite que o Mínimo Produto Viável (MPV) esteja disponível ao mercado rapidamente e seja
facilmente aprimorado até se alcançar o Desirable Product. Esse processo leva cerca de seis
meses e é mais assertivo, pois, entre o MPV e o produto final, o cliente pode enviar sugestões de
melhoria sobre o produto de acordo com as suas necessidades.

Com o lançamento da Estação, área da Algar Telecom 100% estruturada de acordo com as
metodologias Ágil  e Lean,  os produtos desenvolvidos pelo Brain podem ser mais facilmente
inseridos  ao  portfólio  da  Companhia  e  internalizados  em  um  período  de  15  a  30  dias.
Anteriormente, devido à diferença entre as estruturas do Brain e da Algar Telecom, uma solução
desenvolvida levava mais de 4 meses para ser incorporada ao portfólio da Empresa.
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Compromisso Sustentável
GRI 102-12

Somos signatários da Rede Brasil do Pacto Global da Organização das Nações Unidas – uma das
mais  importantes  iniciativas  de  engajamento  do  setor  privado  em  sustentabilidade  para  a
promoção de um mercado global mais inclusivo e igualitário. Com 10 princípios nas áreas de
direitos humanos, relações de trabalho, meio ambiente e combate à corrupção, o Pacto Global
atinge mais de 13 mil organizações em quase 160 países.

Nós, da Algar Telecom, estamos comprometidos com o alcance desses princípios e os aplicamos
no nosso dia a dia e na sensibilização de associados, clientes, fornecedores e toda a nossa rede
de relacionamento.

Apoiamos também os Objetivos de Desenvolvimento Sustentável, iniciativa da ONU. Com o intuito
de estabelecer metas para o desenvolvimento sustentável até 2030, os países-membros da ONU
criaram uma agenda global com 17 objetivos, que orientam a transformação do mundo pelo
equilíbrio das dimensões econômica, social e ambiental.

Entre os 17 objetivos, identificamos oito que, pela característica de nossa operação, contribuímos
de maneira direta ou indireta com sua realização, são eles:

ODS Objetivo
ODS 1 Erradicação da pobreza
ODS 4 Educação de qualidade
ODS 5 Igualdade de gênero
ODS 7 Energia acessível e limpa
ODS 8 Trabalho decente e crescimento econômico
ODS 9 Indústria, inovação e infraestrutura
ODS 12 Produção e consumo sustentáveis
ODS 13 Ação climática

https://algar2019.blendon.com.br/a-algar-telecom/segmentos-de-atuacao/#ods1
https://algar2019.blendon.com.br/gestao-socioambiental/desempenho-social/#ods4
https://algar2019.blendon.com.br/nossa-gente/atracao-e-engajamento/#ods5
https://algar2019.blendon.com.br/gestao-socioambiental/desempenho-ambiental/#ods7
https://algar2019.blendon.com.br/fortalecimento-dos-nossos-negocios/brain-e-estacao/#ods8
https://algar2019.blendon.com.br/a-algar-telecom/segmentos-de-atuacao/#ods9
https://algar2019.blendon.com.br/gestao-socioambiental/desempenho-ambiental/#ods12
https://algar2019.blendon.com.br/gestao-socioambiental/desempenho-ambiental/#ods13
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Desempenho Social

Instituto Algar

Os investimentos sociais da Algar Telecom são realizados por meio do Instituto Algar, que dá
diretrizes e coordena as ações nas frentes educacional (contribuindo com a melhoria da educação
do  Brasil,  com  atividades  e  formações  para  alunos  e  professores),  ambiental  (articulando,
mobilizando e sensibilizando a Empresa a continuar implementando iniciativas ambientais) e de
incentivos  fiscais  (ao  patrocinar  projetos  disponibilizados  via  leis  de  incentivos:  municipais,
estaduais  e  federal).

Diante  da  expansão  geográfica  das  operações  da  Algar  Telecom,  também  aumentamos  a
extensão dos projetos de cunho social para essas regiões, mantendo o nosso compromisso de
investimento nas comunidades onde estamos inseridos. Em 2019, beneficiamos cerca de 14.750
alunos, 430 educadores, 76 escolas, 37 organizações em 26 cidades.

Educação de qualidade – ODS 4
Para a Algar Telecom, a educação é a base do desenvolvimento
de um país.  Isso significa que só teremos um Brasil  melhor se
tivermos  uma  educação  melhor.  Nosso  desafio  não  é  mais
equacionar a questão da quantidade, pois hoje mais de 90%
das  crianças  brasileiras  frequentam  a  escola.  Mas  sim,
melhorar  a  qualidade.
Para fazer a nossa parte, focamos nossos programas sociais em
educação, beneficiando alunos do Ensino Fundamental e Médio,
em parceria com escolas públicas, secretarias de Educação e
organizações sociais. Acreditamos em uma educação integral,
que  promova  a  autonomia,  ofereça  às  pessoas  novas
oportunidades e as forme para fazer suas escolhas. Por isso,
nossa  atuação  também  envolve  atividades  relacionadas  à
cultura, esporte e ao voluntariado.
A  Algar  Telecom  é  parceira  e  uma  das  mantenedoras  do
Instituto Algar, que tem como foco a melhoria da educação, o
desenvolvimento de pessoas e a transformação de vidas; nas
comunidades em que o grupo Algar está presente, sua atuação
contribui diretamente para as seguintes metas:

Assegurar  a  igualdade  de  acesso  para  todos  os  homens  e
mulheres à educação técnica, profissional e superior;
Aumentar  o  número  de  jovens  e  adultos  que  tenham
competências técnicas e profissionais,  para emprego, trabalho
decente e empreendedorismo;
Aumentar o contingente de professores qualificados.

Um case de sucesso é o Programa Talentos de Futuro, que
contribui  com o  objetivo  da  Educação  de  Qualidade  e  visa
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aumentar  substancialmente  o  número  de  jovens  com
habilidades  relevantes,  inclusive  competências  técnicas  e
profissionais,  para  emprego,  trabalho  decente  e
empreendedorismo.
Além de gerar  oportunidades,  o  programa também prepara
organizações  sociais  que  tenham desejo  e  possibilidade  de
replicar a metodologia e assim transformar as vidas de jovens
estudantes  de  14  a  18  anos,  do  ensino  médio  público  na
promoção  do  desenvolv imento  de  competências
comportamentais.
Em  2019,  beneficiamos  14.756  alunos,  430  educadores,  76
escolas e 37 organizações sociais. Clique aqui para conhecer
mais detalhes das iniciativas.

Compromisso com programas educacionais

Direcionamos nosso investimento social a programas educacionais, em parcerias com escolas
públicas e secretarias de educação nas nossas regiões de atuação. Estamos presentes em 26
municípios de 12 estados brasileiros com os seguintes programas:

Conectados – contando com a parceria das secretarias de educação, este programa complementa a
formação de professores e coordenadores pedagógicos. Em 2019, foram trabalhadas atividades que
abordaram o uso de metodologias ativas, de tecnologias e de ferramentas de gestão adaptadas ao
ambiente escolar.
Talentos do Futuro – realiza a formação de jovens que tenham concluído ou estejam cursando o
ensino médio em escolas públicas. Buscamos capacitá-los, contribuindo com o desenvolvimento de
habilidades e competências necessárias para o mercado de trabalho e para a vida. Em 2019, o
Programa aconteceu em 4 novas cidades, por meio da parceria com organizações sociais,  que
replicaram a nossa metodologia.
Transforma – contribui para o desenvolvimento de crianças e adolescentes, ofertando atividades
culturais e esportivas via leis de incentivo fiscal, fortalecendo organizações sociais.
Escola da Inteligência – fundamentada na Teoria da Inteligência Multifocal do Dr. Augusto Cury,
desenvolve a educação socioemocional no ambiente escolar. O programa visa melhorar os índices
de  aprendizagem,  reduzir  a  indisciplina,  aprimorar  as  relações  interpessoais  e  aumentar  a
participação das famílias na formação integral dos alunos.
Voluntariado  – estimula a participação dos associados em atividades sociais direcionadas pelo
Instituto Algar. O objetivo é que cada associado possa contribuir com o seu tempo, trabalho e talento
em prol de uma sociedade melhor. Com a educação como norte, o programa acontece com: ações
contínuas, que visam contribuir com a aprendizagem dos alunos das escolas públicas parceiras de
forma significativa;  e com ações pontuais,  que são atividades mais abrangentes desenhadas pelos
comitês,  partindo  de  uma  necessidade  específica  identificada  na  comunidade  ou  em  datas
específicas  como  Dia  das  Crianças  e  Natal.

