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Mensagem do presidente

Estamos no inicio de uma nova década, na qual a
tecnologia esta ainda mais presente e transformando o
dia a dia das pessoas de forma exponencial. Vivenciamos,
atualmente, novas etapas dessa evolucdo, com a conexao
digital acelerada entre pessoas, coisas, negdcios e a
sociedade como um todo. Queremos, como Vivo, continuar
a contribuir com a digitalizacdao do Brasil, de Norte a Sul.

Tanto em areas urbanas como rurais, a demanda da
populacdo é por conectividade de qualidade. E, como
empresa lider no Pais, investimos de maneira consistente
no desenvolvimento de uma infraestrutura diferenciada,
com foco em tecnologias superiores como fibra, 4G e 4.5G,
para oferecer aos nossos 100 milhdes de acessos uma
experiéncia tinica, nas conexdes moveis e fixas.

Em 2019, mesmo em um contexto de retomada gradual da
economia, elevamos nossos investimentos ao maior patamar
da histoéria da Vivo no Brasil. Foram cerca de R$ 9 bilhoes,
representando, aproximadamente, 20% de nossa receita.

E, ao final de 2020, serdo R$ 26,5 bilhdes investidos na
economia brasileira, completando nosso plano trienal de
investimentos anunciado hé dois anos na Bolsa de Nova
York (NYSE). Aos acionistas e investidores, apresentamos
um resultado financeiro consistente, sustentando uma
combinacdo Ginica de crescimento em receitas, expansao
em EBITDA, maior geracdo de caixa e melhor remuneragdo
aos acionistas. A geracdo de caixa no ano atingiu um nivel
recorde de R$ 8,2 bilhdes, 19% acima do ano anterior,
mesmo em um ciclo de maiores investimentos.

Em 2020 vamos acelerar ainda mais essa transformacao,

guiados por um proposito que vai muito além de
resultados financeiros, e que definira a nossa forma de
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A Aura, com 20 milhoes

de interacOes por més,

e o aplicativo Meu Vivo,

com mais de 16 milhoes

de usuarios Ginicos, sao
exemplos de como avancamos
na interacdo com nossos
clientes, fortalecendo a

experiéncia digital

>

G <

Impulsionamos a
sustentabilidade entre os pilares
prioritarios dos nossos negoécios,

com destaque para a conquista
de 100% da nossa matriz
energética proveniente de
fontes limpas e a nossa frota
carbono neutro

trabalhar: Digitalizar para Aproximar, com conteddo,
entretenimento, tecnologia e educacdo. Para isso, temos
quatro pilares estratégicos que direcionardo nossas agoes.

0 primeiro deles é o #TemVivopratudo. Aqui,
apresentamos as melhores tecnologias de conexao
movel e fixa e a nossa expansdo pelo Brasil, que sera
intensificada ao longo de 2020. No tltimo ano expandimos
nossa presenca em fibra para 43 novas cidades, superando
em muito a expansdo realizada em 2018. Ao todo, sdo
164 municipios e cerca de 11 milhdes de lares e empresas
cobertos. Em termos de cobertura mével, passamos a
atender 89% da populacdo com a rede 4G, e 66% com o
4,5G, e fomos eleitos como a melhor rede movel do Brasil,
de acordo com os resultados da pesquisa “P3 Mobile
Benchmark Brazil”.

Adotamos ainda dois modelos de negdcio para
ampliar nossa capilaridade: o projeto de franchising
da Vivo Fibra e concluimos a parceria com a American
Tower, que impulsionara a expansao em Minas Gerais nos
proximos trés anos.

0 segundo pilar é #TemtudonaVivo e se traduz na visdo
de que somos uma empresa de tecnologia voltada para
todas as necessidades dos nossos clientes, entregando os
contetdos digitais mais desejados do mercado por meio de
parcerias com grandes marcas, como NBA, NFL, Amazon
Prime Video, Tidal, Spotfy, Rappi e Netflix. Mudamos o
conceito das nossas lojas, que hoje sdo verdadeiros pontos
tecnoldégicos com um ambiente consultivo e participativo.
L4, nossos clientes podem encontrar todo tipo de device,
como aparelhos, cameras, sensores, lampadas inteligentes,
acessorios, e até drones.

v




Relatério de
Sustentabilidade 2019

Mensagem
do Presidente

Promessa
ao cliente

Contribuicao
a0 progresso

Confianca

Sobre nods digital

Cadeia de
fornecedores

Sobre o
relatorio

Resultados
financeiros

Meio
ambiente

Gestdo de
talentos

Evoluimos ainda em outras frentes e lancamos o
Vivo Car, um dispositivo wi-fi que transforma carros em
veiculos conectados. Ja no segmento financeiro, iniciamos um
piloto de servico de empréstimo para nossos clientes,
de forma descomplicada, chamado Vivo Money. No mercado
corporativo, as empresas também nos escolheram para
digitalizar seus negocios, com os melhores servicos em
seguranca cibernética, cloud computing, internet das
coisas e big data, em parceria com importantes players
globais, como Cisco, Dell, Microsoft e Nokia.

Todas as nossas iniciativas estdo ligadas ao terceiro pilar,
o #DNAVivo: confidvel, fdcil, eficiente e encantador.
Estamos tornando a Vivo uma referéncia em atencao ao
cliente e, para tanto, buscamos engajar nossos colaboradores
em todos os pontos de contato. Queremos entregar uma
experiéncia tnica e diferenciada em nossas lojas, no
call center e canais digitais. 0 Meu Vivo, por exemplo, ja conta
com mais de 16 milhdes de usudarios Ginicos. Uma pesquisa
com usuarios mostra que 80% deles classificam a interacdo
como proxima e clara, nossa Inteligéncia Artificial,
realiza em torno de 20 milhdes de transacdes mensais,
com mais de 90% de precisao, respondendo de forma
personalizada sobre servigos, consumo de dados, conta,
recarga, e outras duvidas.

Somos uma empresa inclusiva e queremos que a
diversidade seja, cada vez mais, representada na Vivo em
género, cor, LGBTQ+ e PCDs e também em comportamento,
habilidades e atitudes. Buscamos pessoas que tenham
paixao pela inovacdo e desejo de conviver em um ambiente
no qual a diferenca enriquece e inspira a criatividade e o
alcance de resultados sustentaveis.

Sem divida nenhuma, a mudanca cultural da Vivo anda

junto com o processo de transformacao digital. Nossos
colaboradores passaram a atuar em modelos ageis de trabalho,
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Fortalecidos pelo nosso
proposito de “Digitalizar para
aproximar”, direcionamos nossa
atuacdo nos quatro pilares
estratégicos: Tem Vivo pra Tudo,
Tem Tudo na Vivo, DNA Vivo e
Vivo Sustentavel.

como os Squads, com equipes multidisciplinares focadas na
melhoria da experiéncia do cliente, com utilizacdo de
Design Thinking e Agile. Adotamos o co-working com espacos
que favorecem um ambiente colaborativo e ampliamos o
trabalho remoto para dois dias na semana. Essa mudanga
de cultura trouxe mais agilidade para os negécios e elevou
o grau de satisfacdo dentro da empresa, refletido em

nosso dltimo e-NPS, indicador que mostra a probabilidade
de os colaboradores recomendarem a Vivo como um bom
lugar para trabalhar, e que atingiu 72,5 pontos em 2019,
indice bem elevado para os setores de Tecnologia e
Telecom, mundialmente.

Mas ndo basta apenas estarmos préximos dos clientes
e dos colaboradores. Precisamos entender nosso papel de
protagonismo no desenvolvimento do Pais, com resultados
além da area financeira e com retorno a sociedade.

Com o #VivoSustentavel, nosso quarto pilar, devolvemos
acoes, praticas e iniciativas que promovem o bem-estar
da sociedade. Nossa atuacdo em Sustentabilidade esta
baseada no equilibrio econémico, ambiental e social. No
econdmico, mantemos uma empresa de capital aberto com
resultados consistentes e que emprega 33 mil colaboradores
diretos em todo o Brasil.

No ambito social, a Fundacdo Telefénica Vivo completou
20 anos de atuacdo em 2019, beneficiando 66 mil educadores
em capacitacdo digital, com impacto em 1,5 milhdo de
alunos em 745 escolas publicas. Também desenvolveu 162
mil jovens em formacdo qualificada sobre empreendedorismo
social ao criar novas solucdes e oportunidades para eles e
suas comunidades por meio do pensamento digital. Inovando
novamente, no ano passado, a Fundacgdo viabilizou a chegada
da “42” em Sao Paulo, uma iniciativa pioneira na América
Latina e de origem europeia, voltada a formacdo disruptiva
de programadores de dados, totalmente gratuita.
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Na questdao ambiental, 100% da nossa energia passou a ser proveniente
de fontes renovaveis. Reduzimos em mais de 50% nossas emissdes em
termos absolutos em 2019, superando os objetivos globais de 2025, e
ainda compensamos 100% das emissoes diretas restantes. No programa
Recicle com a Vivo, fomos pioneiros na logistica reversa de eletrénicos.
Desde 2006, recolhemos aproximadamente 5 milhoes de celulares,
carregadores e baterias sem uso, estimulando o descarte ecolégico desses
materiais. Também atingimos a reciclagem de mais de 62 mil toneladas
de residuos eletrdnicos e cabos de nossa operagdo nos tltimos sete anos.
Além disso, aparelhos usados e em funcionamento podem ser trocados
por novos devices com descontos especiais através do Vivo Renova. E
ainda mantivemos a participacdo na Carteira do ISE 2019 (indice de
Sustentabilidade Empresarial) da B3 pelo 8° ano.

Além disso, continuamos também engajados em iniciativas
internacionais como o Pacto Global e os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel da ONU (Organizacdo das Na¢des Unidas), tdo importantes
para reforcarmos os nossos compromissos com a sociedade.

Todas essas iniciativas estdo e serdo ainda mais refletidas em nosso
posicionamento de marca, que nasceu para conectar milhdes de
pessoas em todo o Brasil. Conectamos pelo esporte, como patrocinador
da Selecdo Brasileira de Futebol, torcendo junto com os brasileiros;
pela arte, por meio do apoio a museus, e com o Teatro Vivo; e
pela consciéncia, com a campanha Tem Hora pra Tudo, propondo a
sociedade uma reflexdo sobre o uso consciente da tecnologia. No
final do ano passado, lancamos o Vivo Brincar, que de maneira lidica,
traz esse olhar para o universo infantil, incentivando pais e filhos a
reequilibrarem a balanga entre a tecnologia e o livre brincar.

Ao completar meu primeiro ano como Presidente da Telefonica Brasil
gostaria de agradecer a confianca de nossos acionistas, a parceria de
nossos fornecedores e, principalmente, a dedicacdo de todos os nossos
colaboradores. Sequiremos, todos os dias, trabalhando para fortalecer
nosso propoésito, digitalizando e aproximando o maior nimero de pessoas.

Christian Mauad Gebara
Diretor-Presidente da Telefonica Brasil S.A.
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Destaques do ano

P L : i A : ATUACAO DIANTE
Indicadores-chave da Telefdnica Brasil @ DA COVID-19

Em 2020, adotamos uma série de medidas para garantir a
estabilidade e seguranca na nossa rede e orientar clientes e
parceiros com dicas que amenizam os impactos da pandemia do

Financeiros

Receita liquida (RS milhes)  44.268  43.463  43.207 coronavirus no seu dia a dia. Clique aqui e acesse nossa pagina
® 4,8% de aumento Ebitda (R$ milhdes) 18 134 17 825 144 486 B especial com todas essas informacoes.
na receita liquida do Resultado hquldo (R$ mllhoes) 5 001 8 928 4, 609

Negdcio Movel

® 9,8% de crescimento Contribuicio Sustentabilidade
na receita de internet a0 progresso ?:nc\zcclgtliifees
ban@a_ larga' 1o Impacto no PIB brasileiro ~ 1,03%  1,07%  3,62% Participacio de fornecedores locais  96,9% 97,8% 97,6%
Negocio Fixa Impacto na geracdo de 0,56%  0,63%  0,32% Contratos de fornecedores 178 198 199
® R$ 55,7 milhodes empregos no pais avaliados no SGA
investidos na Pessoas beneficiadas pela 1,5 1,8 1,2 (Sistema de Gestdo Ambiental)
capacitacdo de Fundacdo Telefonica Vivo (mithdes) Aliados auditados em ) 21 21
colaboradores sustentabilidade

Promessa
ao cliente e
Confianca digital

* 100% da energia
elétrica consumida nas
operacoes de origem
renovavel

Evolugdo ano a ano do NPS + 2 p.p- -1p.p. +6Dp.p. Meio ambiente

® 19% de expansao
na geracao de fluxo
de caixa livre

Intensidade de emissdes de 2,8 7,1 13,4

faelse‘:& ;18 gases de efeito estufa por

trafego (tCO,e/Pb)

Taxa de rotat1v1dade 0 198%  21,1%  22,0% Energia elétrica renovavel ~ 100% 44%, 26%
Média de horas de 107 4 35 53 3 25 adqulnda consumlda nas operagoes

tremamento por colaborador Total de res1duos rec1clados 10043 1 9.021,9 9.701,5
Taxa de frequenc1a de ac1dentes. - 0,33 - 053 - 0,44 ou enviados para retso (toneladas)

&
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Telefonica Brasil

Somos a Telefonica Brasil S.A., detentora da marca Vivo, a Com a

maior empresa de telecomunicacoes do pais, com um portfélio .
de produtos e servigos convergentes para entregar a melhor marca V]'VO'
experiéncia possivel aos nossos quase 100 milhdes de clientes. oferecemos
R o produtos

Nosso proposito é “Digitalizar para aproximar”, o que reforca .
nosso compromisso de levar conexdo de qualidade e inclusdo € Servicos
digital para pessoas e empresas em todo o territério nacional, Convergentes

pois acreditamos que a conectividade é a porta de entrada para t
o mundo digital e pode gerar muitas oportunidades para todos. para. conectar
clientes em
todo o pais

Além de ja cobrirmos 89% da populagdo brasileira com nossa
rede 4G, ao longo de 2019 levamos nossa rede 4.5G - internet

duas vezes mais rapida que a 4G - para 1,2 mil municipios com SOluCOGS
e a ultra banda larga para 164 cidades, impulsionando o de VoZz, dados
desenvolvimento local e apoiando a digitalizacdo do pais. .

Seguimos também com a lideranca absoluta no segmento € teCHO].Ogla da—
movel, no qual temos 74,6 milhdes de linhas em operacdo, o j_nformagéo

correspondente a 32,9% do total de linhas ativas no Brasil.

Expandir nessa velocidade sem perder o foco na melhor
experiéncia dos clientes é possivel gracas ao nosso investimento
constante em infraestrutura e a qualificacdo e dedicacdo de

nossas equipes. Somente no dltimo ano, aportamos mais de No fim de novembro, o grupo anunciou mudancas em sua

R$ 8,8 bilhdes para viabilizar essa expansao, sem impacto estrutura global, dando um foco ainda maior aos quatro principais

para a geracdo de caixa, garantindo crescimento dos negécios mercados, incluindo Brasil, Espanha, Alemanha e Reino Unido, que

e retorno aos nossos acionistas. Mantivemos ainda diversas juntos representam 80% da receita global.

iniciativas para o treinamento e engajamento dos nossos

32,7 mil colaboradores diretos e 107,7 mil aliados, como Outra mudanca é a criacdao de uma nova filial, nomeada

chamamos nossos prestadores de servigos e terceirizados. Telefonica Tech, para negocios de servicos digitais, tais como cloud,
cibersequranca e IoT (Internet das Coisas), além de uma subsidiaria

Somos uma empresa de capital aberto, cujo controlador de infraestrutura, Telefonica Infra, que tera a participacao de

é 0 Grupo Telefonica, um dos maiores conglomerados de 50,01% da empresa Telxius - também pertencente ao grupo - como

telecomunicacées do mundo, com presenca em 14 paises principal asset. 0 negdcio fornecera servigos em torres, antenas,

da Europa e América Latina. data centers e fibra, entre outros.

GRI 102-1 | 102-2 | 102-4 | 102-6 | 203-1 8
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Nossa Visao

A vida digital é a vida como conhecemos,

pois, a tecnologia ja faz parte da esséncia
do ser humano. Queremos criar, proteger
e impulsionar as possiveis conexdes da

vida, para que as pessoas escolham aquilo
que realmente importa em um mundo de

possibilidades infinitas. Queremos ser uma
ONLIFE TELCO, uma Telco para as pessoas,

uma Telco para sua vida.

Proposito

Nosso propoésito nasce da crenca de que a
revolucao tecnologica deve ser parte da vida
de todas e todos, e ndo um privilégio de poucos.

Queremos que as oportunidades que o mundo
digital oferece sejam universais, contribuindo
como uma forca positiva para a transformacao
individual, das empresas e da sociedade.

Por isso levamos a digitalizacdo a milhoes de
brasileiros, promovendo sua aproximacao a
diferentes universos e realidades, reduzindo
a distancia entre as pessoas e o que
importa para cada uma delas - educacao,
cultura, entretenimento, satide, negécios e,
acima de tudo, outras pessoas.

Ao investirmos constantemente em
infraestrutura, servicos e inteligéncia de
dados, nao apenas lideramos os avancos
tecnolégicos, mas criamos solucdes para
que pessoas e empresas se digitalizem
e se aproximem.

Contribuicao Promessa Confianca Gestdo de Cadeia de Meio Resultados Sobre o
Sobre noés a0 progresso ao cliente digital talentos fornecedores ambiente financeiros relatério

Nossos Valores

Nossos valores nos definem e orientam tudo o que fazemos.
Dizem como somos e como queremos ser. Ddo forma a nossa atitude:

Integridade Compromisso Transparéncia
Nossa integridade A relacdo que mantemos com Nos comprometemos para que nossos clientes,
implica em atuarmos cada um de nossos grupos de fornecedores, colaboradores, acionistas e a
de acordo com interesse se fundamenta em um sociedade em geral tenham informacdes claras
padrdes éticos que sdo compromisso de atuar sempre de e acessiveis sobre a nossa estratégia e as nossas
inegociaveis. forma responsavel e cumprir com atividades e que possam, a qualquer momento,
o0 que foi prometido. fazer consultas sobre as davidas ou perguntas.