Clique aqui para ver mais informações sobre os programas e as principais realizações do Instituto.

https://www.institutoalgar.org.br/educacao/
http://www.institutoalgar.org.br/
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Projetos incentivados

Direcionamos  todo  o  recurso  de  incentivos  fiscais  permitido  para  projetos  na  área  de  cultura,
saúde, esporte e apoio às crianças e adolescentes em situação de risco social. Para viabilizar
esses patrocínios, contamos com o apoio do Comitê Corporativo de Incentivos Fiscais, que apoia a
identificação  e  a  gestão  de  recursos  em âmbito  municipal,  estadual  e  federal.  Em 2019,  foram
apoiados 40 projetos, totalizando R$ 9,3 milhões de investimento.
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Desempenho Ambiental

Nossa gestão ambiental se baseia em três princípios:

1. Redução dos impactos ambientais, de acordo com as prioridades estabelecidas pela
Matriz  de Relevância,  e  diagnóstico de emissão de gases efeito estufa feito pela
Companhia

Conforme nossa Matriz de Relevância,  a gestão da emissão de gases de efeito estufa e de
resíduos é a nossa prioridade com relação à mitigação de impactos ambientais. Desde 2018,
mantemos uma usina de geração de energia fotovoltaica e temos implantado o projeto frota
sustentável,  por  meio  do  qual  abastecemos  nossos  veículos  preferencialmente  com etanol,
combustível renovável, contribuindo para a redução de gases de efeito estufa. O diagnóstico de
nossa emissão é consolidado em relatórios baseados na metodologia do GHG Protocol e auditados
anualmente.

2.  Incentivo  às  ações  em  prol  do  meio  ambiente  em  toda  a  nossa  rede  de
relacionamento, princípio denominado como Influência Sustentável

Mobilizamos  nossos  stakeholders  em  prol  da  mitigação  de  impactos  ambientais  em  suas
atividades. Nossas ações são focadas, especialmente, em associados, clientes e fornecedores.
Transcendendo  o  fato  de  mantermos  cláusulas  contratuais  de  cunho  socioambiental,
desenvolvemos um programa de comunicação e treinamento de práticas sustentáveis de fácil
replicação e de estímulo a novas atitudes em prol da cidadania e da sustentabilidade.

3. Conformidade das nossas práticas, focadas na busca constante ao compliance e
certificações relacionadas aos nossos negócios

Contamos com o apoio de uma consultoria externa, que, através de uma plataforma de soluções
para gestão integrada, monitora e acompanha diariamente a legislação brasileira pertinente ao
setor e informações e atualizações de normas e leis nos municípios onde operamos. Para garantir
que nossa atuação siga as exigências legais, realizamos anualmente uma auditoria externa na
Algar Telecom. Além disso, periodicamente, conduzimos uma auditoria interna com relação a
práticas de compliance de gestão ambiental e reportamos à alta gestão.

Em 2019, a Algar Telecom investiu cerca de R$ 873 mil em proteção ambiental, sendo que cerca
de  50%  foram  destinados  a  projetos  de  eficiência  energética,  com  foco  em  manutenções  dos
equipamentos,  a fim de otimizá-los e de reduzir  o consumo de energia,  uma vez que é a nossa
maior fonte de emissões.

Consumo de energia elétrica

GRI 302-1

Nossa maior fonte de emissões de gases de efeito estufa é o consumo de energia. Cientes disso
visamos  a  eficiência  das  nossas  operações,  criando  projetos,  monitorando  e  acompanhando
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indicadores que garantam resultados positivos. Do total investido em proteção ambiental, cerca
de  50%  foram  destinados  a  projetos  de  eficiência  energética,  com  foco  em  fontes  de  energia
limpa. Possuímos políticas voltadas para eficiência energética, que são revisadas todos os anos.

Conheça algumas das iniciativas realizadas:

Monitoramento no consumo de energia é feito de forma sistematizada, por meio de uma ferramenta
via web que permite acompanhar em tempo real o consumo de eletricidade em todos os prédios.
Aquisição de energia proveniente de fontes renováveis através de contratos no Mercado Incentivado
de Energia.
Substituição gradativa de lâmpadas fluorescentes, quando queimadas, por lâmpadas LED e contínua
modernização e automatização dos equipamentos de ar-condicionado da planta.
A Usina Capim Branco, localizada em Uberlândia (MG), foi construída para atender às necessidades
energéticas  das  operações  da  Algar  Telecom  e  faz  parte  do  Programa  de  Eficiência  Energética,
iniciado pela Companhia em 2010. O projeto fornece energia para 280 estações da Algar Telecom
em Minas Gerais, e, em 2019, foi responsável por atender a quase 16% do consumo anual total de
energia da Companhia.
A construção da Usina Capim Branco 2 foi iniciada em 2019. A capacidade de geração da usina será
de 5W de potência, e a usina deve ser entregue em 2020.
O Projeto Coworking englobou a desmobilização total ou parcial de 18 escritórios para ambientes de
trabalho compartilhado, favorecendo a economia de energia elétrica.
Com o intuito de otimizar e modernizar a infraestrutura, em 2019, desativamos 12 sites e 300
equipamentos distribuídos em 140 estações.

Energia acessível e limpa – ODS 7
Em 2019, investimos R$ 428 mil em projetos de eficiência
energética, o que corresponde a cerca de 50% do total
investido em proteção ambiental, com foco em geração de
energia  limpa,  eficiência  e  otimização  do  consumo  de
energia,  uma vez que é a maior fonte de emissões da
Companhia.
Implantamos  uma  usina  de  geração  de  energia
fotovoltaica, que, somada a outras iniciativas, chega a até
18%  do  consumo  total  de  energia  da  Algar  Telecom.
Também  adquirimos  energia  proveniente  de  fontes
renováveis através de contratos no Mercado Incentivado
de Energia,
Com  essas  iniciativas,  cerca  de  50%  da  energia  que
consumimos  passou  a  ser  proveniente  de  fontes
renováveis. Alguns grandes destaques e progressos foram:

Manutenção  de  políticas  energéticas  e  governança  de
indicadores  de  eficiência  e  planos  de  investimentos  em
energias  limpas  –  monitorados  pela  alta  administração;
Monitoramento  em  tempo  real  do  consumo  de
eletricidade em todos os prédios;
Uso  crescente  de  energia  limpa  no  abastecimento  de
veículos  e  geradores,  com monitoramento  integrado  e
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online de todas as unidades.
Mais de 2,3 milhões em custos evitados com os projetos
de eficiência energética;
Redução de Opex em energia e locação de imóveis.

Emissões de gases de efeito estufa

Elaboramos o inventário de emissões de gases de efeito estufa (GEE) anualmente, desde 2012.
Para medição, consideramos todas as unidades produtivas sobre as quais temos controle, ainda
que compartilhado. O inventário é elaborado na ferramenta de cálculo do GHG Protocol, que é
baseado  em  metodologias  internacionalmente  reconhecidas,  e  buscamos  mapear  as
oportunidades  de  redução  das  emissões  de  GEE  em  nossos  processos  e  operações.

Nosso inventário é publicado e auditado. A publicação é feita no registro público de emissões, por
meio da plataforma do Programa Brasileiro GHG Protocol, que atualmente é o maior banco de
dados de inventários corporativos da América Latina, e a auditoria é realizada pelo Instituto
Totum,  que atua tanto no mercado regulado, por meio de várias acreditações junto ao Sistema
Brasileiro de Certificação, quanto em iniciativas de autorregulação. Com a auditoria realizada por
terceira  parte  independente,  agregamos   mais  credibilidade,  confiabilidade  e  transparência  no
processo  de  mensuração  e  relato  das  nossas  emissões  de  gases  de  efeito  estufa.

Em 2019,  emitimos  6.642  toneladas  de  gases  de  efeito  estufa,  sendo  1.042  toneladas  de
emissões diretas (escopo 1), 4.302 toneladas de emissões indiretas de energia escopos 2, e 1.298
toneladas de emissões indiretas de escopo 3 (representa emissões em atividades sobre as quais a
Algar Telecom não possui ingerência).

Mesmo com a expansão das operações no Nordeste do País, com presença comercial em todas as
capitais  da  região  e  entrada  em  novas  localidades,  conseguimos  manter  nossas  emissões
praticamente  estáveis,  com um aumento  1,5% do  total  de  emissões  da  Algar  Telecom.  O
resultado é fruto dos esforços voltados para melhorar a eficiência energética de nossas operações
e  da  priorização  dos  abastecimentos  de  nossa  frota  flex  com  etanol,  combustível  renovável
menos  poluente.

As  metodologias  utilizadas  para  o  monitoramento  das  emissões  são:  The  Greenhouse  Gas
Protocol – Corporate Accouting and Reporting Standard (WRI/WBCSD); IPXX 2006 Guidelines for
National  Greenhouse  Gas  Inventories;  IPCC  Fourth  Assessment  Report,  Especificações  do
Programa  Brasileiro  GHG  Protocol  (GVces/WRI);  e  publicações  do  Ministério  da  Ciência,
Tecnologia,  Inovações  e  Comunicações.

Indicadores ambientais 2017 2018 2019 Δ 2019/2018
Emissões de gases de efeito estufa - diretas - escopo 1 1.693 870 1.042 20%
Emissões de gases de efeito estufa - indiretas - escopo 2* 4.909 4.138 4.302 4%
Emissões de gases de efeito estufa - indiretas - escopo 3 1.280 1.537 1.298 (16%)
Total de emissões 7.882 6.545 6.642 1,5%
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*Foram contemplados os seguintes gases de efeito estufa (GEE) regulados sob o Protocolo de
Quioto: CO2, CH4, e N2O e a família dos hidrofluorocarbonetos (HFCs).

Ação climática – ODS 13
Contribuímos  com  o  ODS  “ação  climática”,  promovendo  a
comunicação  e  conscientização  de  temas  sustentáveis  para
nossa  rede  de  relacionamento,  especialmente  para  a
comunidade  em  que  estamos  inseridos.  Influenciamos  nossos
parceiros  por  meio  do  Programa  de  Relacionamento  e
Compliance  de  Fornecedores.  Mais  do  que  criar  cláusulas
contratuais  de  cunho  socioambiental,  a  Empresa  criou  um
programa  de  comunicação  e  treinamento  de  práticas
sustentáveis de fácil  replicação e de forte estímulo a novas
atitudes em prol da cidadania e sustentabilidade, e trabalha
temas para contribuir com a redução de impactos em relação
às  alterações  climáticas  que  acontecem em decorrência  de
nossas atividades.
Contamos  com  um  Comitê  de  Sustentabilidade  que  é
constituído por associados de todas as localidades de atuação
da Algar Telecom. O Comitê possui papel fundamental dentro
da  organização  e  foi  reconhecido  pelo  Guia  Exame  de
Sustentabilidade, o que já foi um dos pontos de destaque e
colaborou  para  recebermos  pelo  sétimo  ano  consecutivo  o
prêmio  da  Telecom mais  Sustentável  do  país.  Esse  Comitê
possui o objetivo de ajudar a mobilizar toda a Empresa em prol
do  tema  de  sustentabil idade  por  meio  de  ações  de
conscientização como: consumo de energia, água, papel, uso
de copos plásticos, plantio de mudas, entre outros. Com isso,
conseguimos  estimular  toda  a  nossa  rede  interna,  gerando
resultados significativos nos últimos anos:

Redução  e/ou  eliminação  de  uso  de  copos  descartáveis  na
maioria dos nossos escritórios;
Conseguimos reduzir em mais de 20% nossas emissões desde
2013, ano em que começamos a realizar o inventário de gases
de efeito estufa;
Mais de 6 mil toneladas de CO2 equivalente evitadas com a
parametrização dos abastecimentos de nossa frota com etanol;
70% de resíduos gerados na empresa são recicláveis, e são
destinados a cooperativas.

ISO 14001

Contamos com a certificação ISO14001, norma relacionada ao sistema de gestão ambiental. Para
a manutenção desse selo, a Companhia é submetida, anualmente, a auditorias pela empresa TÜV
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NORD  Brasil,  um  dos  primeiros  organismos  de  certificação  ISO  9001  no  Brasil.  Em  2019,
conquistamos  a  certificação  pelo  nono  ano  consecutivo.

Gestão de resíduos e logística reversa

Em conformidade com a Política Nacional de Resíduos Sólidos (PNRS), realizamos a logística
reversa  dos  eletrônicos  que  inserimos  no  mercado,  garantindo  a  destinação  adequada  dos
materiais. Mantemos postos de coleta para que as pessoas – clientes ou não – possam depositar
baterias, celulares (inclusive de outras operadoras) ou quaisquer outros aparelhos eletrônicos. Os
materiais são recolhidos nesses pontos de coleta periodicamente e passam por um processo de
separação,  para  os  que  podem ser  reaproveitados  sejam devolvidos  à  indústria.  Em 2019,
coletamos mais de 1,6 tonelada de eletrônicos. Posteriormente, os demais resíduos são enviados
para empresas de reciclagem especializadas no manuseio de produtos potencialmente perigosos.
No período, também foram recolhidas para reciclagem mais de 197 toneladas de papel, papelão e
plástico.

Produção e consumo sustentáveis – ODS 12
Contribuímos com o ODS “produção e consumo sustentáveis”,
promovendo ações  e  programas  para  a  melhoria  de  metas
sustentáveis.
Para contribuir com a meta de alcançar a gestão sustentável e
o  uso  eficiente  dos  recursos  naturais  até  2030,  realizamos
investimentos  em  fontes  renováveis,  como  na  usina
fotovoltaica  e  compra  de  energia  no  mercado  incentivado,
relatada  na  iniciativa  de  eficiência  energética.  Também
buscamos reduzir substancialmente a geração de resíduos por
meio  do  Plano  de  Gerenciamento  de  Resíduos  Sólidos
protocolado  nas  prefeituras  dos  municípios  onde  atuamos.
Atualmente  o  perfil  de  geração  de  resíduos  nas  atividades
administrativas da empresa é de 70% de recicláveis, além de
iniciativas  internas  de  conscientização  para  consumo
consciente  de  energia,  água,  papel  e  copos  descartáveis.
Colaboramos,  ainda,  com  a  meta  que  busca  incentivar  as
empresas,  especialmente  as  empresas  grandes  e
transnacionais, a adotar práticas sustentáveis até 2030. Nesse
sentido, realizamos ações para inspirar nossos stakeholders a
realizar práticas sustentáveis.
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Desempenho dos negócios
GRI 102-45, 201-1

Conheça a seguir os principais destaques do nosso desempenho em 2019. Em razão da cisão da
Algar  Tech,  em  dezembro  de  2019,  os  números  financeiros  de  2019  são  pro-forma.  Os  dados
apresentam o histórico para proporcionar base de comparação apenas do negócio Telecom. A
íntegra de nossas demonstrações financeiras está disponível no site da Algar Telecom.

R$ milhões 2017 2018 2019 ∆ 2018/2019
Receita bruta 2.610,7 2.703,1 2.809,8 3,9%
    B2B* 1.426,7 1.546,5 1.668,5 7,9%
    B2C* 1.212,0 1.168,6 1.145,8 (2,0%)
Receita líquida 1.884,6 2.012,6 2.126,6 5,7%
EBITDA 716,7 845,3 886,4 4,9%
    Margem % 38,0% 42,0% 41,7% (0,3 p.p.)
EBITDA recorrente 723,7 791,3 840,6 6,2%
    Margem % 38,4% 39,3% 39,5% 0,2 p.p.
Lucro líquido 227,3 266,4 303,2 13,8%
    Margem % 12,1% 13,2% 14,3% 1,1 p.p.
Investimentos 503,3 677,7 754,6 11,3%
Total de clientes B2B (un.) 95.377 104.791 128.294 22,4%

*Antes das eliminações intercompanies.

Receita operacional consolidada

A  receita  líquida  consolidada  da  Algar  Telecom  atingiu  R$  2.126,6  milhões  em  2019.  O
crescimento de 5,7% (3,9% na bruta) foi impulsionado pelas maiores receitas dos clientes B2B
(+7,9%), parcialmente compensadas pela redução das receitas do B2C (-2,0%).

B2B

Com um crescimento de 22,4% no número de clientes, a receita bruta do B2B atingiu R$ 1.668,5
milhões em 2019, um aumento de 7,9% em relação ao ano anterior. Contribuíram para esse
resultado tanto a expansão geográfica dos serviços quanto a diversificação de nossas receitas.

Em  2019,  entramos  em  23  novas  localidades  do  Sul  e  Sudeste  e  adquirimos  a  Smart
Telecomunicações, com 5,5 mil km de redes no Recife e em suas proximidades, expandindo as
operações no Nordeste, onde passamos a atuar em 2018.

As receitas dos produtos TIC, por sua vez, que compõem as soluções aos clientes B2B, cresceram
50,1%  em  relação  a  2018  e  alcançaram  7,0%  das  receitas  do  B2B.  Ao  final  de  2019,  esse
segmento  de  clientes  respondia  por  59%  das  receitas  totais  da  Algar  Telecom.
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Número de clientes B2B (unidades) 2017 2018 2019 ∆ 2018/2019
Total 95.377 104.791 128.294 22,4%
      Corporativo 10.919 13.550 15.664 15,6%
      MPE 84.458 91.241 112.630 23,4%

B2C

A receita bruta dos clientes B2C somou R$ 1.145,8 milhões em 2019, 2,0% menor que a do ano
anterior,  impactada  pela  queda  das  receitas  de  voz  e  TV  por  assinatura,  parcialmente
compensada pela evolução positiva das receitas de banda larga.

As receitas de banda larga cresceram 9,7% em 2019, fruto da evolução das receitas de Fiber to
the Home (FTTH). O total de homes passed da Companhia aumentou 34% no ano, possibilitando
não somente um aumento do número de clientes conectados com fibra, mas também a migração
de clientes para planos de maiores velocidades e maior Average Revenue per User  (ARPU –
receita  média  por  cliente).  Ao  final  de  2019,  50%  das  receitas  do  B2C  eram  provenientes  de
banda  larga,  e  57,7%  dos  clientes  estavam  conectados  por  fibra.