Nosso Proposito

DIGITALIZAR PARA APROXIMAR

Pilares
Estrategicos
TEM VIVO TEM TUDO DNA VIVO SUSTENTAVEL
PRA TUDO NA VIYO Digitalizar e :

Para qualquer conexdo Garantir aproximar nossos Prec1sqmos ter um olhar
que nossos clientes que tudo de clientes e sociedade ___consciente para nossos
precisem, queremos que tecnologia possa s6 é possivel se BT (2R ol e
a Vivo seja sempre a ser encontrado tivermos essa cultura da hiperconectividade,

melhor alternativa na Vivo dentro de casa JIEIE) EOETILEI oS

sempre relevantes

i
=
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Direcionadores estratégicos

DIGITALIZAR
PARA

DNA VIVO

#RECONECTA

APRIXIMAR

anll

nll
Economia
brasileira

Ambiente externo

N

Legislacdo
brasileira
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Servicos para consumidores
T aEe
] Il I I (7 (@) smm
eee [ 1]
Voz fixa Ultra banda HDTV A
e movel 4G larga pps
PLANO DE
NEGOCIOS
RESPONSAVEIS
Servicos para clientes corporativos
Seguranca Big Data TI Cloud IoT — =
“eflo
& ol
-J s

=

©

Compromissos
internacionais
(ODS/Pacto global)
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Conheca alguns fjjj
indicadores de 2019
que evidenciam

O
= (28

CULTURA
INOVADORA SOCIAL

FINANCEIRO

nossos principais INSUMOS INSUMOS INSUMOS INSUMOS
. Resultados das operagdes 94 milhdes de acessos Pesquisas e estudos sobres as Reputacdo da marca Vivo (92
insumos e o valor Financiamentos com a0s 1N0SS0S Servigos principais tendéncias do setor colocagdo no Brasil - Interbrand)
gerado em aspecto S instituicdes financeiras Rede de atendimento Equipes organizadas na 1,2 mil fornecedores
g . ~ digitalizada metodologia agil Atuacio reconhecida da
financeiros e nao GERAC AO DE VALOR . Ferramentas de big data para a Fundacéo Telefénica
financeiros Resultado liquido GERACAO DE VALOR gzadlifo‘:e grande volume )
de RS 5,0 bilhdes Recorde histérico no GERACAO DE VALOR
R$ 7,0 bilhoes distribuidos Net Promoter Score: « Contribuicdo para 1,03% do
aos acionistas 30 pontos GERACAOQ DE VALOR PIB nacional e para a geracio
+ de 16 milhdes de 20 milhGes de interagdes/ de 522,9 mil empregos
usuarios tinicos no més da Telefonica Aura

aplicativo Meu Vivo i igitai RS 25,7 bilhoes gastos
p Servicos digitais para B2B com fornecedores

(IoT, Clo?d) 1,46 milhdo de pessoas
Startups inovadoras beneficiadas pela

apoiadas pelo Wayra Fundacéo Telefonica

) 1 ( \
INFRAESTRUTURA COLABORADORES NATURAL
INSUMOS INSUMOS INSUMOS
1,6 m11 pontos de venda, entre pr()pric?s e 32,8 mil colaboradores e 107,7 mil aliados Agua e energia para abastecer operacdes
admm'lstrados pot reven.dedores autorizados Programas estruturados de atracdo, retencao e Consumo de minerais e ocupacdo do solo para ampliacdo da rede
Aproximadamente 14 mil pontos de venda das desenvolvimento Uso de faixas do espectro eletromagnético para o 4G
redes varejistas, além dos canais remotos, como
Televendas e Online ~ -
GERACAO DE VALOR GERACAO DE VALOR
GERACAO DE VALOR gedla}fe '107/; hor?s 'de tzelrtlamer.ltoopor)colaborador 100% da matriz energética proveniente de fontes renovéaveis
- P econnecimento maximo (categoria Uuro Logistica reversa de 966 toneladas de celulares e
Ampliacdo da rede movel 4G na 3? edigdo do Prémio WEPs Brasil - e gi amentos eletronicos de clientes
para 3.206 cidades e da rede fixa Empoderando as Mulheres. da ONU quip
com fibra 6tica para 164 P ' Recertificacdo do Sistema de Gestdo Ambiental na ISO 14001
N\ J N\ J o J

11




Relatério de Mensagem Contribuicao Promessa Confianca Gestdo de Cadeia de Meio Resultados Sobre o @
Sustentabilidade 2019 do Presidente Sobre nos a0 progresso ao cliente digital talentos fornecedores ambiente financeiros relatorio

Contexto setorial

A economia brasileira sequiu em recuperacdao em 2019, ainda que em uma
\(/)elocid.ade mer:ior SI(]; q(l}l)e a:l proj;ztada in]i;:ialm)ente por anal(iistatlts .dg merg/ado. . A ViVO no merc ado

crescimento do roduto Interno Bruto) para o periodo foi de 1,1%, conforme 1 .
divulgado pelo IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica). de telecom braSIIEII'O

Market share Evolucao em

A recuperacao gradual da atividade econdémica refletiu-se no aquecimento do Segmento em 2019 relacio a 2018
consumo de servicos de telecomunicacdes. Na telefonia mével, o crescimento esta N N
sustentado pelo aumento no parque de clientes pds pagos em funcdo principalmente
da migracdo de clientes pré-pagos e upselling de servicos além da venda acelerada |
de aparelhos e acessorios. No mercado fixo, a estratégia com foco no crescimento dos MQVEI
servicos de fibra tem suportado o crescimento no segmento de banda larga, ajudando pre-pago
a compensar a queda acentuada em telefonia de voz fixa e TV por assinatura.

<

> INO'p.p- §

Para 2020, as perspectivas sdo positivas, tanto pela aceleracdo da atividade
econdmica, quanto pela evolucdo, no ambiente requlatério, de dois temas com |
grande impacto no setor. Um deles é a aprovacdo do PLC 79 (Projeto de Lei da Camara Mpvel > 1,2 P.P
n° 79, de 2017), que modifica a LGT (Lei Geral das Telecomunicacdes) e permite Pos-pago
que as operadoras de telefonia optem pela mudanca de regime, deixando de ser
concessdes e passando a ser autorizagdes.

Telefonia D.D. §
fixa > J J

.
TV por > ERO'D.p. §
assinatura

Banda = D.p. §
larga fixa > ‘
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Sempre com a premissa de manter total 0 Leilao 5G é uma das principais

transparéncia emt nossas rela¢des, inclusive para mu d ancas 3 fr ente para o s et or,

assuntos regulatorios, defendemos abertamente que R ~

a mudanca é necessaria, dadas as novas demandas abrindo €Spaco para a COHStIugaO

da sociedade. 0 pIinCipal ganho éa pOSSibﬂidade da infraestrutura para conexao de

de as companhias ampliarem seus investimentos . . . .

em servicos de maior relevancia para a sociedade Internet movel alnda mais VelOZ

e para os clientes como é a banda larga, reduzindo
investimentos em tecnologias obsoletas. Até o
fechamento desta publicacdo, o texto final da nova
requlamentacdo ndo estava apresentado, de forma
que o tema deve se estender ao longo de 2020.

Outra mudanca relevante é o Leildo 5G, que visa
a implementacdo de uma infraestrutura de conexao
a internet mével mais veloz, que vai permitir desde
a conexao de carros autdénomos até cirurgias feitas
por médicos a distancia. 0 Ministério da Economia
estima que essa nova tecnologia pode agregar
R$ 249 bilhdes no PIB do Brasil até 2035, em
decorréncia do aumento da produtividade.

Acreditamos que temos o papel de liderar
o setor nessas discussoes e seguiremos imbuidos do
nosso compromisso de entregar as melhores solucoes
de conectividade aos nossos clientes. Todavia,
questoes especificas que viabilizem financeiramente
os investimentos pesados necessarios para a
expansao dessa tecnologia ainda demandam
discussoes e alinhamentos. A previsdo é que o leildo
ocorra no segundo semestre de 2020 ou no primeiro
semestre de 2021 e que o 5G chegue as grandes
capitais ao final de 2021.

13
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Gestao de riscos
Contamos com uma Politica Corporativa de PrinCip a.iS
Gestdo de Riscos, alinhada as diretrizes globais do . q
Grupo Telefonica, que normatiza toda a estrutura .I'ISCOS aos E[ﬂ] Possiveis perdas decorrentes de alteracoes
e os mecanismos de gestdo dos riscos inerentes quais estamos : no ambiente de negécios, no mercado ou no
a0 nosso negocio. expostos NEGO CIO ambiente regulatoério.

Nossa forma de atuar permite que identifiquemos
todos os fatores, internos e externos, que podem nos
afetar. Isso agrega valor a companhia por permitir
a adoc¢do de mecanismos que minimizem o0s riscos
a0s quais estamos expostos. Para isso, utilizamos
instrumentos que nos protegem do impacto associado
a esses riscos, como a contratacdo de sequros, por
exemplo, que minimiza possiveis perdas financeiras.

Como nossa operacao é grande e complexa,
estamos expostos a riscos em muitas frentes
distintas, que passam por aspectos como prestacao
de servicos de fornecedores-chave, consolidacio no
mercado, contratos de concessao, regulamentacdes
da Anatel, cumprimento das legislacoes, rapidas
mudancas tecnoldgicas, entre outros.

Para o gerenciamento desses riscos, adotamos
uma série de controles internos e procedimentos
de mitigacdo. Esse modelo da agilidade aos nossos
processos e eficiéncia na alocacao de esforcos e
recursos, na medida em que permite identificar,
avaliar, controlar e reportar os fatores que podem
impactar nossa atuacao.

.
Yo

\@ Possiveis perdas derivadas de falhas em areas como

atendimento a clientes, processos, gestdo de recursos
humanos, equipamentos, sistemas e outros fatores
OPERACIONAIS que possam interromper nossas atividades.

financeiras ou de falta de liquidez dos ativos, riscos
FINANCEIROS de crédito comercial e riscos de natureza fiscal.

saber mais

A4

Clique aqui e
conheca methor
0s riscos inerentes
a0 nosso negécio
e as praticas de

gestdo relacionadas Riscos transversais ao Grupo Teleféonica que
ao tema em nosso

Formlar o resultem em perdas por afetarem nossa
Referéncia GLOBAIS reputacao, marca e capacidade de inovacao.
(secdes 4 e 5)

y
M n ” Possivel perda de valor por causa de variaveis }
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dh 2>

Governanca corporativa

Somos uma companhia de capital aberto com acdes listadas na B3 (B3 Estrutura de
S.A. - Brasil, Bolsa, Balcéo) e na NYSE (The New York Stock Exchange). Assembleia Geral de Acionistas
A governanca direciona nossa estratégia de atuacao e a aplicacdao dos Governanga

Conselho

Principios de Neg6cio Responsavel com ética, transparéncia e respeito as

) S . Fiscal
leis e regulamentos aplicaveis ao negécio.

Conselho de Administracao

Nosso Conselho de Administracdao é composto por 12 membros
eleitos pela Assembleia Geral de Acionistas para um mandato de trés
anos, sendo permitida a reeleicdo. Esse 6rgdo é auxiliado por quatro

comités ndo estatutarios. Uma das novidades de 2019 foi 0 aumento da Comité de Comité de Comité de Comité de
representatividade feminina. Com a nomeacdo de duas mulheres, passamos Auditoria e Nomeacoes, Qualidade Estratéqia
a ter trés executivas no board da companhia. Nossa Diretoria Estatutaria é Controle Vencimentos do Servigo J
composta por trés membros, eleitos pelo Conselho de Administracdo, para e Governanga e Atencao

um mandato de trés anos, sendo permitida a reeleicao. Corporativa Comercial

Também possuimos um Conselho Fiscal, de carater permanente, formado
por trés membros efetivos e trés membros suplentes, eleitos pela Assembleia
Geral de Acionistas para um mandato de um ano, com a possibilidade de
reeleicdo. Em 2019, o Conselho Fiscal se reuniu nove vezes.

Diretoria
Estatutaria

Os principios de nossa governanca corporativa estao
contemplados no nosso Estatuto Social e em normativas
internas, alinhados aos requisitos legais e a legislacao

RECONHECIMENTO DA GOVERNANCA pertinente de mercado de capitais. Entre os objetivos
E GESTAO DE SUSTENTABILIDADE desses principios, destacam-se:

Sempre comprometidos com as melhores praticas de governanca 1. maximizacdo do valor da Companhia;
corporativa, integramos, pela oitava vez, a carteira do ISE (Indice
de Sustentabilidade Empresarial), em vigor até 1° de janeiro

de 2021. Promovido pela B3, o indice redine as 30 empresas de

ii. transparéncia na prestacdo de contas, na divulgacao
de informacdes relevantes ao mercado e nas relacoes
com os publicos de interesse;

15 diferentes setores com destaque em iniciativas socioambientais

Para saber mais

e de governanca corporativa. A avaliacdo é considerada uma t cli .
: . e C ique aqui para saber
ferramenta para andlise comparativa da performance das empresas iii. igualdade no tratamento dos acionistas; | > mais sobre a composicio
listadas na B3 sob o aspecto da sustentabilidade corporativa, . B o dos drgdos de governanca,
baseada em eficiéncia econdmica, equilibrio ambiental, justica 1. prestagao. de contas d0§ a(.immlstrador.es da suas atribuicGes e os
social e governanca Companhia aos seus acionistas, garantindo a curriculos de integrantes no
: perenidade dos negécios. Formulario de Referéncia da

Telef6énica Brasil

< 15
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Etica e compliance

0s Principios do Negécio Responsavel, nosso Codigo de Etica,
definem a companhia que queremos ser e como queremos trabalhar e
nos relacionar com nossos stakeholders. Os Principios apresentam o
posicionamento da Telefonica em relacdo a temas como comunicacdo
transparente, diversidade, transparéncia fiscal, direitos humanos,
neutralidade politica, confianca do cliente e muitos outros. Eles sdo
validos para todos os stakeholders com os quais nos relacionamos
(colaboradores, clientes, fornecedores, comunidade e acionistas).
Na mesma direcdao, contamos com uma Politica Anticorrupgao
amplamente divulgada por noés, escrita com uma linguagem de facil
compreensdo e que proibe qualquer tipo de suborno.

Na Telefonica Brasil, contamos com um programa de compliance, o
#VivoDeAcordo que, alinhado aos Principios de Negdcio Responsavel,
destina-se a disseminacdo das boas praticas de ética e conduta.

0 #VivoDeAcordo engloba treinamentos e a¢des de engajamento
relacionados a temas de ética e integridade, observando sempre o
mapa de riscos da companhia.

Contamos também com o programa #VivoDeAcordo Multiplique!, que
desde 2018 visa a disseminar nossa cultura de compliance por meio da
atuacdo dos gestores como facilitadores. Eles recebem apresentacoes
sobre temas de ética e integridade que devem ser replicadas a fim
de que tais assuntos sejam inseridos no dia a dia de suas respectivas
equipes. Em 2019, o programa atingiu aproximadamente 1.550 lideres,
que multiplicaram os treinamentos para mais de 11 mil colaboradores
em 139 das 159 cidades onde estamos representados por meio de
nossas filiais, atingindo todos os 26 Estados e o Distrito Federal.

Todos os novos colaboradores sdo apresentados a temas de compliance
ja nos processos de ambientacdo, chamados de Td na Vivo, seja
presencialmente, para quem esta alocado em Sao Paulo, seja por meio da
plataforma WebApp T6 na Vivo para os demais colaboradores em outras
localidades. Além disso, assinam o Termo de Compromisso Regulamento
de Pessoal e Conduta Profissional e Principios de Negdcio Responsavel
em que declaram ter ciéncia e estar de acordo com os Principios de
Negdcio Responsavel, recebendo copia eletronica do documento e
comprometendo-se a respeitar e cumpri-lo integralmente.

GRI 102-16 | 103-1 | 103-2 | 103-3 | 205-2

o Compliance
Day, evento em
que convidamos

colaboradores

presencialmente

de discussoes

sobre ética e

Realizamos
anualmente,
desde 2017,

todos os
a participar,

ou por
streaming,

relevantes

integridade

& ENCONTROS REGIONAIS

Todos os anos, visitamos as regionais a fim de engajar as liderancas e
equipes locais, conscientizar e fortalecer os principais temas relacionados ao
combate a corrupcdo. Nesses momentos, reforcamos nossos procedimentos

relacionados a due diligence, doagdes e patrocinios, conflito de interesses,
canais de integridade e relacionamento com entidades publicas.

Nos anos de 2017 e 2018, os Encontros Regionais foram realizados com foco
na capacitacdo da lideranca e, em 2019, ampliamos o treinamento para os
demais colaboradores.
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Os recém contratados tém, ainda, um prazo estabelecido para
realizar os treinamentos obrigatorios pela plataforma Success
Factors, que abordam temas diversos relacionados a compliance,
como os Principios de Neg6cio Responsavel e a lei anticorrupcao
dos Estados Unidos (Foreign Corrupt Practices Act - FCPA). Também
estdo disponiveis na plataforma outros cursos, como, por exemplo,
sobre a lei anticorrupgdo do Brasil (Lei 12.846/2013), conflitos de
interesses, brindes e entretenimento e concorrencial.

Disponibilizamos também um canal de consultas, chamado
“Fale com #VivoDeAcordo”, que pode ser acessado por e-mail ou
intranet para sanar as davidas sobre dilemas éticos, conflitos
de interesses, oferta e recebimento de brindes, presentes,
hospitalidades e entretenimento, além de outros esclarecimentos
sobre o programa #VivoDeAcordo.

Além disso, qualquer potencial irregularidade, ato contrario a
legislacdo, as normas internas ou desvio de conduta ética deve ser
reportado ao Canal de Dendncias oficial, que pode ser acessado
pela intranet, e-mail, telefone (0800), carta ou presencialmente
por todos os colaboradores com opcdo de anonimato. Acessivel
em portugués, o canal é gerido pela Diretoria de Inspecdo, a
qual integra a estrutura do Chief Audit Officer que se reporta ao
Conselho de Administracdo por meio do Comité de Auditoria e
Controle. Em 2019, foram recebidas 757 deniincias, todas apuradas
de forma criteriosa, sigilosa e detalhada.