As receitas de voz reduziram 21,0% em relação a 2018, reflexo, sobretudo, da contínua migração
do uso para serviços de dados em função da maturidade do serviço de voz. Como reflexo desse
movimento, a participação das receitas de voz nas receitas totais do B2C, que era de 45% em
2017, passou para 35% em 2018 e 28% no ano passado.

Nos  serviços  de  TV  por  assinatura,  celebramos,  no  final  de  2019,  uma  parceria  com  a  SKY
Serviços de Banda Larga, passando a ofertar, aos nossos clientes, serviços do portfólio de TV da
parceira. Com isso, ao mesmo tempo em que despriorizamos as tecnologias DTH e HFC do nosso
portfólio próprio de serviços, continuamos garantindo soluções completas aos clientes.

Dados operacionais* B2C (mil) 2017 2018 2019 ∆ 2018/2019
Dados 515 543 569 4,6%
Telefonia fixa 756 723 708 (2,1%)
Telefonia móvel 1.286 1.259 1.278 1,5%
TV por assinatura 98 84 68 (18,9%)

*Dados publicados pela Anatel referentes à área de concessão.

Custos e despesas operacionais

Os custos e despesas operacionais, excluindo amortização e depreciação, somaram R$ 1.240,3
milhões em 2019, um aumento de 6,3% em relação a 2018. Esse resultado foi impactado por
efeitos positivos não recorrentes no valor total de R$ 45,8 milhões. Retirando esses efeitos, assim
como os R$ 54,0 milhões contabilizados em 2018, o aumento recorrente é de 5,3%, variação
menor que o crescimento da receita e que resultou em aumento da margem operacional.
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Os  efeitos  não  recorrentes,  contabilizados  em  outras  receitas/despesas  operacionais,  são
referentes a:

(+R$ 138,3) milhões referentes à exclusão do ICMS da base de cálculo da contribuição ao PIS e
COFINS;
(-R$  10,7)  milhões  relativos  a  revisões  nos  valores  de  contingências  e  depósitos  judiciais  já
existentes anteriormente;
(-R$ 64,7) milhões decorrentes da baixa de imobilizado e estoque do produto TV, em razão da
expectativa de não recuperabilidade dos ativos diante do cenário de queda do número de assinantes
e da parceria firmada com a SKY Serviços de Banda Larga Ltda;
(R$ -13,1) milhões referentes à revisão nos valores reconhecidos com a venda de modens em
períodos anteriores; e em pessoal: (-R$ 4,0) milhões resultantes do redimensionamento do valor de
Participação nos Lucros e Resultados (PLR).

EBITDA

O EBITDA alcançou R$ 886,4 milhões em 2019, crescimento de 4,9% em relação ao ano anterior.
A margem alcançada foi de 41,7%. Contribuíram para esse resultado a expansão das operações
dos clientes B2B e o contínuo esforço no controle de custos e despesas, além de efeitos positivos
não recorrentes. Excluindo esses efeitos, assim como os incidentes em 2018, houve um aumento
de 6,2% no EBITDA.

A evolução do EBITDA foi impactada pelas recentes expansões realizadas, com a entrada em um
total de 64 novas localidades em 2018 e 2019, cuja dinâmica prevê gastos iniciais de aluguéis de
sites, equipes comerciais e despesas mercadológicas, e cuja receita correspondente ainda não
alcançou o seu potencial.

Depreciação e amortização

As despesas com depreciação e amortização apresentaram crescimento de 16,8% em 2019, em
função da maior base de ativos imobilizados, resultante da expansão das redes para a oferta de
serviços a clientes B2B e das redes de fibra para atender os clientes B2C com FTTH.

Resultado financeiro líquido

Apresentamos resultado financeiro líquido de R$ 47,7 milhões em 2019, uma redução de R$ 77,2
milhões em relação a 2018. Essa queda foi ocasionada pelo efeito das reversões de provisões
decorrentes da exclusão do ICMS da base de cálculo da contribuição ao PIS e COFINS, que
afetaram esta conta no montante de R$ 111,3 milhões. Excluindo esse efeito, houve um aumento
de R$ 34,1 milhões, explicadas por um maior saldo médio de dívida.

Lucro líquido

O lucro líquido foi de R$ 303,2 milhões em 2019, um aumento de 13,8% em relação ao de 2018,
com margem sobre a receita operacional líquida de 14,3%. Ajustado pelos efeitos não recorrentes
de ambos os períodos, o lucro passou de R$ 215,3 milhões em 2018 para R$ 205,4 milhões em
2019. A queda, de 4,6%, é fruto dos maiores gastos com depreciação e das despesas financeiras
para financiar os investimentos, parcialmente compensadas pela expansão do EBITDA.
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Envididamento

Ao  final  de  2019,  a  Companhia  apresentava  dívida  bruta  de  R$  2.275,1  milhões  (R$  2.631,5
milhões  com  IFRS  16),  38,4%  superior  à  posição  de  31  de  dezembro  de  2018.  O  maior
endividamento é explicado por duas emissões de dívidas realizadas em 2019 (8ª e 9ª emissões
públicas  de  debêntures),  captações  que  permitiram que  financiássemos  parte  dos  significativos
investimentos realizados no ano e que iniciássemos 2020 conectando novos clientes nas redes
recém-construídas. A dívida líquida, por sua vez, cresceu 22,5% e a Algar Telecom encerrou o ano
de 2019 com o saldo de caixa de R$ 424,4 milhões, volume robusto frente aos compromissos
previstos para 2020.

O  perfil  da  nossa  dívida  é  de  longo  prazo,  com  2%  vencendo  no  curto  prazo  e  79%  com
vencimento acima de 2 anos. O indicador de dívida líquida/EBITDA é de 1,7x (2,1x com IFRS16),
condizente com os covenants contratuais.

Em 31 de dezembro de 2019, 28,4% da dívida da Algar Telecom estava indexada ao IPCA, 71,2%
ao CDI e 0,4% pré-fixada.

Cronograma de amortização da dívida bruta (R$ milhões)

Investimentos

Investimos R$ 754,6 milhões em 2019, volume 11,3% maior que em 2018. Os recursos foram
direcionados,  sobretudo,  à  expansão  das  operações,  incluindo  tanto  a  aquisição  da  Smart
Telecom, quanto a expansão das redes do B2B, com a entrada em 23 novas localidades, além do
aumento  da  cobertura  de  fibra  para  a  entrega  de  banda  larga  de  alta  velocidade  aos  clientes
varejo (FTTH).

Demonstração do Valor Adicionado (DVA)

R$ mil 31/12/2018 31/12/2019
Receitas 3.855.886 4.595.832
     Vendas de mercadorias e serviços 3.682.592 3.648.478
     Outras receitas 191.228 233.435
     Receitas referentes à construção de ativos próprios 0 735.308
     Provisão para créditos de liquidação duvidosa (17.934) (21.389)
Insumos adquiridos de terceiros (1.061.812) (1.678.840)
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R$ mil 31/12/2018 31/12/2019
     Custo das mercadorias e serviços vendidos (599.161) (592.074)
     Materiais, energia, serviços de terceiros e outros (462.651) (1.086.766)
Valor adicionado bruto 2.794.074 2.916.992
Retenções (364.241) (503.367)
   Depreciação, amortização e exaustão (364.241) (503.367)
Valor adicionado líquido produzido 2.429.833 2.413.625
Valor adicionado recebido em transferência 73.543 155.923
   Receitas financeiras 73.543 155.923
Valor adicionado total a distribuir 2.503.376 2.569.548
Distribuição do valor adicionado 2.503.376 2.569.548
     Pessoal 866.501 974.703
       Remuneração direta 628.878 740.213
       Benefícios 180.799 176.142
     FGTS 56.824 58.348
     Impostos, taxas e contribuições 1.029.337 1.010.104
       Federais 435.156 417.925
       Estaduais 562.037 563.848
     Municipais 32.144 28.331
   Remuneração de capitais de terceiros 291.501 282.025
     Juros 163.775 210.144
     Aluguéis 127.726 71.881
   Remuneração de capitais próprios 316.037 302.716
     Dividendos 105.082 100.653
     Lucros retidos/prejuízo do período 210.955 202.063
     Part. não controladores nos lucros retidos 0 0
   Outros 0 0
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Confiabilidade da Rede
GRI Confiabilidade da rede

Cientes de que a estabilidade e a  disponibilidade da rede são essenciais  para assegurar  a
continuidade dos negócios dos clientes B2B e para proporcionar uma boa experiência aos clientes
do  varejo,  trabalhamos  continuamente  com  o  objetivo  de  identificar  mecanismos  que  tornem
nossas  redes  ainda  mais  resilientes.