7 \

ACESSIVEIS A TODOS

Para nos, é muito importante
A que todos conhecam e pratiquem
0% essas diretrizes em suas acoes e

tomadas de decisdes, dentro e fora

da companhia. Clique e conheca

na integra os Principios de
Negocio Responsavel e a Politica
Anticorrupcao.

v
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Estratégia

Nossa atuagdo tem como direcionamento principal o #RECONECTA, programa
estratégico global do Grupo Telefdnica, lancado em novembro de 2018, que busca
o crescimento por meio da relevancia que a empresa tem no mercado e junto a
seus clientes, sempre guiados pelo compromisso do desenvolvimento sustentavel.

Em alinhamento com essas diretrizes globais, como forma de assegurar nosso
compromisso em crescer de maneira sustentavel no Brasil, contamos, anualmente
com o PNR (Plano de Negdcios Responsaveis), composto por 54* indicadores e
metas distribuidos em 7 pilares de atuacado. Eles sdo avaliados anualmente pelo
nosso Conselho de Administracdo e demonstram nosso compromisso em construir
um negdcio cada vez mais responsavel, contribuindo continuadamente com o
alcance dos 0DS (Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel) e da Agenda 2030.
Em 2019, atingimos 94,3%** de cumprimento do PNR frente a 93,4% em 2018.

*Devido as alteragées na estratégia global, cinco indicadores foram alterados para melhor atender aos objetivos
dos pilares “Gestdo na Cadeia de Fornecimento” e “Inovagdo Sustentdvel”.

**0 indicador de atingimento pode sofrer alteragées, pois foi estimado. 0 PNR 2019 serd concluido em margo,
com a finalizagdo de 5 indicadores que estdo em andamento, e, posteriormente, passard por validag¢do do nosso
Conselho de Administragdo em abril.

#RECONECTA é baseado em cinco eixos essenciais

Crescimento da RELEVANCIA Crescimento da RECEITA focado na Crescimento do retorno Tudo isso sem perder Por dltimo, a
para os clientes a partir de monetizacdo de uma proposta de valor gracas ao incremento NOSSO COMPromisso com o MOTIVACAO da equipe
uma excelente experiéncia atraente que inclua produtos e servicos da receita, eficiéncias CRESCIMENTO SUSTENTAVEL E de profissionais da

digital baseada na da Telefénica e de terceiros, sob o geradas pela digitalizacdo, RESPONSAVEL onde atuamos, Telefonica como
simplicidade e personalizacdo modelo de “ecossistema aberto para simplificacdo e aumentando o papel proativo elemento essencial,
da oferta, por meio das parceiros”, que nos impulsiona como gerenciamento com da Telefonica em questdes capaz de multiplicar o
plataformas tecnoldgicas da um dos principais distribuidores de base no RETORNO do regulatorias e garantindo a crescimento.
empresa e da aplicagdo de tecnologia, capazes de satisfazer cada capital empregado. inclusdo digital e o respeito aos
inteligéncia artificial. cliente de maneira personalizada. direitos digitais dos cidaddos.
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No dltimo ano, uma das inovagdes que introduzimos
foi vincular, pela primeira vez, 20% da remuneracao
variavel dos nossos executivos a metas relacionadas a
satisfacdo dos clientes e a sustentabilidade, previstas
no contexto do Plano. Essa evolucdo contribui para
que a sustentabilidade esteja integrada de forma ainda
mais efetiva na estratégia e na atuacdo diaria de nossos
colaboradores.

De toda a remuneragdo variavel, 15% estiveram
vinculados a evolucao do NPS (Net Promoter Score),
principal indice de satisfacdo que mede a probabilidade
de os consumidores recomendarem nossos servicos.
Outros 5% foram relacionados a reputacdo institucional,
avango nas iniciativas para a reducdo de emissoes dos
gases de efeito estufa e cumprimento das metas de
diversidade de género.

&\@% COMPROMISSOS VOLUNTARIOS

Somos comprometidos com diversas iniciativas globais e nacionais que promovem o
desenvolvimento sustentavel. Participamos de trés iniciativas da ONU (Organizacdo

das Nagdes Unidas) que convergem nesta direcdo. Desde 2010, somos signatarios do

Pacto Global, que visa estimular empresas a adotar politicas de responsabilidade social
corporativa. Aderimos também ao compromisso de contribuir com os 17 0DS (Objetivos
do Desenvolvimento Sustentdvel) e aos Padrdes de Conduta para Empresas, documento
elaborado pelo movimento Livres & Iguais, da ONU.

Para debater os temas correlatos a diversidade, estamos presentes na Coalizdo empresarial
para equidade racial e de género, Forum de Empresas e Direitos LGBTQ, Movimento +Mulher
360, Principios de Empoderamento das Mulheres e Rede Empresarial pela Inclusdo Social.
Sempre comprometidos com as discussdes relacionadas ao meio ambiente, participamos
também do Carbon Disclosure Project, que retine indicadores de emissdo de carbono de
organizacdes de todo o mundo; do Programa Brasileiro GHG Protocol, que estimula a
cultura corporativa para elaboracao e publicagdo de inventarios de emissdes de gases do
efeito estufa; e do RE100, que retine companhias do mundo todo comprometidas a atingir
100% de consumo de energia renovavel em suas operagoes.

GRI 102-12

SUSTENTAVEL
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Também no Gltimo ano, desenvolvemos a pesquisa Vivendo o DNA, para
entender nossa proposta de valor como companhia e de que forma agimos para
transformar positivamente a sociedade, a fim de que possamos sempre evoluir
preservando a nossa identidade e cultura corporativa. O trabalho nos levou
a identificacdo do nosso Propdsito, que é “Digitalizar para aproximar”. Ele é
sustentado em quatro pilares estratégicos: Tem Vivo pra Tudo, Tem Tudo na
Vivo, DNA Vivo e Vivo Sustentavel.

Fortalecemos e impulsionamos ainda mais a sustentabilidade entre os pilares
prioritarios de nossa atuagao por meio do Vivo Sustentavel, para direcionar as
iniciativas em busca do equilibrio econémico, ambiental e social.

¢ ||
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Plano de Negbdcios Responsaveis’

Clique sobre cada tema do nosso PNR para saber como desempenhamos
frente as metas de 2019 e quais objetivos estabelecemos para 2020

Contribuicdo
ao progresso

Diversidade e gestdo de talentos

h,__‘_-_-"-‘-iim-.

Inovacdo sustentavel

Promessa
ao cliente e
confianca digital

METAS 2019

Diversidade e

gestdo de talentos Etica

Gestao de . METAS 2019
sustentabilidade na
cadeia de suprimentos

3 Treinar todos os colaboradores nos
e i— Principios de Negocios Responsaveis

Obter e manter a certificacdo Ethisphere

Meio
ambiente

—

Inovacao
sustentavel

METAS 2020

Treinar todos os colaboradores nos
Principios de Negdcios Responséaveis

51@ ) Obter certificacio de Compliance
Etica

10 Plano de Negdcios Responsdveis estd em processo de revisdo para atualizd-lo conforme os desafios futuros para companhia, considerando nossa materialidade, assessments de mercado,
compromissos voluntdrios e nossa estratégia global Telefonica. Nesse sentido, sua estrutura, incluindo pilares, indicadores e metas, poderdo sofrer alteracées em 2020.

inicio
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Contribuicao ao progresso

Em linha com nosso propésito, acreditamos que a
grande contribuicdo que podemos dar ao Brasil é ampliar
0 acesso as informacdes e oportunidades por meio do
nosso portfolio completo de solugdes (voz fixa e movel,
banda larga fixa e mével, ultra banda larga, dados e
servicos digitais, TV por assinatura e TI). Para isso,
mantivemos em 2019 nosso plano de expansao, com
investimentos da ordem de R$ 8,8 bilhdes.

Desde 2015, o Grupo Telefonica mede a relacdo entre
o impacto gerado pelo negécio e as economias locais.
A partir do ano passado, o estudo e a metodologia,
que eram realizados pela PwC, foram internalizados
pela Telefonica Espanha. A pesquisa mostra que
contribuimos com 1,03% do PIB nacional. De acordo
com o levantamento, geramos 31.999 empregos diretos e
360.622 indiretos no Brasil em 2019.

por meio de
N0SS0S Servicos

e medimos

esse impacto
anualmente em
um levantamento
global da
Telefonica
Espanha

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3 | 203-2

Impacto no PIB Impacto na
(milhdes de euros) geracao de empregos
31.999
2.093,3 I 6%
T 130.281
T Ao
‘ 25%
5.357,6 360.622
38% 69%
w/ B Direto B Direto
48% B Indireto B Indireto
M Induzido M Induzido
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Infraestrutura

Faz parte do nosso compromisso dar as pessoas a oportunidade de elas
se educarem, se comunicarem, terem entretenimento e empreenderem. No
@ltimo ano, trabalhamos para ampliar ainda mais o niimero de municipios
que contam com nossa cobertura fixa e mével.

Expandimos nossa rede FTTH (fibra 6tica) em 36% na comparacao
com o ano anterior. Com a presenca em 43 novos municipios, fechamos
2019 com a marca de 164 cidades atendidas. Para dar continidade a essa
expansdo, dois novos modelos de negécio foram desenvolvidos. Um deles
é o “Terra conectado por Vivo Fibra”, modelo de franquias para oferecer
internet de qualidade a pequenas operacdes, pelo qual oferecemos todo o
conhecimento técnico na implementacdo de uma rede de fibra e experiéncia
na comercializacdo dos produtos e servigos.

Em outra frente, lancamos em Minas Gerais um modelo de parceria, em
que o parceiro sera responsavel pela construcdo e operacdo da rede de fibra
Otica enquanto nos ficaremos responsaveis por levar a fibra até a casa dos
clientes, assim como pela instalacdo dos equipamentos para os usuarios, 0 objetivo da parceria é aumentar a capilaridade da nossa rede de fibra e levar
oferecendo conectividade por meio da marca Vivo Fibra. internet de ultra velocidade para mais de 40 municipios do Estado, totalizando

cerca de 800 mil novas residéncias atendidas no préximo triénio. Com menor Capex
e tempo de lancamento reduzido, este modelo de parceria podera ser replicado

- - futuramente em outras localidades.
[ Cidades cobertas } [ Cidades cobertas J
por fibra otica pelo 4G Sempre atentos aos desafios relacionados a otimizacdo de uso de energia e de espacos
publicos, firmamos, com a TIM, dois contratos de cessdo onerosa: um para a criacao de
+36% o +3% uma rede Gnica na tecnologia 2G e outro no modelo single grid, para 3G e 4G. .
+19% Por meio
P - .. . dessas
0 contrato da rede tnica de segunda geragdo sera implementado em areas onde iniciativas
+39% ambas as companhias ja atuam, de forma que a operadora remanescente fornecera contribuimos
0s servi¢os na tecnologia para a base das duas empresas. A iniciativa abrange 2,7 mil com os ODS:
cidades em todo o pais e resultara na desativacdo de sites sobrepostos, o que reduz -
3.206 L. INDOSTRIA, INOVACAQ
164 custos e otimiza o uso de espectro. EINFRAESTRUTURA
Ja o sequndo contrato abrange somente cidades com menos de 30 mil habitantes &
e foi dividido em duas iniciativas. A primeira delas visa criar uma rede Gnica de 4G e
3G nas cidades onde apenas uma operadora esta presente, com foco na expansao de 1 s
cobertura. A outra abordagem, voltada as localidades em que ambas as operadoras ja LD
oferecem servicos, tem como objetivo a consolidacdo de rede. =
2017 2018 2019 2017 2018 2019 ¢ ! ‘ N
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Fundacao Telefonica Vivo

Cientes da nossa responsabilidade de retribuir a sociedade
a confianca que recebemos, contamos, desde 1999, com a
Fundacdo Telefénica Vivo. A instituicdo segue alinhada ao
propdsito da Vivo de “Digitalizar para aproximar”, tendo como
foco de atuacdo a educacdo, criando solucdes para educadores e
estudantes. As acOes da Fundacdo integram o Vivo Sustentavel,
iniciativa de responsabilidade social da empresa que atua nos
pilares ambiental, social e econémico.

Um dos projetos que temos é o Escolas Conectadas,
iniciativa que oferece, desde 2015, cursos on-line e gratuitos
de formacdo continuada para professores da educacdo bésica.
Durante o ano de 2019, mais de 28 mil educadores passaram pela
formacdo. Conheca todos os cursos que a plataforma oferece em
www.escolasconectadas.org.br.

Outra iniciativa que merece ser destacada é o Desafio Inova
Escola, premiacdo lancada em 2019 com objetivo de estimular
processos inovadores no ambito escolar, em prol da construcao
de uma cultura de inovacdo na escola. A iniciativa mobilizou
4,4 mil educadores em todo o pais e selecionou os cinco projetos
mais inovadores. Cada um deles recebera assessoria técnica
especializada por seis meses, a fim de apoiar a implementacdo e
avaliacdo do plano, apoio financeiro de até R$ 10 mil, além de
intercambio entre escolas inovadoras brasileiras.

NV

1,46 milhdao de pessoas
foram beneficiadas
pelas acoes da Fundacao
Telefonica em 2019

42.543
184.893 I 3%

13%

FAZENDO O BEM

210.167
14%

1.018.633
70%

Com o objetivo de unir esforcos para promover a

cidadania, realizamos, todos os anos, o Dia dos
Voluntarios Telefonica. Na edicdo de 2019, batemos
recordes com mais de 8,2 mil colaboradores mobilizados
em 63 ONGs de 50 cidades no pais, beneficiando mais
de 47,6 mil pessoas.

M Criancas
M Jovens
B Beneficiarios de acdes de voluntariado
B Professores

&
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Inauguramos a 42 Sao Paulo, um conceito pedagdgico inovador
que permite o desenvolvimento de “human coders”, seres
humanos altamente capacitados a resolver problemas por meio da
tecnologia e competéncias relacionais, como solucdo de problemas,
colaboracdo, trabalho em equipe, etc. Trata-se de um modelo
disruptivo: sem sala de aula, sem custo nenhum para o estudante e
utilizando a metodologia de peer to peer, na qual os participantes
sdo responsaveis pelo seu proprio sucesso e pelo sucesso de seus
companheiros em um método 100% baseado em projetos. Para
progredir, eles precisam contar com a forca do grupo e dar e receber
informacdes, trocando de papéis constantemente. Esse modelo de
aprendizagem se apoia na inteligéncia coletiva e funciona como um
espelho do mundo profissional.

Para saber mais

A Fundacéo Telefonica Vivo faz parte de uma rede
formada por outras fundacdes presentes na Europa

e na América Latina, todas integrantes do Grupo
Telefénica. Para conhecer mais o trabalho, clique aqui.

E



http://fundacaotelefonica.org.br/
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Promessa ao cliente

Os avancos na conectividade e na digitalizacdo da sociedade
tém tornado os clientes cada vez mais exigentes e transformado
a forma com que se relacionam com as marcas. As transformacdes
tecnoldgicas sdo muito dinamicas, de forma que as empresas
necessariamente precisam investir em tecnologia para
acompanhar esse movimento e estar atentas as necessidades do
consumidor. Afinal, a boa experiéncia do cliente é o principal
critério de decisdo de compra ou consumo e assegura nosso
diferencial para continuarmos lideres de mercado.

Atentos as necessidades dos

consumidores e as transformacdes <
na relacao que cada um deles tem
com as marcas, buscamos sempre
oferecer a melhor experiéncia de
compra e atendimento

MARCAS MAIS VALIOSAS

Figuramos na 92 colocacdo do ranking das Marcas
Brasileiras Mais Valiosas de 2019, da consultoria global
Interbrand. Fomos a inica empresa de telecom presente
entre as top 25, com valor estimado em R$ 2,53 bilhdes.
A metodologia, reconhecida internacionalmente, leva
em consideracdo a analise financeira associada ao Papel
da Marca, que é a influéncia no processo de decisdo

do consumidor, e a Forca da Marca, diagnéstico da
performance da marca em diversas dimensoes.
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0 programa DNA Vivo é uma das nossas respostas para esse
novo cenario. Criado em dezembro de 2017, tem como objetivo
transformar e uniformizar a forma como nos relacionamos com
o cliente e a cultura de quem faz parte da Vivo, criando um DNA
Gnico de exceléncia de relacionamento e atendimento.

0 programa traz principios claros que norteiam nossas decisoes
para entregar a melhor experiéncia em todos os pontos de contato,
desde o atendimento em lojas, call centers, gerentes de negécios,
técnicos que fazem visitas nas casas, até o relacionamento entre
os colaboradores que ndo possuem contato direto com os clientes.
Para tornar isso possivel, buscamos estabelecer a mesma cultura de
atendimento a partir de caracteristicas comuns que trabalham os
atributos de uma marca confiavel, facil, encantadora e eficiente.

A tecnologia é aliada para o éxito do DNA Vivo. Para isso,
contamos com a Aura, nossa inteligéncia artificial, que possibilita
uma experiéncia de atendimento inovadora e eficiente. A Aura atua
nas necessidades mais recorrentes dos clientes, como consultar
saldo de recarga e de internet, ter acesso a segunda via da conta,
saber mais detalhes do plano e até mesmo fazer uma recarga.

Em 2019, passamos a oferecer um relacionamento ainda mais
customizado e alinhado as melhores praticas de CX ao medir a
satisfacdo dos clientes em mais de 200 pontos de contato de
maneira digital, o que chamamos de Termometros DNA. Trata-se
de uma medicdo ainda mais apurada e precisa, pois consultamos
nossos clientes no momento seguinte a experiéncia conosco. Isso
ajuda a identificar a percepcdo dos clientes, mapear e atuar em
possiveis falhas em processos de atendimento como venda ou
instalacdo, além da levar de forma massiva a voz do cliente para
toda empresa, colocando-a como prioridade de todos.
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Quatro principios do DNA Vivo que
direcionam a forma como atuamos:

FACIL

“Tirou de
letra”

EFICIENTE

“Acertou
na mosca”

ENCANTADOR
“Deu show”

Para saber mais

€

Clique aqui para saber mais sobre a Aura
no Relatério de Sustentabilidade 2018.
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TERMOMETRO
Além disso, mapeamos diversas iniciativas DNA
guez(r)nleglh;ram a jor.nada Elo clie.nte. 1—30 longo Medicdo da satisfacdo dos
e 2019, fizemos a imerséo em jornadas clientes em mais de
especificas para identificar as dores de nossos
clientes e colaboradores, a partir dos quais 200 pontos de qonta:co no
geramos planos de acées bem estruturados com momento seguinte a sua
acompanhamento. experiéncia, de maneira digital
e automatizada, gerando
_T°_‘iﬁ° esse t;abalho él\;;?eﬁds ;0 a"in‘?o diversas oportunidades

significativo de nosso (Ne romoter de melhoria.
Score), indicador composto pela diferenca entre N
promotores e detratores da marca, que passou MAIOR _ Z IDENTIFICAGCAO
a ser o indicador oficial utilizado pelo Grupo SATISFACAOQ DE CAUSA RAIZ
Telef.omca em 2019. Du.rante 0 a%noC éTe}efomca Com o ciclo completo, A TRILHA DA Identiﬂcagéo das principais
Brasil apresentou crescimento significativo do . ea . . .
NPS frente 2018 e indice mais alto entre todos melhoria da experiéncia RESOLUTIVIDADE origens de oportunidades
os principais mercados do grupo. em cada ponto de contato com base nos insights do

e aumento de promotores, Termometros DNA, utilizando

obtendo consequentemente metodologia agil e reunindo
maior NPS (Net Promoter diversas areas da companhia
. S(.:orez, gerando maior PROJETOS DE EXPERIENCIA para atuacao rapida e eficaz.
fidelizacdo e mais chance de . - .
- Ainda utilizando metodologia
recomendacoes. . - .
agil, implantacdo de projetos

que melhorem a experiéncia
de nossos clientes. Um
exemplo dessa abordagem sao
\ as melhorias no Meu Vivo,
oferecendo primeiro nivel de
atendimento digital para mais
de 16 milhdes de usuarios
Ginicos, e a digitalizacao da URA,
com alta resolutividade para o

grupo de clientes que preferem
ligar no call center.
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Anatel e Consumidor.gov.br

Monitoramos as reclamacdes relacionadas a Vivo recebidas nos 6rgaos
reguladores do mercado, em especial a Anatel (Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes) e o Consumidor.gov.br, sob a gestdo da Secretaria
Nacional do Consumidor (Senacon), do Ministério da Justica, disponivel
publicamente a sociedade e observada também por entidades como
Procons, Defensorias e Ministério Pablico.

Em 2019, registramos um percentual de resposta as reclamacdes
dentro do prazo de cinco dias acima da meta Anatel em todos os meses
e mantivemos o indice de reabertura melhor do que o limite previsto
pela entidade. No ranking nacional do Consumidor.gov.br, mantivemos a
lideranca em todos os meses dos indices de satisfacdo e resolutividade do
setor, alcancando no acumulado no ano a nota de 4,18 em satisfacdo e o
indice de 92,5% de resolutividade.

% RECONHECIMENTO INTERNACIONAL

0 nosso case CTBots (Centro de Treinamento de Bots) foi reconhecido
no CX Innovation Awards 2019, renomado prémio internacional de
experiéncia do consumidor, na categoria “Inovacdo no Engajamento
da Experiéncia do Cliente”. Promovido anualmente pela CXPA
(Customer Experience Professionals Association), o prémio reconhece
empresas que tenham implementado iniciativas de inovacao
bem-sucedidas em experiéncia do cliente, mostrando conquistas
significativas e a evolucdo na area.

0 CTBots é uma area especifica de nosso call center composta por

20 atendentes que atuam para aperfeicoar a qualidade do servico
feito pela Aura. Isso significa, na pratica, o ser humano treinando

os robos. Cada vez que um cliente faz uma pergunta, a Aura verifica
em sua base de conhecimento a melhor resposta para aquele
questionamento. O Centro de Treinamento analisa se a Aura entende
e esclarece corretamente as dividas dos clientes e, em caso negativo,
gera os contetidos para correcdo e treinamento do bot, para que ela
acerte nas proximas vezes.
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Percentual de reclamacoes na Anatel
respondidas dentro do prazo (em %)*

86,47

86,18

85,26 85,40
[ ]

= = = = = =
85’00

01/2019 02/2019 03/2019 04/2019  05/2019 06/2019 07/2019 08/2019  09/2019  10/2019

H Vivo  H Meta anatel

*0s dados sé foram reportados até outubro, pois os indicadores foram modificados
pela Anatel em novembro.

(Percentual de reabertura de reclamacdes na Anatel (em %)*J

L L L L L L I
. - - 8,00
7,50
7,16 7,12 ¢
- v 6,69
5,.1 ’ 5,98 !

04/2019  05/2019 06/2019 07/2019 08/2019  09/2019 10/2019
H Vivo H Meta anatel

01/2019 02/2019 03/2019

*0s dados s foram reportados até outubro, pois os indicadores foram modificados
pela Anatel em novembro.

( Indicadores de desempenho no Consumidor.gov.br (em %) )

421 422 4195 422 424 425 419 417 413 407 417 4,10

93,87 93,56 1 93,13 92,93 93.27

92,0 91,87 92,05 92,01 91,68 9259 ¢ us
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M indice de resolutividade M Indice de satisfacdo
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Redes sociais

Seguimos investindo em metodologias e solucdes inovadoras
que buscam tornar a experiéncia do cliente cada vez melhor. Um
dos nossos grandes desafios é como garantir um bom atendimento
independentemente de canal. Estamos atentos ao avanco da tecnologia e

das redes sociais e usamos também essas plataformas para o atendimento.

Se alguém marcar @Vivo no Instagram, Facebook, Twitter, YouTube,
Linkedin e Tik Tok, é rapidamente atendido por um colaborador nosso.

AGENDAMENTO TECNICO POR WHATSAPP

Iniciamos, em 2019, o atendimento por
WhatsApp. O cliente ja consegue interagir
conosco para algumas funcionalidades, como
0 agendamento técnico da Fibra. Ampliaremos
esse servico para toda nossa base de clientes
em 2020, incorporando novas funcionalidades.
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Inovacao e diversificacao
dos nossos produtos

Para reforcar nosso compromisso com a inovacdo, demos
inicio, em 2019, a venda do Vivo Car, servico inédito no pais que
transforma carros comuns em veiculos conectados, com hot-spot
Wi-Fi de 40 GB por més para os ocupantes do carro e informacdes
em tempo real sobre a saiide do veiculo, possiveis falhas
mecanicas ou elétricas, planejamento de revisoes e alertas de
seguranca. No Vivo Car, o cliente conta com recursos baseados em
geolocalizagdo, possibilitando encontrar a posi¢do atual do veiculo
a qualquer momento.

Também pensando no conforto e nas necessidades dos nossos
clientes, outra novidade lancada no ano foi o Home Assist,
servigo de assisténcia residencial para equipamentos eletrénicos
e de microinformatica. O suporte técnico pode ser acionado para
instalacdo, configuracdo e orientacdo com dispositivos eletrénicos
na residéncia, seja para TVs, home theater, cdmeras, computadores,
impressoras, rede wi-fi, entre outros. Além disso, disponibiliza
também servicos de chaveiro e eletricista aos clientes.

Outro foco importante que demos em 2019 foi a ampliacdo do
nosso portfolio de novos servicos de video e entretenimento para
reforcar nosso posicionamento como hub de contetdo e servicos
digitais, entregando ainda mais valor aos consumidores. Somos
parceiros de grandes marcas, como NBA, NFL, Amazon Prime
Video, Tidal, Rappi, Netflix, FOX+, Discovery Kids On,

FOX Sports e WatchESPN.

Atentos as necessidades dos nossos clientes, lancamos
também o Vivo Money, servico em que oferecemos crédito pessoal
de R$ 1 mil a R$ 30 mil, com taxas de juros a partir de 2,97% ao
més, conforme analise de perfil de crédito do cliente. Em parceria
com o0 Banco Digio e com o Ibi Digital, a iniciativa foi lancada
como um projeto piloto, que permite a contratacdo de crédito
pessoal de forma 100% digital, rapida e pratica.

30

INOVACAQ
SUSTENTAVEL

Contamos com iniciativas que
ratificam nosso compromisso
permanente com a inovagao.

e Hub de Inovacdo: reunides
mensais realizadas no Vivo
Digital Labs em que as areas
apresentam seus projetos de

inovacdo para outras areas
interessadas no tema, de modo
a centralizam as iniciativas
inovadoras e disruptivas na
companhia.

e Iniciativa de Inovacdo
Sustentavel: 260 projetos
inscritos em todo o Grupo
Telefonica, 25 dos quais
no Brasil.

Por meio
dessas
iniciativas
contribuimos
com o 0DS:

INDUSTRIA, INOVAGAD
EINFRAESTRUTURA
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Telefonica Open Future

0 Grupo Telefénica tem um programa global de inovacao aberta e
apoio ao empreendedorismo chamado Telefénica Open Future. 0 objetivo
é conectar disruptores tecnoldgicos com a companhia para gerar
oportunidades de negdcio em conjunto. As iniciativas incluem:

Wayra

Hub de inovagdo aberta do grupo Telefénica que busca, investe e escala
startups. 0 objetivo é conectar inovadores tecnoldgicos (empreendedores
ou startups) com a Telefonica, além de investidores e parceiros para gerar
oportunidades de neg6cios e inovacdo em conjunto.

Criada em 2011, a Wayra opera em 10 paises (Argentina, Brasil, Chile,
Colémbia, Alemanha, México, Peru, Espanha, Reino Unido e Venezuela),
atualmente 500 startups fazem parte do portfdlio de inovacdo aberta
global da Telefénica e mais de 20% fazem negdcios com a companhia.
Entre as areas mais buscadas no pais estdo empresas de inteligéncia
artificial, IoT (Internet das Coisas), data analytics avancada,
cibersequranca e fintechs.

A Wayra fechou 2019 com 36 startups no portfdlio. Desde o inicio
da operacgdo no pais, em 2012, 74 empresas receberam um total de
R$ 14 milhdes de investimento da Wayra.

Entre as investidas de 2019, destacamos a LinkApi, startup que oferece
um kit para profissionais de desenvolvimento criarem APIs (Interfaces de
Programacdo de Aplicativos, do inglés Application Programming Interface)
e integracdes de maneira facil e rapida, trazendo mais velocidade ao
processo da transformacdo digital.

Outra empresa que entrou para o portfélio da Wayra esse ano foi a
Pluginbot, plataforma de gestdo de rohos fisicos e virtuais em um s6 lugar
para facilitar o uso de inteligéncia artificial pelas empresas. A ferramenta
permite programar a ldgica de conversacado, criar base de conhecimento
e implantacdo em diversas aplica¢cdes como e-concierge, autenticacdo de
acesso, smart order e atendimento ao cliente no ponto de venda.

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3

Além de investimento, conexdes, mentorias e consultoria para os
fundadores, a Wayra também faz parcerias para fomentar ainda mais
0 ecossistema e ampliar as oportunidades de encontrar startups para
fazer negécios com a Vivo e a Telefénica. 0 Agro IoT Lab, programa
de desenvolvimento de aplicacdes para o campo com foco em IoT foi
um grande exemplo. A iniciativa, realizada no Pulse em parceria com
a Wayra, Vivo, Ericsson e Raizen, trouxe para o portfélio da Wayra, a
Totag, empresa especializada em solucdes de conectividade por meio da

tecnologia de IoT para conectar pessoas a maquindrio agricola para uma

gestdo mais eficiente.

Outra parceria de destaque de 2019 foi o programa BNDES Garagem
em uma parceria da Wayra e Liga Ventures, para apoio as startups
brasileiras selecionou mais de 70 startups, entre as cerca de cinco
mil inscritas, para participarem dos médulos de criagdo e aceleracao.
Durante todo o projeto foram realizadas mais de 420 mentorias com
profissionais do mercado e do BNDES, mais de 300 horas de workshops,
mais de 250 reunides para conexdo das startups com corporacoes
parceiras e investidores, entre outras atividades. Entre as empresas do
moédulo de criacdo, 63% pivotaram seus produtos, 54% abriram CNPJ e
43% comecaram a gerar receita.
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ki ) Para saber mais

Clique aqui e acesse
o site da Wayra.

Por meio
dessas
iniciativas
contribuimos
com o 0DS:

INDOSTRIA, INOVAGAD
EINFRAESTRUTURA

&3

i
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https://br-pt.wayra.com/
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Telefonica Innovation
Ventures (TIV)

) S Por meio de
Veiculo de corporate venture da companhia que investe e b d
faz parcerias estratégicas alinhadas com a estratégia global. daboraagens

Além de investimento direto em startups (mais de 90 startups, s complementares

endo 10 no portfélio atual), o TIV investe por meio de uma rede =

de fundos de venture capital como uma participacdo minoritaria de atuagao,

em mercados-chave para a Telefonica. Sdo nove fundos de venture interagimos
capital com foco principalmente na Europa, Estados Unidos, com o
Israel e América Latina. .
ecossistema

Open Future de inovacdo e

Parcerias entre Telefonica e instituicdes piblico/privada para o desenvolvgmos
ecossistema de aceleracdo com foco em startups locais em estagio tecnologla no
de seed: Sdo 43 espﬂac;os em nove paises da Europa e A~mer1ca Létlna. brasil e no
No Brasil, temos trés espacos (crowds) para a aceleracdo de projetos
relacionados a inovacio e tecnologia: Vale Da Eletrénica, em Santa mundo
Rita do Sapucai, Minas Gerais; Rio, no Rio de Janeiro; e Londrina,
na cidade do mesmo nome, no Parana.
Vivo Discover

Projeto interno lancado em 2019 pela Vivo no Brasil. 0 programa
é responsavel por espalhar a cultura de inovacao, identificar
oportunidades estratégias nas areas da empresa, focando em
solucdes desenvolvidas por startups. Funcionarios selecionados de
diferentes vice-presidéncias se tornaram os shapers, embaixadores
da inovacdo, responsaveis por identificar dores internas e mapear
oportunidades para serem solucionadas por startups com as
melhores solugdes para a Vivo, gerando novos negdcios e melhorias Por meio
nas areas de uma forma inovadora e disruptiva. Eles também _ dessas
possuem o papel de fomentar a cultura de inovacdo em seus times. C;ﬁfgﬁﬁ;’;ﬁ)s

com o 0DS:

INDUSTRIA,INOVAGAD
EINFRAESTRUTURA

Para saber mais
t Clique aqui e acesse o site

da Telefonica Open Future.
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Confianca digital

Estudos apontam a dimensdo dos impactos
relacionados aos riscos de seguranca da informacao.
Segundo a consultoria e empresa de pesquisa Gartner,
esses riscos incluem ndo apenas as violagdes cada
vez mais frequentes, como também ameacas mais
sofisticadas e o acesso através de vulnerabilidades em
sistemas de terceiros, causando perdas financeiras e
repercutindo nas empresas de forma sistémica
(clique aqui e saiba mais). Além disso, de acordo
com o Relatério Global de Riscos 2019 do Forum
Econémico Mundial (WEF, na sigla em inglés), os
ataques cibernéticos estdo, no mapa global de riscos,
entre os de maior probabilidade e impacto, superando
a média de todos os demais riscos avaliados na
pesquisa do WEF (clique aqui e saiba mais).

Diante desse contexto, a Telefonica tem como um
dos pilares de seu Plano de Negdcios Responsaveis,
a Confianca Digital. A mesma diligéncia com que
tratamos nossa seguranca digital é estendida aos
principais prestadores dos servicos. Temos uma lista
extensa, que desenvolvemos com base nos requisitos
de seguranca da companhia e frameworks de mercado
(IS027001 e IS022301, NIST, PCI/ DSS etc) e protocolos
a serem seguidos, especialmente relacionados a
sistemas e servidores seguros.

E nosso compromisso proteger todos os dados
dos nossos clientes, garantir a confidencialidade,
integridade e disponibilidade conforme a Politica
Global de Seguranca do Grupo Telefonica, e privacidade
conforme a Politica Global de Privacidade, cujas
diretrizes abrangem as operagdes em todos os paises
nos quais ela atua.

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3

ANTECIPAR

Antecipar as ameacas antes que
ocorram, gerenciando novos riscos,
aprendendo as técnicas, taticas e
procedimentos dos adversarios.

N

Através da transformacao de
Sequranca Digital, apoiar nossos
negocios garantindo conformidade
regulamentar e privacidade, alinhando
de ponta a ponta a digitalizacao com
requisitos de seguranca.

N

Detectar qualquer incidente de
seguranca o mais cedo possivel, através
de um monitoramento integrado.

N

RESPONDER

Ser capaz de controlar e responder
aos incidentes de seguranca e
minimizar impactos.
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Em caso de qualquer incidente que viole ou comprometa
a seguranca das nossas informacdes, temos uma area de
Resposta a Incidentes de Seguranca que atua prontamente e
conta com um e-mail especifico para este tipo de atendimento
(csirt.br@telefonica.com).

Para assegurar a seguranca e privacidade dos nossos clientes,
contamos uma robusta Estrutura de Seguranca Digital, que
direciona nossa atuacdo, a fim de evitarmos vazamentos e
ataques cibernéticos. Para mitigarmos esses riscos, inerentes ao
nosso negocio, temos uma atuacao baseada em quatro pilares:
antecipar, prevenir, detectar e responder.



http://gartner.com/en/audit-risk/trends/information-security
http://www3.weforum.org/docs/WEF_Global_Risks_Report_2019.pdf
mailto:csirt.br%40telefonica.com?subject=
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Lei Geral de
Protecao de Dados

Estamos sempre atentos as mudancas legislativas que
impactam diretamente o setor de telecomunicacdes.
Sancionada em 2018, a LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados)
entrara em vigor em agosto de 2020 e coloca o Brasil no rol
de mais de 100 paises que possuem legislacdo especifica para
proteger a privacidade e o uso de dados.