No  nosso  processo  de  expansão  geográfica,  especialmente  nas  regiões  Nordeste  e  Sul  do  país,
temos realizado investimentos constantes não só em cobertura, mas também em ampliação de
capacidades, resiliência e robustez das redes. Além disso, por meio de parcerias com outros
players do setor, investimos em terceiras vias de redes metropolitanas, garantindo a continuidade
da operação em caso de eventuais falhas nas redes primárias ou secundárias. O projeto das vias
terciárias atende a 100% das capitais onde a Algar Telecom opera, garantindo resiliência à rede e
a melhor experiência aos nossos clientes. Realizamos, ainda, investimentos contínuos para a
substituição de backbone de rádio por  fibra ótica.  No varejo,  57,7% dos acessos banda larga já
são atendidos por fibra óptica, melhorando substancialmente a experiência do cliente.

Os esforços da Companhia são comprovados tanto através do monitoramento da experiência do
cliente quanto dos indicadores de satisfação. Para a rede móvel, por exemplo, monitoramos a
experiência do cliente através do CEM – Customer Experience Management (clique aqui para
saber mais), ferramenta baseada em inteligência artificial e cognitiva, que permite direcionarmos
os  investimentos  de  acordo  com as  necessidades  do  cliente,  garantindo  uma gestão  mais
assertiva e a melhor eficiência do capital. Os indicadores de satisfação dos clientes, por sua vez,
refletem  a  capacitação  dos  associados  para  prover  um  atendimento  de  qualidade  através  dos
canais  de  relacionamento.

Os indicadores de desempenho e a manutenção da disponibilidade da rede são acompanhados
pelo Comitê de Governança de Qualidade, com participação de representantes da Diretoria e de
uma equipe multidisciplinar das áreas de atendimento, operação e engenharia. O Comitê se
reúne semanalmente, favorecendo a rápida tomada de decisão e o estabelecimento das ações
necessárias.

https://algar2019.blendon.com.br/nossa-gente/experiencia-do-cliente/
https://algar2019.blendon.com.br/
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Prêmios e Reconhecimentos

Ao longo de nossa trajetória, temos conquistado importantes reconhecimentos que demonstram
nosso  desempenho  de  destaque  nas  áreas  de  governança  corporativa,  gestão  de  pessoas,
sustentabilidade, inovação e atendimento ao cliente. Conheça a seguir os principais prêmios de
2019.

INOVAÇÃO

Prêmio Valor Inovação Brasil – 1ª posição na categoria Telecom – Empresa do setor mais inovadora
do Brasil
Prêmio 100+ Inovadoras no uso de TI – 3º lugar na categoria Indústria Digital TI e Telecom
Prêmio 100 Open Startups – Empresa mais aberta ao ecossistema de inovação
Workplace Facebook – Reconhecimento pelo caso de sucesso do Shark Tank (clique aqui para saber
mais)

GOVERNANÇA CORPORATIVA

21º Prêmio Abrasca (Associação Brasileira de Companhias Abertas) – Pelo melhor Relatório Anual
entre as companhias abertas com receita líquida menor que R$ 3 bilhões

GESTÃO DE PESSOAS

https://algar2019.blendon.com.br/fortalecimento-dos-nossos-negocios/brain-e-estacao/
https://algar2019.blendon.com.br/


Para melhor visualização do conteúdo, formatação e
interatividade do relatório, confira a versão online: https://algar2019.blendon.com.br

Desempenho Relatório de Sustentabilidade 86/103

Revista Época – Melhores Empresas para Trabalhar (GPTW) – Entre as melhores do Brasil (pelo quinto
ano consecutivo)
Revista Época – Melhores Empresas para Trabalhar (GTPW) – Entre as melhores de Minas Gerais
(com mais de 1.000 funcionários)
Revista Época – Melhores Empresas para Trabalhar (GPTW) – Entre as melhores para trabalhar em
Tecnologia da Informação

SUSTENTABILIDADE E RESPONSABILIDADE SOCIAL

Guia Exame de Sustentabilidade – Empresa mais sustentável do setor de telecomunicações no Brasil

ATENDIMENTO AO CLIENTE / CASES

XIX Prêmio ABT Excelência no Relacionamento
com o Cliente 2019 – 2º lugar na categoria Inovação
em Produtos e Serviços ao Cliente
Prêmio Época ReclameAQUI – 2º lugar no atendimento ao
consumidor no setor de Telecomunicações
pelos serviços de provedores e servidores de internet,
telefonia fixa e telefonia celular

https://algar2019.blendon.com.br/
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Visão de Futuro

A instabilidade econômica dos últimos anos e o fraco movimento de retomada do crescimento nos
desafiaram  a  desenvolver  ainda  mais  nossas  plataformas  digitais,  ofertas  e  pacotes  mais
completos que contribuíram para a fidelização dos nossos clientes. Ainda que o cenário tenha sido
instável, mantivemos os investimentos em expansão da rede e em infraestrutura, especialmente
em fibra ótica e nos fortalecemos para o momento de retomada econômica.

Nossa meta para 2020 é nos posicionar como uma companhia cada vez mais nacional, mantendo
o crescimento sustentável, baseado no adensamento de redes em regiões onde já atuamos, na
expansão de nossas operações – especialmente no Nordeste –, na oferta de soluções inovadoras e
no atendimento eficaz ao cliente, aspectos que contribuem para a nossa geração de valor. Diante
do crescimento e  da expansão territorial,  continuaremos atentos à  disseminação da cultura
organizacional, para garantir a uniformidade de nossas operações.

Para manter nossa competitividade em um contexto sujeito a rápidas mudanças tecnológicas,
possuímos um modelo que integra tecnologias e produz soluções inovadoras e eficientes. Nossos
projetos e processos de inovação tecnológica são baseados em metodologia e no mindset ágil.
Nesse sentido, o Brain e a Estação são essenciais para o desenvolvimento de soluções e produtos
disruptivos,  agregando valor  ao  nosso  portfólio,  gerando novos  fluxos  de  receita  e  contribuindo
para  que ofereçamos um atendimento  de  alta  qualidade e  mantenhamos o  relacionamento
próximo com nossos clientes.

A Estação é central no que tange à implementação de processos baseados em metodologias
ágeis em outras áreas da Algar Telecom e à integração de associados para a formação de equipes
multidisciplinares. A área vem servindo como uma ponte entre o Brain e a operação da Algar
Telecom, acelerando o lançamento dos produtos e serviços inovadores ao mercado.

Na rede fixa, daremos continuidade à migração dos clientes do varejo para planos de ultra banda
larga  nas  redes  recém-ampliadas  com  tecnologia  em  fibra  óptica;  e  na  rede  móvel,
continuaremos a ampliação de nossas ofertas de 3G, 4G e 4,5G, para que o cliente possa ter mais
acesso a serviços de dados de alta velocidade. Além disso, estamos contribuindo com o setor
para o desenvolvimento das regras para a implantação do 5G e a proliferação do IoT.

Estamos fortalecidos e preparados para continuar expandindo nossas operações, tornando nossa
atuação cada vez mais nacional e nos posicionando de forma a prover serviços diferenciados em
qualidade e proximidade aos nossos clientes. Melhoramos processos e evoluímos em inteligência
de negócios, fortalecendo a importância da inovação para crescermos de forma sustentável.
Estamos,  portanto,  bem posicionados  para  conquistar  novos  mercados,  oferecendo soluções
disruptivas que facilitem e melhorem a experiência de nossos clientes.

Nossa  responsabilidade  em  garantir  o  acesso  às  telecomunicações  aumenta  ainda  mais,
considerando o cenário pandêmico, causado pelo coronavírus (COVID-19). Diante do isolamento e
do distanciamento social, temos consciência do nosso papel para aproximar amigos, namorados,
familiares  e  colegas  de  trabalho,  além  de  garantir  o  acesso  a  informações  de  fontes  oficiais  e

https://algar2019.blendon.com.br/
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fidedignas e a  serviços de entretenimento.  Atuamos incansavelmente para oferecer  serviços de
qualidade,  garantindo  a  transmissão  de  dados  e  possibilitando  que  milhares  de  brasileiros
continuem  trabalhando  remotamente.  Neste  momento  desafiador,  a  tecnologia  tem  um  papel
essencial, possibilitando a comunicação via texto, áudio e vídeo, lives em redes sociais, streaming
de filmes e seriados e acesso a aplicativos de compras, que contribuem para que, especialmente,
pessoas dos grupos de risco fiquem em suas casas.

Nosso propósito corporativo “Gente servindo Gente” se sobressai ainda mais neste contexto, em
que todas as nossas tomadas de decisão levam em conta o bem-estar e a saúde de cada pessoa
envolvida em nossa operação, por isso, todas as nossas medidas consideram a vida de cada um
de  nossos  4,5  mil  associados,  4.356  fornecedores,  1,2  milhão  de  clientes  do  B2C  e  os
colaboradores de nossos 129 mil clientes corporativos.

https://algar2019.blendon.com.br/
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Ações contra a COVID-19

Na Algar Telecom, antes de qualquer coisa, somos Gente servindo Gente. Com esse propósito e
com o compromisso que temos de cuidar das pessoas –  associados,  clientes e parceiros –,
especialmente neste momento em que a rotina de todos é afetada pelos efeitos da pandemia
gerada pela COVID-19, criamos um Plano de Contingência, que visa cuidar das pessoas e, ao
mesmo tempo, minimizar o impacto em nossa operação.