A LGPD determina regras para o uso de dados coletados,
proporcionando mais controle e seguranca aos titulares
sobre o processamento dos seus dados pessoais. Nossas boas
praticas ja adotadas nos colocam na direcdo correta rumo ao
atendimento pleno dos requisitos estabelecidos.

COMPROMISSO COM A
CADEIA DE VALOR

Em 2019, realizamos o workshop Seguranca da Informagdo
e Protecdo de Dados, voltado aos nossos principais
fornecedores. 0 objetivo do encontro foi promover

um momento de reflexdo sobre o panorama mundial

de seguranca digital, seus desafios e caminhos para
diferenciais competitivos.

Mostramos aos 179 participantes as principais causas das
violacoes de dados, como comportamentos inseguros de
funcionarios, sofisticacdo de ameacas e vulnerabilidades
de terceiros. Além disso, detalhamos as mudancas
provenientes da nova Lei Geral de Protecdo de Dados,
reforcando que o compromisso da Telefonica de zelar
pela protecdo dos dados de nossos clientes se estende a
atuacdo dos nossos parceiros.

Posteriormente, disponibilizamos um self assessment aos
participantes com base em nossa lista de requisitos de
due dilligence, como uma oportunidade de diagnéstico
comparativo com o segmento e mercado.

< GRI 103-1 | 103-2 | 103-3 35
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Comprometidos
com a privacidade

Nossas iniciativas para minimizar
as vulnerabilidades sdo reconhecidas
externamente. Fomos apontados pelo
estudo “Quem Defende seus Dados?” como a
operadora brasileira que mais se compromete
publicamente com a privacidade dos dados de
seus usuarios de internet, seja na banda larga
fixa ou na internet movel.

No levantamento, realizado anualmente
pela InternetLab em parceria com a Electronic
Frontier Foundation, obtivemos pontuacao
maxima nas categorias informacdo sobre
tratamento de dados, entregas de dados,
publicacdo de relatorios de transparéncia
sobre pedidos de dados. Destacamo-nos ainda
por termos o Centro de Privacidade, portal
que explica para os usuarios, de maneira
didatica e transparente, como os dados sdo
coletados e armazenados.

Para saber mais

t Clique aqui para saber

mais sobre o estudo
“Quem Defende seus Dados?”.

Para saber mais

t Clique aqui para conhecer

nosso Centro de Privacidade.

i
=



https://www.vivo.com.br/a-vivo/informacoes-aos-clientes/centro-de-privacidade
http://quemdefendeseusdados.org.br/
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No dltimo ano, lancamos uma nova versdao do
Portal Dialogando, nossa plataforma global que
tem como objetivo promover a discussdo sobre o
uso consciente da tecnologia. Nossas pautas sdo
criadas dentro dos pilares de sustentabilidade,
inovacdo, entretenimento, educacao,
comportamento e seguranca, sempre sob o
olhar tecnoldgico e seus impactos, estimulando
o didlogo e a reflexdo da sociedade.

Todo o contetdo do portal é produzido
por uma equipe de jornalistas, publicitarios
e pesquisadores que buscam as melhores
fontes para a produgdo do material na area
de tecnologia e seus assuntos correlatos.

A plataforma conta ainda com a curadoria
interna de colaboradores de nossa empresa
e de especialistas.

Além de um novo layout, mais moderno,
intuitivo e facil de navegar, o Portal agora possui
uma nova temporada de videos e podcasts, com
apresentadores e especialistas selecionados.
Realizamos sete programas e impactamos mais de
3 mil pessoas em 216 players e 725 downloads,
possibilitando conexdes que transformam e
melhoram a experiéncia do usuario. O Dialogando
estd presente em 12 paises nos quais o Grupo
Telefénica esta presente e registrou mais de
142 mil acessos em 2019, no mundo todo.

t Clique aqui e conheca

o Portal Dialogando.

&
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Sobre noés digital

Gestao de talentos

Sabemos da nossa responsabilidade de influenciar no
processo de transformacdo da sociedade e entendemos que,
para ser genuina, essa mudanca deve ocorrer de dentro para
fora. Ao longo dos Gltimos anos, trabalhamos de maneira
muito consistente na disseminacdo da cultura corporativa
da nossa companhia, associando tecnologia e inova¢do a um
ambiente de trabalho respeitoso, diverso e inclusivo.

Nossa atuagdo esta estruturada em linha com os
desafios da transformacdo cultural da sociedade. Nosso
posicionamento como marca empregadora deve refletir
a forma como enxergamos as questdes da sociedade
contemporanea e construimos estratégias para atrair e reter
talentos, levando em consideracdo o que almejam os jovens
e novos perfis de profissionais.

Implantamos a “metodologia agil”, que é uma
verdadeira transformacdo na forma de trabalhar, com
equipes multidisciplinares formadas em squads e trabalho
colaborativo. Com solucdes mais eficientes e dindmicas, a
metodologia otimiza os fluxos e melhora a produtividade
dos projetos. Registramos mais de 170 iniciativas ageis,
com mais de 1.000 colaboradores envolvidos e vivendo

Em 2019,
tivemos,

em média,
107,4 horas

de treinamento
por colaborador,
ante 35,5 horas
no ano anterior.
0 aumento

se deve,
principalmente,
d maximizacao
das plataformas
e acoes on-line

préticas de trabalho diferentes. Formamos mais de 6 mil Média de horas de treinamento por
colaboradores em praticas ageis e Design Thinking. colaborador efetivo por género
A Por meio

Essa nova forma de trabalhar reforca nosso conceito da Por género dessas
transformacdo digital e faz um convite para as pessoas Masculino 150,67 31,43 44,97 iniciativas
experimentarem novas possibilidades. Nosso entendimento Feminino 119,24 41,01 64,29 Cg:gll)‘gll;‘scfs
é que os novos perfis ndo aspiram necessariamente a rapida Por - 1 f """ : l """"""""" s e ’
ascensdo vertical. Eles querem circular na empresa, ser or nuvet funciona e
desafiados constantemente, participar de projetos novos e Cargos diretivos 13,55 12,30 21,70 DEGENERD
ciclos curtos de aprendizado. Nossa forma de atender este Cargos de lideranca intermediaria 44,29 20,12 31,42 g
p.l’lb'lico SE~10 0s Squads, que nascem com essa natureza e com D ...... e 1 4298 ........ 3720 ......... 5556
foco na solucdo de objetivos especificos. | DEIAIS CArgos S A o

Consolidado 107,40 35,53 53,25
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Nosso Digital Labs também foi concebido com essa
formatacdo. O espaco de 1.500 metros quadrados fica no
prédio da Vivo, na Zona Sul de Sdo Paulo, e é ocupado por
230 colaboradores das nossas equipes de transformacao
digital, que trabalham aplicando a abordagem design thinking
para acelerar o desenvolvimento de canais digitais.

Atuamos também em outras frentes, sempre sensiveis
as novas demandas dos trabalhadores. No nosso programa
Mobility, ampliamos de uma para duas vezes por semana a
possibilidade de os colaboradores de areas administrativas

trabalharem remotamente, como forma de diminuir a 4 diretrizes

necessidade de deslocamentos e, assim, aumentar a qualidade estratégicas
de vida das equipes, com 87% de adesdo.

para Nnossa

Contamos também com o Vivo Coworkers, que elimina as Gestao de

posicdes fixas de trabalho e amplia a troca entre areas, e Pessoas:
com o programa “Vem de Vocé”, que prevé dress code flexivel ‘
para cada colaborador se vestir da forma que se sentir mais \/
confortavel. Essas experiéncias refletem positivamente na

motivacado e na produtividade das equipes. Um dos resultados é

a diminuicdo de turnover de talentos.

Cultura de alta
performance

PROPOSTA DE VALOR

Atracao de talentos

Por meio
Além da implantacdo de um novo modelo de recrutamento ) ) fie.sse.ls
e selecdo, para atrair e reter os melhores talentos, 1n1c1.atlyas
. . . . 3 contribuimos
introduzimos a criacdo da proposta de valor para o colaborador Eficidnci com 0 ODS:
(EVP - Employee Value Proposition). Apds uma pesquisa c1enC}a €I Processos
realizada com um grupo de colaboradores, foi identificada a de geStaO IGUALDADE

DEGENERD

? g

proposta que eles reconhecem em relacdo a trabalhar na Vivo.
Dessa forma, definimos os quatro pilares que orientam nossa
atuacdo: Conexdes Humanas; Empresa Lider em Transformacao;
Desafios e Desenvolvimento; e Beneficios.

Melhoria na satisfacao dos
colaboradores

SN W N =

&
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Diversidade

Avancamos no entendimento dos ganhos que esse jeito colaborativo de Niamero de
trabalhar traz, bem como na importancia de disseminar que a diversidade colabora dores >
que queremos ter — de geragdes, de pensamento, de posicionamento, entre . 610
outros - amadurece o ambiente, o didlogo e a atuacdo da companhia. Hoje, POI regiao em
sabemos que tem jeitos diferentes de atingir os resultados e que a soma dos 2019*

talentos é mais importante que um talento individual.

Acreditamos que valorizar a diversidade faz a diferenca para a sociedade
e também gera mais resultados para a empresa, na medida em que
grupos heterogéneos favorecem a produtividade e tornam o ambiente de
trabalho cada vez melhor. Esse também é o compromisso global do Grupo Ny”
Telefénica que, por meio do Conselho de Diversidade Global e de nossa ’

Politica Global de Diversidade e Inclusdo, procura garantir a igualdade de Nordeste

género e o multiculturalismo e a variedade de perfis, idades, habilidades e 3.398
experiéncias.
Nosso Programa Vivo Diversidade deu passos importantes ao longo de
2019. Trabalhamos para garantir a participacdo de diferentes piblicos, [ CentZI%-S(.)fste J
ampliando a representatividade de mulheres, negros e pardos, pessoas com .

deficiéncia e LGBT+, em todos os niveis hierarquicos da empresa. “?
Sudeste
*0s dados contemplam todos ; 17.395

os colaboradores porque
a quebra entre contrato

determinado e indeterminado
{ Colaboradores } ( Colaboradores } ndio é significativa,

por género por faixa etaria
6,36%
0, RS
M ‘ 27,44%
Putaasl
Nimero de colaboradores
por nivel funcional
66,19%
— Cargos diretivos 111 114 118
58,35% : _ s
- Cargos de lideranca intermediaria 3.395 3.426 3.467
B Homens B Até 30 anos Demais cargos 29.287 29.098 30.037
| Mulheres | Entre 30 e 50 anos TOtal 32.793 32.638 33.622

M Acima de 50 anos
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Na esteira da equidade de género, avancamos com
nosso programa Mulheres em Areas Técnicas. Ele amplia
a participacdo feminina nas funcdes de manutencao,
reparo e instalacdo de novos servicos. Lancado
inicialmente em Sdo Paulo, o programa foi expandido
para todas as regides do pais.

Fomos a primeira empresa do setor de telecomunicacoes
no Brasil a aderir ao Pacto para Empoderamento da
Mulher, da ONU, e ao Movimento Muther 360. Nosso
compromisso é promover a equidade de oportunidades
de carreira para mulheres, com metas acompanhadas
trimestralmente pelo Conselho Global de Diversidade. Para
isso, trabalhamos a sensibilizacdo das liderancas, praticas
de recrutamento e selegdo e programas de capacitacdo
que proporcionem as mulheres condicoes e oportunidades
reais de desenvolvimento.

Desde 2016, quando passamos a trabalhar o tema,
avancamos de 15% para 22,5% o nimero de mulheres
em cargos de lideranca e trabalhamos para garantir
avancos progressivos em todos os niveis hierarquicos.
Para assegurar que o tema seja disseminado, a meta de
diversidade passou a influenciar diretamente no pool
de bonus dos executivos da empresa, que tem parte do
resultado atrelado ao indicador de género.

Além de estimular a equidade na operacdo, ampliamos
a participacdo feminina no nosso Conselho de
Administracdo. Encerramos 2019 com trés conselheiras, PREMIO WEPS BRASIL

25% do total de 12 membros. Estimulamos a diversidade

Outro eixo de inclusdo foi a partir do nosso programa entre nossas equipes, Conquistamos a categoria Ouro na 32 edi¢do do Prémio WEPs Brasil -
50+, que estimula a cont.ratat;éo de pessoas acima porque acreditamos que essa Empoderando as Mulheres. Iniciativa da ONU Mulheres e do Pacto Global,
de 50 anos nas nossas lojas, promovendo a troca de . . com apoio da Unido Europeia e OIT (Organizacdo Internacional do
conhecimento entre as geracdes. Atualmente, temos Plurahdade é fundamental Trabalho), o prémio reconhece as empresas brasileiras com mais esforcos
6% dos colaboradores nessa faixa etaria. para fomentar um ambiente de para promover a igualdade no ambiente de trabalho, na cadeia de valor

.. . e nas comunidades. A conquista reflete nosso compromisso com o tema
traba]-ho criativo e 1novad0r e a consolidacdo das nossas iniciativas voltadas a uma cultura inclusiva.
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Desenvolvimento
de pessoas

Com relacdo ao desenvolvimento dos nossos profissionais,
ao longo do ltimo ano repaginamos nossos programas de
Estagio e Trainee, inspirados no método learn on the job,
com a proposta de que os participantes aprendam fazendo.
Os programas contam com feedbacks periddicos que
permitem aos jovens desenvolverem a maturidade pessoal
e profissional. 0 Programa Trainee Vivo também oferece
um MBA em Gestao de Neg6cios na ESPM (Escola Superior
de Propaganda e Marketing), em horario de trabalho e
subsidiado pela organizacao, e um médulo internacional
em Barcelona, na Espanha, para os jovens que mais de
destacarem durante os 18 meses de atividades. Além disso,
os trainees tém a oportunidade de atuar em projetos
estratégicos da organizagdo, participar de encontros com a
alta lideranca e realizar job rotations em areas de interface.

Guiados pela transformacdo digital, aprimoramos a
experiéncia do candidato que deseja ingressar na empresa,
investimos em ferramentas de digitalizacdo e inovacao
em todas as etapas do processo seletivo, desde a fase de
recrutamento até a admissdo, para dar mais agilidade e
assertividade, o que traz ganhos de tempo e recurso.

Para o recrutamento e selecdo, passamos a usar
a plataforma Gupy, que permite internalizarmos as
etapas desse processo, proporcionando mais eficiéncia e
transparéncia, possibilitando ao candidato acompanhar
todas as fases, com respectivos feedbacks. A etapa em que
formalizamos a oferta de emprego também passou por uma
evolucdo, em parceria com a OvermediaCast. Os aprovados
recebem por e-mail ou por SMS um video com nossa proposta
e informacdes sobre os beneficios. 0 processo de admissdo
é feito por meio da plataforma Acesso RH, na qual o futuro
colaborador preenche suas informacdes pessoais, tira
fotos de seus documentos e os envia diretamente de seu
smartphone para validacao inteligente de dados.
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DNA

EM ACAO

Durante 2019,
mais de 350
gestores - entre
vice-presidentes,
diretores e gerentes
—participaram do
programa DNA em
Acdo, visitando
lojas, porta a
porta, campo, call
center e audiéncias
judiciais. Eles
tiveram a
oportunidade
de conhecer e
vivenciar mais
o atendimento
oferecido ao nosso
cliente, como parte
do processo de
aperfeicoamento
do nosso programa
DNA Vivo.

ﬁ RECONHECIMENTO EXTERNO

Todo o trabalho desenvolvido em Gestdo de Pessoas desperta o interesse de quem procura
emprego. Ficamos na 132 coloca¢ao do LinkedIn Top Companies 2019, que elenca as 25
empresas mais desejadas para se trabalhar.

A lista leva em conta fatores como interesse dos talentos pela empresa, engajamento

com funcionarios, procura por vagas e retencdo de funcionarios. A analise abrange agdes
realizadas na rede entre janeiro de 2018 a janeiro de 2019 e inclui apenas empresas com mais
de 500 funcionarios. Fomos a tinica empresa de telefonia a marcar presenca no ranking.
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Gupy e OvermediaCast sdo startups investidas pela Wayra,
nosso hub de inovacdo aberta. A contratacdo das solugdes para
integrarem nossas ferramentas digitais de recrutamento e
admissdo estdo alinhadas ao novo posicionamento da Wayra em
ser um ativo essencial para a estratégia de nossa transformacao
digital, tendo como um de seus objetivos encontrar startups
que possam fazer negdcios conosco, além de outras marcas do
Grupo Telefonica pelo mundo, e corporagdes no mercado.

A transformacdo e a mudanca também foram diagnosticadas
no estudo de cultura para entender nossas potencialidades
frente a nossa estratégia de longo prazo, por meio de uma
pesquisa, respondida por mais de 17 mil colaboradores, além
de entrevistas com lideres e focus groups com colaboradores.
Também foi reestruturada a Pesquisa de Motivacdo, mais focada
nas necessidades dos colaboradores, cultura da empresa,
tendéncias de mercado e alinhada com nossa estratégia.

A pesquisa teve como principal indicador a satisfacdo das
pessoas, o e-NPS (Employee Net Promoter Score). Ele é
fundamentado na mesma metodologia que utilizamos para
medir a satisfacdo dos clientes (NPS). A pesquisa de motivacao
teve 87% de adesdo e o e-NPS foi de 72,5.