Agimos com cuidado e agilidade, de forma a garantir a continuidade das operações da Algar
Telecom, primando pelo bem-estar e pela saúde de todos. Trabalhamos de forma preventiva,
tomando os devidos cuidados de proteção individual, seguindo todas as orientações do Ministério
da Ciência, Tecnologia, Inovações e Comunicações, Ministério da Saúde, da Agência Nacional de
Vigilância  Sanitária  (Anvisa)  e  demais  órgãos  competentes.  Disseminamos  as  informações
provenientes  de  fontes  oficiais  e  devidamente  checadas  pela  imprensa  sobre  medidas  de
precaução  e  cuidados  de  proteção  individual.  Nesse  sentido,  a  navegação  no  aplicativo
“Coronavírus – SUS”, desenvolvido pelo Ministério da Saúde, pode ser feita por usuários dos
sistemas operacionais iOS e Android, sem desconto de franquia. A plataforma congrega dicas de
prevenção, mapa de unidades de saúde e formas de transmissão do vírus, buscando facilitar o
acesso à informação.

O Plano de Contingência previu a criação do Comitê do Coronavírus da Algar Telecom, composto
pela (I) Diretoria de Gente e Relacionamento com Clientes, (II) Diretoria de Finanças, Relações
com Investidores e Jurídico e (III)  Diretoria de Operações e Tecnologia.  Todas as ações são
embasadas e validadas pela equipe de Gestão e Saúde, que trabalha especialmente para cuidar
do bem-estar e saúde de todos os associados.

O Comitê do Coronavírus se reúne diariamente, monitora o desenvolvimento da doença no Brasil
e as formas de prevenção. Entre as deliberações do Comitê estão:

Deliberação  de  atividades  em  home-office:  100%  do  atendimento  e  do  staff  da  Algar  Telecom
mantido remotamente. Somente os técnicos de campo tiveram suas atividades mantidas in loco,
com reforço dos cuidados e da proteção pessoal;
Protocolos de cuidados sanitários para nossa equipe técnica e comercial, tais como uso necessário
de EPI (máscaras, luvas, óculos, propé e álcool gel), de acordo com orientações das autoridades de
saúde competentes, além de vacinação contra a gripe, custeada pela Algar Telecom;
Adoção de medidas de proteção aos nossos associados, como suspensão de viagens domésticas e
internacionais, proibição de comparecimento a eventos e encontros, aumento de pontos com álcool
em gel  nos  prédios  da  Algar  Telecom,  cartilhas  explicativas  direcionadas  para  áreas  específicas  e
reportes semanais para toda a empresa sobre as novas diretrizes via videoconferência;
Divulgação nos canais de comunicação internos da empresa das principais formas de prevenção da
doença, das medidas adotadas pela Algar Telecom e das decisões do ponto de vista de negócios;
Gestão e acompanhamento de canais digitais que estão 100% disponíveis para clientes, seja no site,
app, chat ou WhatsApp;
Monitoramento mais próximo do tráfego e capacidade das redes de telecomunicações, ainda mais
essenciais neste momento.

https://algar2019.blendon.com.br/
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A Algar Telecom está realizando uma pesquisa para verificar as impressões dos associados
sobre o formato de trabalho remoto e, dessa forma, para que possa, com as opiniões da
pesquisa, aprimorar o programa, formalizar regras e desenvolver uma política de home
office.  Os  resultados  da  pesquisa  estão  sendo  avaliados,  mas  dados  preliminares  e
interações indicam que há um retorno positivo dos associados com relação a esse novo
modelo.

Confira  a  mensagem  do  Diretor-Presidente,  Jean  Borges,  e  do  Vice-Presidente  de  Negócios,
Osvaldo  Carrijo

Implementamos  ações  pensando  no  atendimento  e  na  garantia  da  qualidade  dos  serviços
oferecidos aos clientes do segmento varejo e do segmento B2B. Entre as medidas, aumentamos a
velocidade da internet,  liberamos mais canais de TV,  disponibilizamos aplicativos de leitura,
ampliamos a capacidade de tráfego de empresas e, dessa forma, contribuímos para a garantia do
trabalho remoto. As ações foram implementadas em março de 2020, por tempo indeterminado,
sem custo adicional em relação aos pacotes contratados.

As  ações  foram asseguradas  pelo  processo  de  transformação  digital,  que  recebeu  significativos
investimentos nos últimos anos, amparadas pelas estruturas da Estação e do Brain (clique aqui
para  saber  mais).  Em apenas  uma semana,  desenvolvemos e  lançamos a  Empresa Digital,
plataforma de reuniões virtuais entre a Algar Telecom e os clientes corporativos, que permite o
rápido atendimento pelos consultores da Companhia.

Na  dimensão  de  redes,  os  métodos  de  gerenciamento  de  uso  e  da  capacidade  das  redes
permitem que o aumento da utilização dos serviços da Algar Telecom aconteça de forma a
garantir  a  sua  estabilidade  e  qualidade.  Segundo  o  Sinditelebrasil  (Sindicato  Nacional  das
Empresas de Telefonia e de Serviço Móvel  Celular  e Pessoal),  foi  registrado no período um
aumento de cerca de 30% do tráfego no Brasil.

Benefícios para clientes do varejo

Banda larga de alta velocidade
Assinantes da Fibra com velocidade menor que 100 Mega tiveram a velocidade gradativamente
aumentada para 100 Mega, sem nenhum custo a mais no plano contratado.
Mais canais disponíveis
Liberação de mais canais para assinantes da TV Algar.
Conteúdos digitais no celular
Acesso gratuito aos apps Skeelo, com livros, e Bancah, com revistas como VOCÊ S/A, Veja, Época e
Quatro Rodas.

Benefícios para o segmento B2B

Internet link com mais capacidade de tráfego

https://algar2019.blendon.com.br/fortalecimento-dos-nossos-negocios/brain-e-estacao/
https://empresadigital.algartelecom.com.br/
https://algar2019.blendon.com.br/
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Ampliação da capacidade de tráfego, privilegiando os setores de saúde e educação.

Gerenciamento de Segurança
Reforço do sistema de gestão de segurança da informação, garantindo que os clientes do
segmento B2B trabalhem remotamente, de suas casas, com acesso a todos os sistemas de
forma segura.

O Plano de Contingência é monitorado pela Algar Telecom, que disponibilizou canais de
atendimento  para  a  denúncia  de  eventuais  inconformidades  em  suas  lojas  ou  no
atendimento de consultores.

Ouvidoria: 0800 034 2525
E-mail: ouvidoria@algar.com.br
WhatsApp/Telegram: (11) 95130-1247

https://algar2019.blendon.com.br/
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Sobre o Relatório
GRI 102-3, 102-50, 102-51, 102-52, 102-53, 102-54, 102-56

Divulgamos  nosso  Relatório  de  Sustentabilidade,  pelo  14º  ano  consecutivo.  Em  busca  das
melhores práticas relacionadas à publicação de informações aos stakeholders, a Algar Telecom
busca  demonstrar  sua  estratégia  em  relação  à  criação  de  valor  a  longo  prazo  e  o  seu
compromisso com a transparência e prestação de contas.

A edição de 2019 apresenta informações sobre a Algar Telecom e suas subsidiárias, em relação
aos aspectos de governança, estratégia e desempenho. Este documento foi elaborado com base
nas diretrizes GRI Standards, na opção de relato “Essencial”, da organização Global Reporting
Initiative (GRI), metodologia que confere relevância, transparência e comparabilidade ao relato.
Com o objetivo de aprimorarmos nossas práticas de relato, buscamos incorporar alguns princípios
do Relato Integrado , proposto pelo International Integrated Reporting Council (IIRC), trazendo
elementos  como conectividade,  conexão  e  concisão.  Dessa  forma,  buscamos  promover  um
entendimento ainda mais transparente sobre como fazemos a gestão dos capitais (I-financeiro, II-
manufaturado, III-intelectual, IV-humano, V-social e de relacionamento e VI-natural).

Você encontrará informações sobre os principais desafios e realizações no intervalo entre 1º de
janeiro e 31 de dezembro de 2019. Quando aplicável,  os indicadores são apresentados com
referência histórica de quatro anos anteriores, para propiciar a comparação dos resultados entre
diferentes períodos. Ao longo do relatório, apresentamos correlações entre ações promovidas
pela Algar Telecom e entre as metas globais de desenvolvimento sustentável estabelecidas pelos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentável – a relação entre as iniciativas e os ODS está indicada
com o logo da meta atendida, o detalhamento da iniciativa e a apresentação de evidências
objetivas.

As  informações  financeiras  apresentadas  seguem  as  normas  internacionais  de  contabilidade
International  Financial  Reporting  Standards  (IFRS),  e  foram  auditadas  pela  Deloitte.  Os
indicadores de desempenho socioambiental  foram apurados e validados internamente e não
foram submetidos à verificação externa.