GESTAO NA PALMA DA MAO - Ferramentas
Para 2020, teremos um grande projeto, alinhado a uma dlglta_ls trazem

estratégia global da companhia, chamado de reskilling, que é A
Utilizamos também a tecnologia em processos internos a capacidade que nossos colaboradores tém de adaptar suas teCIIO].Ogla e
para aprimorarmos a gestdo de equipes. Nossos lideres habilidades e competéncias ao novo mundo digital. Come¢amos intelj_géncia
passaram a contar com o People Book, ferramenta que da o trabalho em 2019 entrevistando todos os vice-presidentes epe e

acesso a todas as informacdes dos seus times em Power BI, para entender quais sdo as novas competéncias para os desafios artlﬁCIa]- nos
tais como turnover, diversidade, massa salarial, hora extra, do futuro do negécio, com oportunidades e gaps claros. Como processos de
programacio de férias etc, dando agilidade e eficiéncia nas temos pessoas aculturadas e identificadas com a companhia, tio de es50as
tomadas de decisdo dos nossos lideres. entendemos que é mais rapido treina-las em novas ferramentas ges p

e conhecimentos.
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Relatério de
Sustentabilidade 2019

Saude e seguranca

Temos uma gestdo comprometida com a
saiide e o bem-estar dos nossos colaboradores.
Para promover a qualidade de vida dos nossos
profissionais e o cumprimento da legislacdao
trabalhista vigente, somente em 2019,
investimos R$ 1,8 milhdo em treinamentos e
acoes de conscientizacdo. Com foco nas equipes
de campo, promovemos também o DSS (Didlogo
Semanal de Sequranca), que busca manter
uma cultura de seguranga para a adogdo de
comportamentos seguros.

Em 2019, melhoramos nossos indicadores
de gravidade e frequéncia. O resultado é
reflexo do aumento de inspecdes em campo,
maior percentual de treinamentos aplicados,
melhoria nas investigacdes de acidente e,
consequentemente, de acdes preventivas
precisas na prevencao e controle de riscos
em cada setor da empresa. Em 2019, nao
registramos nenhum acidente fatal.

COMPROMISSO
COM 0S PARCEIROS

Acompanhamos também o
desempenho de Satde e Seguranca

dos nossos prestadores de servigos.
Mais do que checar o cumprimento
das obrigacoes legais, estimulamos
Nnossos parceiros a adotar as
melhores praticas como forma de
respeito aos profissionais.

&
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Taxa de frequéncia
de acidentes Em 2019,
entre colaboradores constituimos
+20% ~38% 58 CIPAs
(Comissoes
Internas de
Prevencao de
Acidentes), que
0,33 representaram
81% dos
colaboradores
2017 2018 2019
Taxa de gravidade
de acidentes
entre colaboradores*
-54%
+70%
11,52
2017 2018 2019
*As taxas de satde e sequranga apresentam
valores diferentes dos valores do reporte Global
por conta da diferenga no critério utilizado para
a contabilizagdo de horas trabalhadas.
45

=



0©

Sustentabilidade
na cadeia de
fornecedores

e Avaliacao de riscos
e Monitoramento
e (Gestdo de Aliados




Relatério de
Sustentabilidade 2019

Mensagem
do Presidente

Resultados Sobre o
financeiros relatério @

Cadeia de Meio
fornecedores ambiente

Gestdo de
talentos

Promessa Confianca
ao cliente digital

Contribuicdo

Sobre noés a0 progresso

Sustentabilidade
na cadeia de
fornecedores

Temos como compromisso promover o desenvolvimento
sustentavel em toda a nossa cadeia de valor. Para isso ser
possivel, sabemos da importancia de estarmos préoximos
dos nossos fornecedores e apoia-los na busca pela reducao
de riscos socioambientais e na adocdo de boas praticas de
gestdo e de sustentabilidade.

Desde 2016, contamos com uma Politica de
Sustentabilidade para a Cadeia de Fornecimento, baseada
nos nossos Principios de Negécio Responsavel, mas com
foco no compromisso assumido por nés com a Gestao
Responsavel da Cadeia de Fornecimento. A Politica
direciona a atuacdo de todos os nossos parceiros e
contém os Principios e os Critérios Minimos de Negé6cio
Responsavel que nossos fornecedores devem sequir.

Todos 0s nossos parceiros que participam do processo
de compras, ao se cadastrarem na plataforma de compras,
aceitam os termos e condigoes dispostos nas clausulas
anticorrupcado e nos Principios de Negécio Responsavel,
bem como prestam as declara¢des constantes do
Certificado Anticorrupcdo e aceitam a nossa Politica
de Sustentabilidade na Cadeia de Fornecedores. Além
disso, nos processos de contratacdo, adotamos clausulas
contratuais para nossos parceiros se comprometerem a
atuar em total conformidade com a legislagdo vigente,
seja nos aspectos trabalhistas, ambiental, tributarios e
relativos a direitos humanos.

GRI 102-9 | 103-1 | 103-2 | 103-3 | 204-1 | 308-1 | 414-1

Em 2019,
contratamos
1.247
fornecedores,
96,9% deles
locais. Este
investimento
ultrapassa os
R$ 25,7 bilhoes
e, com isso,
contribuimos
para fomentar
a economia
brasileira

/\

Volume de negécios
com fornecedores*
Ntamero de fornecedores contratados no ano 1.247 1.301 1.690
Fornecedores locais (%) 96,85 97,77 97,63
Total de gastos com fornecedores (RS bilhdes)** 25,71 23,50 24,98
Gastos com fornecedores locais (%)*** 99,00 99,65 99,62

* As informacgées diferem do reporte global, pois consideram apenas a empresa Telefonica Brasil S.A.
** 0 gasto com os fornecedores refere-se aos valores adjudicados em todos os anos com orcamento em 2019.
*** Sdo considerados locais os fornecedores localizados no Brasil.
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No fim de 2019, nossa Politica e nossa Normativa
Interna passaram por um processo de revisdo, liderado pelo
Grupo Telefénica com a participacdo das demais areas de
Sustentabilidade nas operacgdes de outros paises, incluindo
0 Brasil. Esse trabalho resultou em uma nova versao dos
documentos, aprovados pelo Conselho de Administracdao do Grupo
Telefonica no fim de janeiro de 2020. A nova versao é alinhada
a nova Politica Global de Direitos Humanos e aos Principios de
Inteligéncia Artificial, bem como foco na responsabilidade das
subcontratadas e na responsabilidade dos proprios fornecedores
em relacdo a gestdo de riscos e impactos socioambientais em suas
proprias cadeias.

BAIX0 CARBONO COMO
DIFERENCIACAO

0 Grupo Telefénica estabeleceu, em 2019, a Instrucdo de
Compras de Baixo Carbono para considerar na contratacdo
os custos em energia do fornecedor. Isso representa

um critério de diferenciacdo nas concorréncias para os

fornecedores mais eficientes no consumo desse recurso e,
em consequéncia, emitirem menos CO,e.

Para 2020, temos a expectativa de implantar o Programa
de Desenvolvimento de Fornecedores em Sustentabilidade,
que incluira, entre outros aspectos, critérios sociais de
pré-homologacdo dos nossos parceiros.

Para saber mais

&3

Clique aqui e conheca nossa Politica de
Sustentabilidade para a Cadeia de Fornecimento.

&
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Avaliacao de riscos

Adotamos também um modelo global de gestdo de compras e avaliagdo
de riscos, que considera aspectos como producdo eficiente, cultura da
sustentabilidade e produtos sustentaveis. Desta forma, além de influenciarmos
positivamente a cadeia de suprimentos, minimizamos os riscos aos quais nossas
operacdes estdo expostas.

Em 2019, realizamos uma revisao de nossa Matriz de Risco de Fornecedores.
Elencamos nessa nova visdao um conjunto de riscos sociais importantes,
incluindo aqueles relacionados a praticas ilegais de trabalho e satde e seguranca
ocupacional. Foram mapeadas quatro categorias com maior criticidade.

Definimos ainda um plano de acdo para a mitigacdo desses riscos. Uma das
medidas a ser adotada ja em 2020 sera a implantacdo de um Programa de
Sustentabilidade na Cadeia de Suprimentos, que contemplara a integracdo de
um conjunto de controles, auditorias e verificacdes que contemplam aspectos
relacionados a eventuais praticas ilegais de trabalho.

Em alinhamento com a legislagdo brasileira, parte das nossas atividades de
manutencdo nas redes e atendimento aos clientes é terceirizada. Mais do que
minimizar os riscos, buscamos disseminar nossos valores e garantir a completa
aderéncia e engajamento dos prestadores de servico ao nosso programa DNA Vivo,
que uniformiza o atendimento para assequrar uma boa experiéncia aos clientes.

Categorias de
fornecedores com

maior criticidade

Canais de
venda

-
-

.

Manutencao de
redes e instalacao
de equipamentos

a

Seguranca
patrimonial, vigilancia
e transporte de
valores

-
-

:

Obras e
construcoes

a

dh 2>



http://www.telefonica.com.br/servlet/Satellite?c=Page&cid=1386095496540&pagename=InstitucionalVivo%2FPage%2FTemplateTextoDocumento
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Monitoramento > Adotamos

Para assegurarmos o cumprimento integral de todas as plataformas
exigéncias estabelecidas para parceiros, uma das nossas frentes reconhecidas
de atuacao é por meio do monitoramento da cadeia, que envolve .

aoen . 4 no Brasil e
mecanismos internos e parcerias com plataformas independentes. X
no exterior

Para acompanhar o desempenho socioambiental dos para monitorar
nossos fornecedores, contamos com a plataforma Ecovadis,
metodologia presente em mais de 150 paises que atribui uma 0 desempenho
nota a cada empresa cadastrada em seus sistemas, permitindo socioambiental
a evolucdo do monitoramento da nossa cadeia de fornecimento. dOS fOI‘I'lECE dores
Estimulamos que nossos parceiros preencham o formulério

e passem pelo processo de avaliacdo. Em 2019, foram 30
respondentes, ante 109 no ano anterior.

Nossos principais parceiros também sdo auditados pelo JAC
(Joint Audit Committee), coalizdo da qual o Grupo Telefonica
participa que envolve as maiores empresas de telecom do mundo
para avaliar o compliance de suas cadeias de fornecimento
compartilhadas. Em 2019, 303 fornecedores foram auditados,
sendo um deles no Brasil.

Requisitos minimos contemplados em nosso

Marco Normativo de Seguranca

e Politica Global de Sequranca; i

¢ Normativa Global de Seguranca;

Por meio
® Regulamentos Globais de Seguranca (Gestdo de dessas
Incidentes, Sequranca Cibernética, Continuidade iniciativas
- contribuimos
de Negbcios, Seguranca para Infraestrutura, 0D,

Desenvolvimento Seguro, Controle de Acesso,
Gestdo de Mudancas, Cadeia de Suprimentos, —
Seguranca das Pessoas, Sequranca Fisica, Seguranca LR

de Rede e Comunicacdes, Gestao de Ativos); ii/"

e Procedimentos Locais de Seguranca.
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Internamente, contamos com auditorias para avaliar
a aderéncia dos fornecedores a aspectos-chave. Na
area ambiental, os parceiros sdo avaliados quanto aos
impactos que podem causar em aspectos como emissdes,
residuos, armazenamento de produtos perigosos e
prontiddo para lidar com emergéncias ambientais. Desta
forma, conseguimos priorizar os fornecedores em relacao
ao impacto ambiental potencial e ajuda-los, caso sejam
classificados como criticos, com avaliagdes e planos
de methoria. No fim de 2019, 83 fornecedores eram
definidos como criticos.

No campo social, o aspecto critico é a gestdo de dados
com confiabilidade e privacidade. Aqueles que tém
relacdo com esse tema sdo engajados a partir do marco
de seguranca (saiba mais na pagina 35).
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Gestao de Aliados

0s 107,7 mil colaboradores dos nossos parceiros
estratégicos devem seguir rigorosamente nossos padroes
de exceléncia. Para isso, contamos com a area de Gestdo
de Aliados, responsavel pelo acompanhamento e
verificacdo dos cumprimentos legais, normas de
seguranca e aplicacdo dos Principios de Negécios
Responsaveis pelos prestadores de servicos.

A area lidera também a realizacdo de inspecoes in loco
e/ou documentais, com periodicidade mensal, de todas as

empresas aliadas com as quais possuimos contratos vigentes.

Contamos ainda com um Comité de Aliados, cuja funcdo é
apresentar o status do cumprimento contratual dos aliados
no que diz respeito aos itens acompanhados por nés.

50

Numero de aliados

por tipo

Call center

Dealéfs

Outr(r)'s

Profissionais de satde
Redeé ) '
Totai'

30.574  37.741
27.041  27.075
16.391  17.514
63 115
33.675  30.566

107.744 122.011

46.042
24.732
17.208
124
37.411

125.517

=
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Mudancas climaticas

Estamos sempre em busca de oportunidades
que tornem nossa operacao mais sustentavel
e reduzam nosso impacto no meio ambiente
como forma de contribuicdo a uma economia
de baixo carbono. Para acompanhar as metas
tracadas nos objetivos de mudangas climaticas,
por exemplo, contamos com Planos de
Energias Renovaveis e Programas de Eficiéncia
Energética. Avancamos bastante em ambos os
eixos ao longo de 2019.

Conseguimos converter 100% do nosso
consumo de energia para fontes renovaveis,
por meio de uma combinacdo de aquisicao
de energia renovavel no mercado livre,
implantacdo de projetos em geracdo distribuida
e compra de certificados (I-RECs). Como
parte de nosso plano para a gestdo de riscos
de mudancas climaticas, essa estratégia
diversificada é fundamental para regionalizar
fontes de geracdo e garantir a confiabilidade
do fornecimento de energia. Avancamos, ainda,
no uso eficiente da energia que precisamos,
implantando medidas de automacdo, otimizacdo
e modernizacdo de equipamentos e eliminando
redundancia na rede.

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3

Nossas praticas
transparentes
relacionadas

as emissoes de
gases efeito
estufa nos
posicionam
como uma das
empresas que
compoem a
carteira do IC02
(Indice Carbono
Eficiente), da B3

Por meio
dessas
iniciativas
contribuimos
com os 0ODS:

1 ACAOCONTRAA
MUDANGA GLOBAL
DOCLIMA
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Com a aquisicdo de energia renovavel, reduzimos em mais de
50% nossas emissoes em termos absolutos em 2019, superando
os objetivos globais de 2025. Além de possuirmos uma frota

carbono neutro, passamos a compensar 100% das emissdes diretas neutIO,
restantes, incluindo os gases dos Protocolos de Quioto e Montreal,
com a compra de créditos de carbono. COMPEnsamos
100% de
Assim, contribuimos para o projeto REDD+ Jari, que promove nossas
0 manejo sustentavel de recursos florestais em comunidades .
agroextrativistas em mais de 900 mil hectares nos estados do Para e €IM1SSoes
Amapa. Ao promover o bem-estar e a capacitagdo das comunidades, diretas

elas tornam-se mantenedoras da Floresta Amazonica, evitando
assim as emissdes provenientes do desmatamento.

Além do projeto REDD+ Jari, contribuimos também para o projeto
de geracdo de energia eélica (VTRM Renewable Energy), que possui
impactos sociais e ambientais positivos na regido Nordeste. O
projeto possui foco nas necessidades das comunidades locais, por
meio da construcdo coletiva ajudando a transformar as realidades
e a colaborar para um legado no territério. Diante de uma matriz
brasileira de energia elétrica diversificada, a energia e6lica vem se

@ RISCOS CLIMATICOS

Somos <
carbono

destacando e o avanco desse mercado contribui para o combate ao
aquecimento global. S6 em 2018, a fonte evitou a emissao de

21 milhdes de tCO,e, de acordo com a Associacdo Brasileira de
Energia E6lica (ABEE6lica).

Monitoramos os riscos relacionados as mudancas do clima segundo mapeamento dos principais
riscos relacionados a nossa gestdo de sustentabilidade. Os principais riscos listados sdo:

¢ A inundacdo de sites técnicos em
ambientes com aumento de chuvas;

e A falta de abastecimento em sites que
necessitam de agua para refrigeracao;

e A maior necessidade de refrigeracdo e
aumento do consumo energético;

e A reducdo de vida util de
equipamentos e infraestrutura;

e Maiores riscos de incéndio;

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3

® Problemas na transmissdo de sinal
devido ao aumento de chuvas;

® Cortes no fornecimento de energia elétrica;

e Aumento no risco de satide e seguranca dos
trabalhadores nos sites técnicos;

® A impossibilidade de acesso a sites remotos
por aumento de chuvas e problemas com
acessos e estradas.

53

Lancamos também um sistema de agendamento para a utilizagdo
de carros compartilhados por diferentes areas da empresa,
diminuindo o total de veiculos em circula¢do e garantindo a
otimizacdo da frota. Além disso, realizamos um projeto-piloto
com carros elétricos. Com autonomia de 300 quildmetros, os trés
veiculos circularam inicialmente na Grande Sdo Paulo, recarregados
em eletropostos disponiveis por meio de uma parceria com uma
empresa do setor elétrico. A expectativa é que o projeto seja
expandido para outras regides a partir de 2020. Apenas com a
implementacdo dos trés veiculos, deixamos de emitir 12 toneladas
de CO, por ano. Na mesma dire¢do, come¢amos a testar o uso de
bicicletas elétricas para fazer visitas a alguns grupos de clientes.
Os resultados poderdo ser mensurados ao longo de 2020.

Por meio
dessas
iniciativas
contribuimos
com o 0DS:

1 3 ACAOCONTRAA
MUDANGA GLOBAL
DOCLIMA
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Para a gestdo do nosso consumo de energia, destacamos o
Programa de Eficiéncia Energética, composto por diversas iniciativas
e projetos que contemplam desde automacao, otimizacdes, troca de
equipamentos por modelos mais eficientes, desligue de equipamentos
obsoletos e compactagdo de centrais.

Na gestdo da nossa infraestrutura, contamos com o Projeto SUSI
(Sistema Unificado de Suporte a Infraestrutura), que permite
monitorar nossos equipamentos remotamente, enviando as equipes
técnicas somente em casos em que sua presenca se faz necessaria.

A tecnologia proporciona agilidade e a vantagem de fazer correcées
antecipadas. Com isso, a plataforma reduz custos e traz ganhos
ambientais importantes com a reducdo de deslocamentos. Além disso,
através da implantacdo da entalpia, promove também a economia

de energia, ja que é possivel aproveitar o ar externo na climatizacdo
ambientes internos.