O relatório está disponível no site da Algar Telecom. Incentivamos que os leitores nos enviem
sugestões,  críticas  e  considerações  sobre  o  conteúdo  e  o  formato  do  relatório.  Para  mais
informações sobre esta publicação, por favor, entre em contato com a área de Relações com
Investidores da Companhia:

ri@algartelecom.com.br
(34) 3256-2978
Rua José Alves Garcia, 415 – Bairro Brasil – Uberlândia-MG (sede da Algar Telecom)

Como foram escolhidos os temas do relatório?

GRI 102-46, 103-1, 102-48, 102-49, 102-40, 102-42, 102-43, 102-44

Os temas abordados neste relatório foram definidos a partir de um processo de revisão da nossa

https://algar2019.blendon.com.br/
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matriz de materialidade, definida em 2016 por meio de consulta aos nossos públicos estratégicos.
A revisão da materialidade também buscou adequar os temas mais relevantes e atualizar a
nomenclatura conforme o uso recorrente no mercado.

A  revisão  da  materialidade  levou  em  conta  frameworks  internacionais  de  relatórios  de
sustentabilidade,  índices  ESG  do  mercado  financeiro,  acordos  internacionais  e  empresas
benckmarks do segmento de telecomunicações. O estudo consistiu na análise das materialidades
de empresas  do  setor  de  telecomunicações,  tanto  do  cenário  nacional,  quanto  do  exterior.
Empresas que compõem índices de sustentabilidade foram analisadas, especialmente as listadas
no ISE/B3, FTSE4Good e Dow Jones Sustainability Index (DJSI). A avaliação também contemplou o
mapa de materialidade desenvolvido pelo Sustainability Accounting Standards Board (Sasb), cujo
enfoque  é  direcionado  para  aspectos  financeiros,  atendendo  de  uma  forma  mais  assertiva  às
demandas de stakeholders do mercado de capitais. A análise também considerou os Objetivos de
Desenvolvimento  Sustentável  e  o  estudo  setorial  sobre  ODS conduzido  pelo  Governance  &
Accountability Institute.

Após  a  identificação  dos  temas,  foi  feita  uma  priorização  dos  temas  levantados  a  partir  de
aplicação de critérios de ponderação. Na sequência, foi realizada uma consulta interna à alta
gestão da Algar Telecom, para a priorização dos temas materiais, levando-se em conta tanto a
matriz  de  materialidade  anterior  da  Companhia  quanto  os  temas  elencados  na  análise  de
mercado.

Os temas priorizados pelos executivos da Algar Telecom foram analisados em conjunto com o
benchmarking realizado na etapa anterior, também levando em conta a materialidade anterior da
Companhia. Os dados foram cruzados e resultaram, portanto, em uma matriz de materialidade,
que foi validada pelas áreas de Relações com Investidores e Sustentabilidade da Algar Telecom.

O  resultado  consiste  na  definição  dos  oito  temas  considerados  mais  relevantes  para  a  Algar
Telecom,  na  visão  de  seus  stakeholders  –  veja  a  representação  gráfica  a  seguir,  na  matriz  de
relevância.

Matriz de relevância

GRI 102-47

Para interpretar a matriz, observe que há três cores diferentes, que representam três categorias
de temas: sociais (ícone azul), ambientais (verde) e econômicos (laranja). No eixo horizontal, é
possível ver o posicionamento dos temas de acordo com a avaliação da alta gestão, enquanto o
eixo vertical aponta a visão dos demais públicos consultados. Como a matriz revela, questões
sociais foram predominantes.

Os números que aparecem com os ícones fazem referência aos temas disponibilizados no roteiro
de consulta. Nos quadrantes da direita, estão os oito temas mais relevantes na visão da Empresa
e de seus públicos estratégicos e que, portanto, foram priorizados para inclusão neste relatório.

Considerando a matriz anterior, foram suprimidos: “Conformidade com leis e regulamentos sobre
produtos e serviços”. Por outro lado, foram adicionados à matriz: “Satisfação e experiência do
cliente”, “Confiabilidade da rede” e “Inovação”.
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Tema Aspecto

TEMAS ECONÔMICOS
1. Desempenho econômico

2. Impactos econômicos indiretos

TEMAS AMBIENTAIS

3. Consumo de energia
4. Efluentes e resíduos
5. Estratégia climática

6. Emissões de gases de efeito estufa

TEMAS SOCIAIS

7. Satisfação do cliente
8. Conformidade com leis e regulamentos

9. Confiabilidade da rede
10. Gestão de talentos

11. Governança corporativa
12. Segurança de dados e disponibilidade do sistema

13. Privacidade do cliente
14. Compliance de fornecedores

15. Conformidade com leis e regulamentos sobre produtos e serviços
16. Inovação

17. Saúde e segurança ocupacional
18. Treinamento e educação

19. Inclusão digital

https://algar2019.blendon.com.br/
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Conteúdo padrão - GRI Standards Opção Essencial
Perfil organizacional 102-1 a 102-13
Estratégia 102-14
Ética e integridade 102-16
Governança 102-18
Engajamento de stakeholders 102-40 a 102-44
Práticas de relato 102-45 a 102-56

2019 Material topics GRI Standards Internal
limits

External
limits

Customer privacy Management approach
Customer privacy (418-1) x

Corporate governance
Management approach

Governance (102-22, 102-23, 102-26)
Anticorruption (205-1)

x x

Economic performance Management approach
Economic performance (201-1) x

Compliance with laws and
regulations

Management approach
Compliance (419-1) x x

Customer satisfaction and
experience

Management approach
Customer satisfaction survey x

Network Reliability
Management approach

Network coverage and quality
Stability and reliability of communication

services
x

Innovation Management approach
Research and Development x x

Energy
Management approach

Energy consumption within the organization
(302-1)

x

Legenda:
Limites internos
Acionistas
Associados

Limites externos
Clientes (B2B e B2C)
Comunidade acadêmica
Fornecedores
Imprensa
Órgão regulador
Sociedade civil
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Sumário GRI
GRI 102-55

Conteúdo geral Página/Resposta

Conteúdo padrão

Perfil organizacional
102-1 Nome da organização Perfil corporativo
102-2 Principais marcas, produtos e serviços Perfil corporativo
102-3 Localização da sede da organização Sobre o relatório

102-4 Número e nome de países em que a
organização opera

Perfil corporativo
Segmentos de atuação

102-5 Natureza da propriedade e forma jurídica
da organização

Perfil corporativo
Estrutura de governança

102-6 Mercados em que a organização atua Perfil corporativo
Segmentos de atuação

102-7 Porte da organização

Principais indicadores
de 2019

Perfil dos associados
Complementos

dos indicadores GRI

102-8
Número total de empregados por tipos de

contrato
de trabalho e emprego, e gênero

Perfil dos associados
Complementos

dos indicadores GRI

102-9 Descrição da cadeia de fornecedores da
organização

Relacionamento
com fornecedores

102-10
Mudanças significativas ocorridas no período

coberto pelo relatório em
relação ao porte, estrutura, participação

acionária ou cadeia de fornecedores

Perfil corporativo
Relacionamento

com fornecedores

102-11 Como a organização adota a abordagem ou o
princípio da precaução

Compliance
e gestão de riscos

102-12 Cartas, princípios ou outras iniciativas que a
organização subscreve ou endossa

Estrutura de governança
Políticas, regimentos

e códigos
Compromisso sustentável

102-13 Participação em associações Estrutura de governança
Estratégia

102-14 Mensagem do Diretor-Presidente Mensagem
da Administração

Ética e Integridade

102-16
Valores, princípios, padrões e normas de

comportamento da organização,
como códigos de conduta e de ética

Propósito e Visão,
Missão e Valores

Estrutura de governança
Compliance

e gestão de riscos
Governança

102-18 Estrutura de governança e sua composição Estrutura de governança
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Conteúdo geral Página/Resposta

Tema material:
Governança

102-22 Composição do mais alto órgão de
governança e seus comitês Estrutura de governança

102-23 Presidente do mais alto órgão de governança Estrutura de governança

102-26
Papel do mais alto órgão de governança na

definição de propósito,
valores e estratégia

Estrutura de governança

Conteúdo padrão

Engajamento de Stakeholders

102-40 Grupos de stakeholders engajados pela
organização

Como foram escolhidos
os temas do relatório?

102-41 Acordos de negociação coletiva Remuneração e
benefícios

102-42 Base usada para a identificação e a seleção
de stakeholders

Como foram escolhidos
os temas do relatório?

102-43 Abordagem adotada para engajar
stakeholders

Como foram escolhidos
os temas do relatório?

102-44
Principais tópicos e preocupações levantadas

pelos stakeholders e medidas
adotadas pela organização para abordá-los

Como foram escolhidos
os temas do relatório?

Práticas de relato

102-45 Entidades incluídas nas demonstrações
financeiras consolidadas

Desempenho dos
negócios

102-46 Definição do conteúdo do relatório e limites de
cada tema material

Como foram escolhidos
os temas do relatório?