Temos também o projeto de Power Saving Feactures, que obtém
economia de energia durante periodos com baixo trafego de dados.
A reducado do consumo é obtida com impacto minimo no trafego por
meio de células com bloqueio automéatico em setores com trafego baixo
medido, desde que haja capacidade alternativa suficiente disponivel
para lidar com o trafego necessario. Outra frente de atuacdo sdo os
desligues da rede 2G, desativando frequéncias de cobertura que néo sio
mais necessarias, como as de 1.800 Mhz e 850 Mhz.

Ganhos com algumas das iniciativas
de eficiéncia energética em 2019

R$ 74,5 milhoes
e 120,2 GWh
de energia
economizada
por meio dos
projetos de
eficiéncia
energética
em 2019

Economia
em R$ mil

Economia
em MWh

Projeto SUSI (climatizacdo - entalpia) 7.644 3.438
Ajuste de setpoint de ar condicionado 21.558 10.101
Desligues 2G - frequéncia 1.800 Mhz (via software) 20.637 12.537
Desligues 2G - frequéncia 850 Mhz (via software) 980 569
Desligues 2G - frequéncia 1.800 Mhz (fisicamente nos sites) 16.839 9.739
Desligues 2G - frequéncia 850 Mhz (fisicamente nos sites) 849 532
Adicional Desligues 2G 3.125 1.791
Power Saving Feactures 7.508 4.265
GRI 103-1 | 103-2 | 103-3 | 302-4 54
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Consumo de energia por
trafego (GJ/Pb)
-25%
-16%
252
2017 2018 2019
Consumo de energia (GJ)

Energia gerada pela queima de combustiveis*

c e .. Diesel 60.493 64.432,00 64.547,00
Participacdo de fontes renovaveis L :
em nossa matriz energética Gasolina 145.026 165.309,00 195.702,00
GLP 0 2 0
100% Etanol 139.388 147.409 151.029
Total 344,907 377.152,00 411.278,00
Energia elétrica adquirida**

Total 6.625.200 6.505.730 6.406.131
Percentual proveniente do Mercado Livre (renovavel) 25,4% 27% 26%
Percentual compensado com certificados I-REC 69,7% 17% 0%
I 359, Percentual de geracao distribuida 1,8% 0% 0%
26% Percentual de energia elétrica proveniente de fontes renovaveis 100%*** 44%, 26%
2017 2018 2019 Gastos com energia elétrica (R$ milhdes) 1.080,56 762,7 819,8

M Realizado

Bl Meta

&

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3 | 302-1 | 302-3

*Adota os fatores de conversdo do Balango Energético Nacional 2019 e abrange a queima de combustiveis na frota e nas operagées. Apenas o etanol é considerado de

fonte renovdvel, uma vez que as porcentagens do biocombustivel ndo foram consideradas.

**A Telefénica ndo adquire outros tipos de energia, nem vende energia.

***Do total, 3% sdo referentes a i-RECs emitidos em marco de 2020, apds fechamento da auditoria da Espanha (em fevereiro de 2020).
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Metas globais mais audaciosas

Durante 2019, o Grupo Telefonica anunciou os novos objetivos globais
na 102 edicao do Workshop de Energia e Mudancas Climaticas, realizado em

Sevilha, na Espanha. As metas sdo bem mais audaciosas e respaldadas na Emissées dos clientes evitadas pela

ciéncia, certificadas pela iniciativa SBTI (Science-based Target Institute), digitalizacdo (mil tCO,e)*

iniciativa que avalia o quanto a empresa precisa reduzir para estar alinhada

ao objetivo de reducdo do aquecimento global. | Gestao de er‘taS e 16,5 01 21,3

Gestdo da forca de trabalho 0,9 0,9 1,0

Uma das mudancas foi de 50% de reducdo nas emissdes diretase | 7 Telecomunicégﬁes e 2"38,8 95 96,8

indiretas em termos absolutos até 2025 e 70% até 2030. Alékmdo | - - - s s

compromisso de diminuir as emissdes na nossa cadeia de fornecedores, | Audio/ Videouconfelr"éncia ............ 65,9 02 0,2

temos outra meta relacionada a nossos clientes para que, até 2025, eles Servicos de cloud e visualizacdo 0,2 0,2 0,2

deixem de emitir o equivalente a dez vezes as nossas emissdes (conheca | 7 Internet das "Coisasu(IoT) """"""" 3'52,2 na na

todas as metas no quadro “Novas metas globais”). A ideia é que o nosso | - - e e

negocio impulsione outros setores da economia a se descarbonizar na Total 674,4 120,9 119,5

medida em que nossos servicos, sejam de telefonia ou digitais, evitam
deslocamentos e o consumo de energia dos nossos clientes, diminuindo a
pegada de carbono deles.

*Em 2019, houve um amplia¢do das metodologias e categorias de cdlculo, em relagdo a 2018.

Novas metas globais

&

Mais energia
renovavel

Mais eficiéncia
energética

Usar 85%
da eletricidade de
fontes renovaveis em
2025 e 100%
em 2030;

Reduzir em 85% o
consumo de energia
por unidade de trafego
(MWh/PB) até 2025, na
comparacao com 2015;

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3

Menos emissoes
de CO,

Diminuir 50%
das emissdes até 2025
e 70% até 2030, em
relacdo a 2015, e
conseguir ser carbono
neutro até 2050;

56

Reduzir as
emissoes de CO,

Reduzir
as emissdes na nossa
cadeia em 30%
por euro comprado
até 2025, em relacao
a 2016;

Multiplicar

impactos positivos

Evitar 10 toneladas
de CO, nos clientes por
cada tonelada emitida

pela Telefonica até 2025

(Net Positive).
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Inventario de emissoes

para mitiga-lo, monitoramos, desde 2010, as emissdes geradas

em nossa operacao sequindo as diretrizes do Programa Brasileiro

GHG Protocol. Desde 2012, nosso inventario é qualificado com o

Selo Ouro - a melhor classificacdo aplicavel na plataforma, que ESCOPO 1
evidencia a asseguracdo externa dos dados. Emissoes diretas de

GEE, provenientes da

Como forma de avaliar o nosso impacto e definir estratégias (b
[0z

Seguindo orientacdes do Grupo Telefonica, passamos a

considerar as emissdes de gases do Protocolo de Montreal em queima d(::: Combl'ls_twels
nossas emissdes de escopo 1. Assim, reforcamos o compromisso € €IN1SSoeS fugltlvas
em reduzir nosso impacto direto no clima, com a compensacdo de na operacao.

100% de todos os gases com potencial de aquecimento global.

0 resultado aponta reducdo de mais de 50% em nossas
emissdes de escopos 1 e 2, principalmente pelo menor consumo

de combustiveis e pela evolucdo da participacdo de fontes . o . .
renovaveis para 100% da nossa matriz. Buscamos continuamente TOTAL’ Locatlon Ba's ed’ TOTAL°
reduzir o escopo 3. Um dos nossos aliados neste processo é a 73.913 tcoze 138.102 tcoze 297.403 tcoze

digitalizacdo, ja que nosso negocio contribui para que os clientes

emitam menos na gestdo de frotas e de pessoas, seja pelo uso de *
videoconferéncias ou de servigos de cloud, por exemplo. Market Based .

4.137 tCO,e

*Para alinhamento com o Grupo Telefonica, deixamos 3% de emissées residuais, cujos I-RECs
] foram liberados somente apds a auditoria do Grupo Telefonica de janeiro de 2020. Essa parcela

de certificados foi emitida em marco, garantindo 100% de energia renovdvel.

Emissdes de escopo 1 e 2
por trafego (tCO,e/Pb)*

-47%
-61%
Para saber mais
- “Calculado como: t Clique aqui e acesse nossos inventarios no
2,8 [Escopo 1 (incluindo gases Registro Pablico de Emissdes do Programa
de Montreal) + Escopo 2 Nad
2017 2018 2019  (Market Based)] / Pb) Brasileiro GHG Protocol.
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Conscientizacao da sociedade Engajamos
nossos clientes
para 0 consumo

No tltimo ano, inauguramos nossa primeira loja sustentavel no shopping
Vila Lobos, em Sdo Paulo (SP), com resultados importantes em termos de

ecoeficiéncia. A unidade segue os conceitos LEED (Leadership in Energy I‘eSponSé.VQl,
and Environmental Design), selo criado pela organizacdo americana U.S. desde a
Green Building Council, e atende a mais de 80 pontos nas nove categorias da . ~
certificacdo ambiental internacional para atingir o selo Platinum. amblenta(;ao
das lojas até a
A sustentabilidade esta presente no mobilidrio com certificacdo ambiental, . s 27 ~
na reducdo do consumo de energia elétrica e na sua utilizacdo a partir de fontes dlSPOIllbth%(;aO
renovaveis - com a compra de crédito -, além da eliminacdo completa de copos de 1nf0rmag0es
plasticos. para que eles
A reducdo do consumo de energia prevista é da ordem de 28% quando 1dent1ﬁquem
comparada a uma loja tradicional. Isso foi possivel gracas a instalacdo de sistemas a pegada de

de automacdo para controle da iluminacao, calibrados para garantir economia e
seguranca e recuperacao da energia do ar-condicionado com consumo reduzido C&IbOl’lO pelo

de agua gelada. Todas as licoes aprendidas serdo colocadas no manual de lojas uso dos nossos
para incorporarmos os aspectos mais relevantes em outras unidades. S ervi cos

;_E ; CAMPANHA SETORIAL

Segundo levantamento do SindiTelebrasil (Sindicato Nacional das

Empresas de Telefonia e de Servicos Movel Celular e Pessoal), todos os

meses 76 milhdes de clientes de telefone fixo, celular, banda larga e TV

por assinatura ainda recebem a fatura impressa. Em média, sio Em todas as nossas lojas, oferecemos aos clientes informacao de quais

152 milhses de folhas enviadas todos os meses no Brasil. aparelhos oferecem menor impacto ao meio ambiente. Entre os aparelhos

s 1 o : : Por meio
.. . - . . que comercializamos em 2019, 68,3% possuem o selo Ecorating, que avalia,
Para nés, incentivar a adocdo da conta digital & um compromisso de longa . o . . ) - dessas
. . . com notas de 0 a 5, mais de 100 critérios socioambientais na producdo e iniciativas
data. Além de poupar o consumo de papel, energia e dgua para a emissao . e e e o
. .. .. e o destinacdo dos smartphones. A avaliacdo é feita pela ONG Forum for The contribuimos
e envio da fatura fisica, a Conta Digital também significa simplificar . . .
o . . " Future, do Reino Unido. com o ODS:
e melhorar a experiéncia do cliente com o recebimento da conta. Sdo
mais de 25 milhdes de clientes com contas enviadas digitalmente. No ) . . e
o . .. . Também com vistas a conscientizacdo, lancamos os resultados da pegada P EEE
@ltimo ano, expandimos esse posicionamento ao participar da campanha . . .. FROUCAVN
” .. . . ” . e . de carbono de nossos servicos, que estdo disponiveis para que nossos
#FaturaDigital - seja consciente”, organizada pelo SindiTelebrasil em . . e . .
. clientes calculem sua emissao por utilizacdo. Assim, temos a oportunidade de
parceria com as operadoras.

compartilhar com os usuarios a responsabilidade de cuidar do meio ambiente.
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Economia circular Desde o inicio <
e consumo de materiais do Recicle

o . com a Vivo,
No tltimo ciclo, fortalecemos as a¢des voltadas para a logistica reversa .. ].h
de residuos eletrénicos. Um dos destaques é o programa Recicle com a Ja recotnemos
Vivo - pioneiro em abrangéncia nacional, existente desde 2006 -, em que apro}(lmadamente
oferecemos aos clientes e ndo clientes a coleta e destinacdo de celulares, 11 X
carregadores e baterias que ndo sao mais utilizados. 5 milhdes de

equipamentos

Em 2019, implementamos uma meta para as lojas no contexto do de residuos
programa e aprimoramos a comunicacdo para que as nossas unidades ” e

conhecessem melhor o procedimento da destinacdo, de forma que eletronlcos

entendessem o que era feito com os equipamentos depois de recolhidos.

0 resultado foi um aumento de 25% do recolhimento em relacdo ao ano
anterior, com um total de mais de 113 mil itens recolhidos, o equivalente a
6,6 toneladas. A receita com esses residuos é doada a Fundacao Telefdnica e
utilizada em um dos projetos de educacao.

Ja os clientes que querem trocar seu aparelho em bom estado por modelos
mais novos podem optar pelo programa Vivo Renova, que oferece descontos
nos novos smartphones mediante a entrega do usado. Os aparelhos em bom
estado sdo novamente comercializados por uma empresa parceira, ap6s serem
recondicionados. Desta forma, oferecemos uma destinacdo adequada ao
equipamento usado e ampliamos o acesso dos clientes as novas tecnologias.

No Negécio Fixo, lancamos campanhas para ampliar a recuperacgao e
reciclagem de dispositivos como modens, decoders e outros aparelhos
utilizados para prover internet dos clientes. Uma delas foi o Projeto
de Coleta em Prédios Administrativos, que recebeu equipamentos nos
escritorios de Sdo Paulo, Curitiba, Porto Alegre, Rio de Janeiro, Belo

Peso Quantidade Peso Quantidade Horizonte, Brasilia, Salvador e Fortaleza. Os materiais coletados foram
(toneladas) de itens (toneladas) de itens . _ )
. . enviados ao Centro de Reparos, em Sdo Paulo (SP), para tratativa
Recicle com a Vivo 6,64 113.140 5,0 89.921* de reaproveitamento ou para empresas de reciclagem daqueles

Equipamentos de clientes

destinados a logistica reversa

Vivo Renova 16,70 114.489 11,9 equipamentos sem condicoes de reparo, dando a correta destinacdao dos
Telefonia fixa - reciclagem 523,09 1.394.905 438,03 materiais. Houve também um processo adicional ao de coleta regular
R L existente, em que passamos a propor ao cliente a possibilidade dele
Telefonia fixa - recuperacdo 419,58 1016878 527,96 proprio levar os equipamentos até nossas lojas e revendas apds abertura
Total 966,01 2.639.412 982,89 2.750.466 de chamado em call center ou via web. Assim, incentivamos que mais
equipamentos sejam recondicionados voltando para o uso, tendo como
*Houve mudanga de premissa para a contabiliza¢do, que passou a incluir todos os itens recebidos nas urnas. Por isso, existe a diferenga no objetjvo uma economia cada vez mais circular.

valor historicamente reportado.
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Um dos focos da nossa atuacao em logistica reversa
é por meio do envio de equipamentos e materiais para
reciclagem e reiso. Em 2019, obtivemos um aumento
de 13,3% de reciclagem, principalmente pelo maior
volume de cabos, metais e RAEE (Residuos de Aparelhos
Eletroeletronicos) operacionais e de escritério. Em
reliso, apesar do aumento da destinacdo de celulares
de clientes, registramos uma queda de 19,2%, devido
a reducao de modens, roteadores e decodificadores,
também chamados de RAEE da nossa rede casa-cliente.

Na Logistica Reversa, em 2019, reciclamos mais
de 96% dos cabos e sucatas de metais, sendo que a
principal destinacdo foi para reutilizacdo nas inddstrias
metalirgica e alimenticia. E quanto a modens e
decodificadores, recondicionamos mais de 1 milhdo de
unidades evitando a compra de equipamentos novos.

No ambiente interno, acreditamos que pequenas
mudancas de habitos podem fazer a diferenca. Com a
implantacdo do programa de reducdo de consumo de
descartaveis nas areas administrativas, call centers e
areas técnicas, reduzimos o uso de copos descartaveis
para consumo de agua e café. Isso foi possivel gracas a
campanhas internas de sensibilizacdo para engajarmos
nossos colaboradores a substituirem os descartaveis
por xicaras, garrafas ou copos de consumo permanente.
Também construimos copas nos andares que nao
possuiam. Adicionalmente, queremos ampliar o escopo
do projeto para além de copos plasticos. Para isso,
estamos em contato com os restaurantes que atendem
nossos prédios para eliminarem a distribuicdo de
materiais que gerem residuos residuo.

&

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3 | 306-2

Destinacao de residuos
por tipo e método (toneladas)

97% dos residuos de nossa
rede sdo destinados para
reciclagem ou reiiso

Reciclagem

Papel e papelédo 80,9 37,7 15,3
Cabos e metais 6.478,2 5.713,9 6.339,0
Baterias* 1.238,4 1.104,9 1.590,0
Lampadas fluorescentes* 0,5" 2,6 3,7
RAEE (Residuos de Aparelhos Eletroeletronicos) da operacdo 1.279,1 H 1.179,9 757,0
RAEE de clientes 523,1 438,0 528,4
Telefones moveis de clientes 6,6" 5,0 8,1
Total 9.606,8 8.482,0 9.241,5
Retiso

RAEE de clientes 419,6 528,0 449,0
Telefones méveis de clientes 16,7" 11,9 11,0
Total 436,3 539,9 460,0
Aterro

Cabos e metais 299,1 298,6 352,0
Telefones moveis de clientes 0,1 H 0,1 0,1
Total 299,2 298,7 352,1

*Apenas baterias e ldimpadas fluorescentes sdo residuos perigosos.

60

0Os demais residuos destinados sdo classificados como ndo perigosos.
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Gestao ambiental

Para garantir nossa gestdo ambiental,
contamos com diretrizes e procedimentos que
nos auxiliam no cumprimento da legislagao
ambiental vigente. Em nossas operacdes,
contamos com um SGA (Sistema de Gestdo
Ambiental) cujo objetivo é aprimorar o controle
dos riscos e evitar possiveis passivos ambientais,
multas e danos a reputacdo. O SGA abrange
0s processos de planejamento, implantacao,
manutencdo, operacdo e desativacdo das redes
movel e fixa em 51 municipios onde atuamos,
selecionados de acordo com a relevancia e
criticidade para nossa atuacao.

Também a partir do SGA, realizamos um Plano
de Auditorias Anual que verificar a eficacia dos
controles operacionais, a gestdo dos aspectos e
impactos da nossa operacao e o atendimento aos
requisitos legais.