102-47 Temas materiais Matriz de relevância

102-48 Reformulações de informações Como foram escolhidos
os temas do relatório?

102-49 Mudanças no reporte Como foram escolhidos
os temas do relatório?

102-50 Período coberto pelo relatório Sobre o relatório
102-51 Data do relatório anterior mais recente Sobre o relatório
102-52 Ciclo de emissão de relatórios Sobre o relatório

102-53 Contato para perguntas sobre o relatório ou
seu conteúdo Sobre o relatório

102-54 Declaração de reporte de acordo com as
diretrizes da GRI Standards Sobre o relatório

102-55 Sumário de conteúdo da GRI Sumário GRI

102-56 Políticas e práticas quanto à verificação
externa Sobre o relatório

Tópicos específicos de divulgação
Série Econômica
Tópico: Desempenho econômico

Formas de gestão

103-1 Explicação dos temas materiais e seus limites Como foram escolhidos
os temas do relatório?

103-2 Abordagem de gestão e seus componentes Desempenho dos
negócios

103-3 Avaliação da abordagem de gestão Desempenho dos
negócios
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Conteúdo geral Página/Resposta
Desempenho
econômico-financeiro 201-1 Desempenho econômico-financeiro Desempenho dos

negócios
Tópico: Combate à corrupção

Formas de gestão

103-1 Explicação dos temas materiais e seus limites Como foram escolhidos
os temas do relatório?

103-2 Abordagem de gestão e seus componentes Compliance e
gestão de riscos

103-3 Avaliação da abordagem de gestão Compliance e
gestão de riscos

Combate à corrupção 205-1 Operações submetidas a avaliações de risco Compliance e
gestão de riscos

Série Ambiental
Tópico: Energia

Formas de gestão

103-1 Explicação dos temas materiais e seus limites Como foram escolhidos
os temas do relatório?

103-2 Abordagem de gestão e seus componentes Consumo de
energia elétrica

103-3 Avaliação da abordagem de gestão Consumo de
energia elétrica

Energia 302-1 Consumo de energia dentro da organização Consumo de
energia elétrica

Série Social
Tópico: Privacidade do cliente

Formas de gestão
103-1 Explicação dos temas materiais e seus limites Como foram escolhidos

os temas do relatório?
103-2 Abordagem de gestão e seus componentes Experiência do cliente
103-3 Avaliação da abordagem de gestão Experiência do cliente

Privacidade do cliente 418-1 Número total de reclamações comprovadas
relativas a violação de privacidade Experiência do cliente

Tópico: Conformidade

Formas de gestão

103-1 Explicação dos temas materiais e seus limites Como foram escolhidos
os temas do relatório?

103-2 Abordagem de gestão e seus componentes Políticas, regimentos
e códigos

103-3 Avaliação da abordagem de gestão Políticas, regimentos
e códigos

Conformidade 419-1 Conformidade com leis e regulamentos
socioeconômicos

Políticas, regimentos
e códigos

Tópico: Satisfação e experiência do cliente

Formas de gestão
103-1 Explicação dos temas materiais e seus limites Como foram escolhidos

os temas do relatório?
103-2 Abordagem de gestão e seus componentes Experiência do cliente
103-3 Avaliação da abordagem de gestão Experiência do cliente

Tópico: Confiabialidade da rede
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Complementos dos Indicadores GRI

Perfil dos associados

GRI 102-7, 102-8
Número de colaboradores
por nível funcional 2017 2018 2019 ∆ 2018/2019

Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres
Executivos 64 17 70 17 80 24 14% 41%
Não executivos 2.681 1.172 3.189 1.268 3.077 1.235 -4% -3%
Total por gênero 2.745 1.189 3.259 1.285 3.157 1.259 -3% -2%
Total 3.934 4.544 4.416 -3%

Estagiários / Jovens
Aprendizes 2017 2018 2019 ∆ 2018/2019

Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres
Estagiários 76 40 73 23 47 13 -36% -43%
Jovens aprendizes 0 0 21 11 18 8 -14% -27%
Total por gênero 76 40 94 34 65 21 -31% -38%
Total 116 128 86 -33%

Número de colaboradores
por tipo de contrato 2017 2018 2019 ∆ 2018/2019

Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres
Tempo determinado 12 3 0 0 65 21 - -
Tempo indeterminado 2.733 1.186 3.259 1.285 3.092 1.238 -62% 141%
Total por gênero 2.745 1.189 3.259 1.285 3.157 1.259 -60% 142%
Total 3.934 4.544 4.416 -3%

Número de colaboradores
por tipo de emprego 2017 2018 2019 ∆ 2018/2019

Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres
Jornada integral 2.491 832 2.943 960 2.917 988 -1% 3%
Meio-período 254 357 316 325 240 271 -24% -17%
Total por gênero 2.745 1.189 3.259 1.285 3.157 1.259 -3% -2%
Total 3.934 4.544 4.416 -3%

Número de colaboradores
por região 2017 2018 2019 ∆ 2018/2019

Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres
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Número de colaboradores
por região 2017 2018 2019 ∆ 2018/2019

Região Sul 178 36 228 45 282 55 24% 22%
Região Sudeste 2.476 1.130 2.837 1.189 2.750 1.176 -3% -1%
Região Centro-Oeste 91 23 106 26 77 11 -27% -58%
Região Nordeste 0 0 88 25 48 17 -45% -32%
Região Norte 0 0 0 0 0 0 - - 
Total por gênero 2.745 1.189 3.259 1.285 3.157 1.259 19% 8%
Total 3.934 4.544 4.416 -3%

Total de colaboradores por
faixa etária 2017 2018 2019 ∆ 2018/2019

Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres
Abaixo de 30 anos 824 366 1.057 424 856 374 -19% -12%
Entre 30 e 50 anos 1.709 773 1.913 772 2.010 796 5% 3%
Acima de 50 anos 212 50 289 89 291 89 1% 0%
Total por gênero 2.745 1.189 3.259 1.285 3.157 1.259 -3% -2%
Total 3.934 4.544 4.416 -3%

Rotatividade

Rotatividade
por gênero 2017 2018 2019

Admissão Demissão Taxa de
contratação

%
rotatividade Admissão Demissão Taxa de

contratação
%

rotatividade Admissão Demissão Taxa de
contratação

%
rotatividade

Homem 575 431 21% 18% 555 285 17% 13% 537 182 17% 11%
Mulher 271 249 23% 22% 183 108 14% 11% 271 90 22% 14%
Total 846 680 22% 19% 738 393 16% 12% 808 272 18% 12%

Rotatividade
por faixa
etária

2017 2018 2019

Admissão Demissão Taxa de
contratação

%
rotatividade Admissão Demissão Taxa de

contratação
%

rotatividade Admissão Demissão Taxa de
contratação

%
rotatividade

Abaixo de
30 anos 230 108 19% 11% 406 186 27% 20% 332 73 27% 16%

Entre 30 e
50 anos 599 538 24% 21% 317 196 12% 10% 459 177 16% 11%

Acima de
50 anos 17 34 6% 7% 15 11 4% 3% 17 22 4% 5%

Total 846 680 22% 19% 0 0 16% 12% 808 272 18% 12%

Rotatividade
por região 2017 2018 2019

Admissão Demissão Taxa de
contratação

%
rotatividade Admissão Demissão Taxa de

contratação
%

rotatividade Admissão Demissão Taxa de
contratação

%
rotatividade

Região Sul 90 46 42% 32% 4 4 1% 1% 120 17 36% 20%
Região
Sudeste 735 622 20% 19% 723 383 18% 14% 662 199 17% 11%

Região
Centro-
-Oeste

21 12 18% 14% 10 6 8% 6% 12 8 14% 11%
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Rotatividade
por região 2017 2018 2019

Região
Nordeste 0 0 - - 1 0 1% 0% 14 48 22% 48%

Região Norte 0 0 - - 0 0 - - 0 0 - -
Total 846 680 22% 19% 738 393 16% 12% 808 272 18% 12%

Treinamento

Categoria
Funcional 2017 2018 2019

Homens Mulheres Total
2017 Homens Mulheres Total

2018 Homens Mulheres Total
2019

Executivos

Carga horária
total 2.087 980 3.066 4.412 1.044 5.456 3.472 1.049 4.521

Total de
colaboradores
na categoria

93 30 123 70 17 87 80 24 104

Horas por
colaboradores
na categoria

22 33 25 63 61 63 43 44 43

Não
Executivos

Carga horária
total 366.451 468.819 835.270 131.010 53.432 184.442 117.219 45.286 162.505

Total de
colaboradores
na categoria

8.557 6.966 15.523 3.189 1.268 4.457 3.077 1.235 4.312

Horas por
colaboradores
na categoria

43 67 54 41 42 41 38 37 38

Total

Carga horária
total 368.537 469.799 838.336 135.422 54.476 189.898 120.691 46.335 167.026

Total de
colaboradores 8.650 6.996 15.646 3.259 1.285 4.544 3.157 1.259 4.416

Horas por
colaboradores 43 67 54 42 42 42 38 37 38
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Créditos
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