Tivemos em 2019 nossa recertificacdo
da ISO 14001:2015, necessaria a cada
trés anos. Contamos também com alguns
aperfeicoamentos, como KPIs de atendimento
legal nos prédios técnicos localizados nos
51 municipios de atuacdo do SGA, além do
monitoramento de mais de 80 fornecedores
que tenham impacto critico relacionado
ao meio ambiente.

GRI 102-11 | 103-1 | 103-2 | 103-3

na ISO 14001
no ultimo ano,
planejamos e
gerenciamos
aspectos
ambientais da
N0ssa operacao
em rede fixa e
movel em 51
municipios
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Mesmo em um cenario de inflacdo baixa
e retomada lenta da atividade econémica
brasileira, voltamos a crescer em 2019,
principalmente nas receitas de dados e servigos
digitais moveis e banda larga de ultravelocidade
(FTTH). Essas receitas ja respondem por
52,5% do nosso faturamento.

Pela primeira vez na nossa histoéria,
tivemos a receita de banda larga fixa maior
do que a de voz fixa, o que sinaliza uma
mudanca importante de comportamento
dos consumidores brasileiros. Enquanto a
receita de banda larga atingiu R$ 5,7 bilhoes
em 2019 a receita com voz ficou em
R$ 5,3 bilhdes no periodo.

Em 2019, a receita liquida mével total
registrou expressivo crescimento de 4,8%,
influenciada, principalmente, pelo crescimento
de 6,0% da receita de dados e servigos digitais
- que representa 74% de toda a receita
liquida mével -, pela migracdo de clientes
para planos pés-pago com maior valor, e
pela maior receita de aparelhos, que cresceu
40,7% no ano, alinhada a estratégia de ganhar
representatividade nesse mercado, com venda de
aparelhos e acessorios, atraindo consumidores
de alto valor as lojas fisicas e virtual.

GRI 103-1 | 103-2 |103-3

No segmento
movel, a

receita de

dados e servicos
digitais aumentou
ainda mais sua
representatividade
e registramos uma
solida migracao
de clientes para
planos pos-pagos
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Desempenho por segmento

A receita de banda larga cresceu 9,8% no ano, impulsionada pela receita de
FTTH, que ja representa 36% de toda a receita do segmento e cresceu 45,8% quando
comparado ao igual periodo do ano anterior. A evolugdo reflete nossa estratégia de
aumentar a base e a migracdo de clientes para velocidades mais altas, expandindo
o0s acessos em fibra, que apresentaram crescimento de 30,8% no ano, com
2,5 milhoes de acessos. A estratégia impacta diretamente o ARPU (receita média
por cliente, do inglés Average Revenue Per User) de banda larga, que cresceu
13,2% em relacdo ao ano anterior, além do acelerado processo de expansao
da rede de Fibra para 43 novas cidades.

A receita de TV por assinatura apresentou queda de 5,3% no ano, e reducao
de 15,8% nos acessos - provocada pela estratégia da Companhia de cessar a
comercializacdo de DTH. Por outro lado, no IPTV (TV por fibra), cuja receita expandiu
32,1% comparada a 2018, a evolucao de acessos foi positiva, com crescimento de
23,4% no ano, refletindo no ARPU de TV, com alta de 4,3% no periodo.

No segmento B2B, fizemos um trabalho consistente que nos proporcionou voltar
a crescer. A Receita de Dados Corporativos e TI apresentou alta de 9,9% no periodo,
beneficiada pelo forte desempenho das receitas de novos servicos, como dados,
cloud computing, outros servicos de TI e vendas de equipamentos, impulsionando
o0 segmento B2B como um dos principais parceiros no processo de transformacdo
digital das empresas. Vale destacar que, neste contexto, nos tornamos um dos
principais revendedores da Microsoft no Brasil.

DVA

Totalizou R$ 28,5 bilhdes de valor adicionado em 2019, ante
R$ 36,7 bilhdes no ano anterior, uma queda de 22,3%. Do total, 55,8%
foram direcionados ao pagamento de impostos, taxas e contribuigdes.

R$ 7

bilhoes

No ano de 2019, a empresa registrou lucro liquido contabil de R$ 5,0 bilhdes, uma
reducdo de 44,0% em relacdo a 2018, devido, principalmente, ao efeito positivo,

( DVA (R$ milhoes) )

Pagos aos

em 2018, relacionado a decisdes transitadas em julgado no STJ (Superior Tribunal

de Justica) reconhecendo o direito de exclusao do ICMS da base de calculo das aclonistas a 5.001,0 /LMJOO
contribuicées ao PIS e COFINS. titulo de juros 17,5% " 14,9%
Nossa empresa tem forte e sustentavel geracdo de caixa e uma solida estrutura sobre o Capltal
de capital. Além disso apresentamos no ano uma combinacdo Gnica de crescimento I() Ii 0 e 3.350,3 Total - f;ssgstlos taxas
em receita, EBITDA e fluxo de caixa, a0 mesmo tempo em que seguimos investindo PIop 11,8% 28.511,9 e contribuicdes

em patamares elevados. Tudo isso é feito mantendo sdlido retorno aos nossos
acionistas. Em 2019, deliberamos o crédito de juros sobre capital proprio e
dividendos no valor bruto de R$ 7 bilhdes, reafirmando, mais uma vez, nosso
compromisso com a maximizacdo do retorno ao acionista.

GRI 103-1 | 103-2 | 103-3 | 201-1

dividendos em
2019
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N 15.920,6

B Remuneracio de
capital de terceiros

M Remuneracio de
capital proprio
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Sobre o relatorio

Nosso Relatoério de Sustentabilidade é uma importante
ferramenta de prestacdo de contas a sociedade e disponibilizacdo
a todos os nossos stakeholders de informacdes relevantes
relacionadas a nossa estratégia, gestdo das operagdes e impactos
econdmicos, sociais e ambientais. Elaborado anualmente desde
2004, esse documento atende ao GRI Standards, padrdo global
mais adotado nesse tipo de publicacdo pelas empresas, e segue o
framework do Relato Integrado, com foco na nossa capacidade de
gerar valor em seis tipos de capitais (financeiro, manufaturado,
natural, humano, intelectual e social e de relacionamento).

Como signatarios do Pacto Global da ONU (Organizacdes das
Nacdes Unidas), apresentamos este Relatdrio também como
informe do avanco na promocdo dos 10 Principios e destacamos ao
longo do contetido nossa atuacdo alinhada aos 17 0DS (Objetivos
do Desenvolvimento Sustentavel), propostos pela organizacdo com
o objetivo de engajar governos e empresas para a construcdo de
uma agenda em prol do desenvolvimento sustentavel.

FICHA TECNICA

Periodo relatado: 1° de janeiro a

31 de dezembro de 2019
Confiabilidade: informacodes auditadas,
assim como nos anos anteriores

(neste ciclo, pela PwC)

Canal para davidas, comentarios e sugestoes:
sustentabilidade.br@telefonica.com

< GRI 102-50 | 102-52 | 102-53 | 102-56 66
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Materialidade

0 contetdo do Relatério de Sustentabilidade Nossos temas materiais
é estruturado a partir da nossa Matriz de
Materialidade, que retine as principais tematicas
de sustentabilidade que afetam nossa estratégia

Contribuicao
ao Progresso

e a tomada de decisdo de nossos stakeholders.
Para a definicdo dos temas materiais, realizamos P ~
um processo de consulta com nossos publicos em romgssa actin da Talantne
2018, considerando ainda o Plano de Negécios ao Cliente . .
Responsaveis e o Painel de Stakeholders, promovido Meio Ambiente
mundialmente pelo Grupo Telefénica. Foram / \
considerados para as analises e engajamentos ) E ti
naquele ano prestadores de servico, clientes, Conﬁanga 1ca
parceiros comerciais, executivos, pares de mercado, Digital
investidores e acionistas, governo, instituicdes
financeiras, colaboradores, imprensa e midia. / ASPECTOS E RELEVKNCIA
Como resultado, sete temas foram identificados 20 d Anticorrupcao e ética: procedimentos para garantir a
como prioritérios: Meio Ambiente, Promessa a0 Gestao de conduta ética dos negécios e prevenir a corrupcéo
Cliente, Etica, Gestdo de Talentos, Confianca Digital, Talentos ‘
Sustentabilidade na Cadeia de Fornecedores e LIMITES INTERNOS LIMITES EXTERNOS
Contribuicdo ao Progresso. Para 2020, prevemos \ e Executivos e Sociedade
a realizacdo de um novo processo de revisdo e e oG .
rupo telefonica e Pares do mercado
atualizacdo da nossa matriz. SuStent?‘blhdade P
na Cadeia de e Colaboradores e Fornecedores
Fornecedores e Investidores
Para saber mais Meio " Investidores
t Clique aqui para sabe_r mais sob}'e 0 Ambiente
processo de elaboracdo da matriz de
materialidade e a aderéncia desse
estudo aos principios da GRI no —" /
Relatério de Sustentabilidade 2018 o
da Telefonica Brasil (paginas 8 a 10). .
Etica

< GRI 102-40 | 102-42 | 102-43 | 102-44 | 102-46 | 102-47 | 102-49 | 103-1 67
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Complemento aos itens de divulgacao GRI

102-3 | Localiza¢ao da sede
Nossa sede esta localizada na cidade de Sao Paulo.

102-8 | Informacdes sobre empregados e outros trabalhadores

Numero de trabalhadores

por género

Masculino Feminino Masculino Feminino
Por contrato de trabalho*
Colaboradores efetivos 19.137 13.656 19.055 13.583
Estagiarios 7 5 16 11 '
Aprendizes 95 154 142 237
Por jornada de trabalho .
Integral 16.632 8.738 16.365 8.491
Parcial 2.505 4.918 2.690 5.092 .

*Todos os colaboradores efeitos tém contrato de trabalho por tempo indeterminado. Os estagidrios e aprendizes correspondem aos
colaboradores com contrato de trabalho por prazo determinado (tempordrio).

102-13 | Participacdao em associacoes

Participamos ativamente de reunides e debates nas seguintes entidades: Aberje (Associacdo Brasileira de
Comunicacao Empresarial); Abta (Associacdo Brasileira de TV por Assinatura); Amcham (Cdmara Americana
de Comércio Brasil-Estados Unidos); Asiet (Associacdo Interamericana de Empresas de Telecomunicagdes);
Brasscom (Associacdo Brasileira das Empresas de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo); CEBEDS
(Conselho Empresarial Brasileiro para o Desenvolvimento Sustentavel); Ibrac (Instituto Brasileiro de Estudos
de Concorréncia, Consumo e Comércio Internacional); SindiTelebrasil (Sindicato Nacional das Empresas de
Telefonia e do Servigco Movel e Pessoal); Telcomp (Associacdo Brasileira das Prestadoras de Servicos de
Telecomunicacdes Competitivas); Telebrasil (Associacdo Brasileira de Telecomunicagdes).
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102-10 | Mudancas significativas na
organizacao e em sua cadeia de fornecedores
N&o houve mudancas significativas no ano.

102-41 | Acordos de negociacao coletiva
No tltimo ano, 99,9% dos empregados estiveram
cobertos por acordos ou convencoes coletivas,
totalizando 32.790 pessoas.

102-45 | Entidades incluidas nas
demonstracées financeiras consolidadas

A lista completa das entidades incluidas nas
Demonstracdes financeiras pode ser encontrada

na pagina 67, Item 2, d, no documento: http://
ri.telefonica.com.br/pt/documentos/1813-DFP-2018.
pdf. As informacdes de governanca, ambientais e sociais
reportadas neste Relatoério representam 98,3% do
escopo das demonstracoes financeiras.

102-48 | Reformulacao de informacodes
Eventuais reapresentacdes de dados, que diferem
daqueles reportados em anos anteriores, estao
indicadas nas respectivas ocorréncias.

102-51 | Data do ultimo relatorio
0 tultimo relatério publicado antes deste foi
divulgado em 30/04/2019.

102-54 | Declaracao de relato em

conformidade com Standards GRI
Este relatorio foi elaborado de acordo com
o GRI Standards: opcdo Essencial.

v
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102-56 | Verificacao externa

A asseguracao do Relatério de Sustentabilidade
é coordenada globalmente pelo Grupo Telefonica
e 0 orcamento destinado a esse processo é
aprovado no ambito do Comité de Auditoria da
companhia, envolvendo integrantes da estrutura
de governanga.

205-1 | Operacgdes avaliadas quanto

a riscos relacionados a corrupcao

A area de Compliance é responsavel pelo
acompanhamento do risco basico de compliance
e do risco especifico de integridade, no qual

esta incluso o tema corrupcdo e que, quando
identificado, é reportado a area de Auditoria para
inclusdo no mapa de riscos da companhia, que é
um documento confidencial e, portanto, nio sera
divulgado neste Relatério. Por se tratar de uma
avaliacdo qualitativa, ndo foi implementada uma
ferramenta para esse fim.

205-2 | Comunicacdo e treinamento em
politicas e procedimentos anticorrupcao
Os treinamentos em ética e integridade da
Telefénica, que abrangem, entre outros, o tema
de corrupcdo, possuem abordagem diversificada.
Todos os colaboradores, quando contratados,
passam por treinamento on-line. Além disso, as
liderancas sdo formadas e qualificam suas equipes
periodicamente pelo #VivoDeAcordoMultiplique.
Ainda, os encontros regionais periddicos envolvem
equipes em cada localidade. Essa diversificacdo na
abordagem tem como objetivo treinar 100% dos
colaboradores em temas de ética e integridade.

302-4 | Reducao do consumo de energia
Em 2019, o Projeto SUSI levou a uma economia
de 27.517 GJ. Ja o Power Saving Feactures
economizou 27.029 GJ.

401-1 | Contratacoes e rotatividade de empregados

Para o reporte do item de divulgacdo GRI 401-1 foram considerados apenas colaboradores efetivos, sob o regime CLT.
Dessa forma, ndo sdo considerados estagiarios, aprendizes, terceiros e conselheiros.

Rotatividade em 2019* Nimero de Taxa de Nimero de Taxa de
contratacoes contratacao** desligamentos rotatividade***
Por género
Masculino 3.423 17,9 3.404 17,8
Feminino 3.088 22,6 3.045 22,5
Por faixa etéria
Até 30 anos de idade 3.209 35,7 2.576 32,1
Entre 30 e 50 anos 3.124 14,4 3.632 15,6
Mais de 50 anos de idade 178 8,5 241 10,0
Por regido
Norte 159 26,1 147 25,1
Centro-Oeste 382 18,3 634 20,7
Nordeste 527 15,5 480 17,1
Sudeste 3.217 18,5 2.472 16,4
Sul 2.226 23,9 2.716 26,6

*0s niimeros referem-se as empresas da Telefonica Brasil: Telefonica Brasil S.A. e Terra Networks Brasil S.A.

**Calculada como o niimero de contratagdes sobre o headcount no fim do periodo.

***Calculada como (total de contratagées + total de desligamentos)/2 sobre o headcount no fim do periodo.

303-1 | Captacao de agua por fonte

Consumo de agua
em 2019 (mil m3)

Abastecimento externo (faturas) 1.174,0
Caminhdes-pipa 2,5
Captacdo subterranea (pogo) 16,2
Total 1.192,7
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403-2 | Tipos de lesoes, taxas de lesoes, doencas ocupacionais, dias perdidos e absenteismo

e nimero de ébitos relacionados ao trabalho

Para o reporte do item de divulgacdo GRI 403-2 foram considerados todos os colaboradores da Telefénica Brasil,
Telefonica Terra Networks Brasil e Fundacao Telefonica. As taxas de saiide e seguranca apresentam valores diferentes dos
valores do reporte Global por conta da diferenca no critério utilizado para a contabilizacdo de horas trabalhadas.

Taxa de frequéncia Taxa de gravidade Taxa de

de acidentes* de acidentes* absenteismo*

Por género Por género Por género

Masculino 0,48 Masculino 18,64 Masculino 0,04
Feminino 0,12 ' Feminino 1,67 ' Feminino 0,06 '
Por regido ' Por regido ' Por regido '
Norte e Centro-Oeste 0,62 Norte e Centro-Oeste 13,42 Norte e Centro-Oeste 0,06
Nordeste 0,46 ' Nordeste 8,46 ' Nordeste 0,08 '
Sudeste 0,31 ' Sudeste 11,41 ' Sudeste 0,04 '
Sao Paulo 0,19 Sao Paulo 10,34 Sao Paulo 0,03
sul 0,40 sul 13,64 sul 0,06
Consolidado 0,33 ' Consolidado 11,52 ' Consolidado 0,05 '
*Numero de acidentes laborais tipicos sobre o total de horas *Total de dias perdidos por acidentes dividido pelo total de horas *Nimero de dias perdidos por qualquer enfermidade ou
trabalhadas vezes 200.000. As horas trabalhadas levam em conta trabalhadas vezes 200.000. acidente, com mais de um dia de atestado, excluindo licen¢a
o total efetivo de carga hordria. maternidade, dividido pelo total de dias trabalhados.

405-2 | Proporcao do salario-base e da remuneracao
das mulheres em relacao aos homens

Proporcao dos valores pagos as

mulheres em relacao aos homens Salario-médio Remuneracao*
em 2019 por nivel funcional

Cargos diretivos 86% 85%
Cargos de lideranca intermediaria 101% 104%
Demais cargos 82% 83%

*A remuneragdo inclui saldrio, PPR/bénus e remuneragdo varidvel.
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405-1 | Diversidade nos 6rgaos de governanca e no quadro de empregados

Composicdo dos niveis funcionais
por género em 2019

Masculino

Feminino

Cargos diretivos 77% 23%
Cargos de lideranca intermediaria 70% 30%
Demais cargos 57% 43%

Composicao dos niveis funcionais
por faixa etaria em 2019

Entre 30 e
50 anos

Mais de
50 anos

Cargos diretivos 0% 77% 23%
Cargos de lideranca intermediaria 5% 86% 9%
Demais cargos 30% 64% 6%

Diversidade nos 6rgaos de governanca

(Conselhos de Administracao e Fiscal) em 2019

Por género

Masculino 80%
Feminino 20% '
Por faixa etaria .
Entre 30 e 50 anos 13%
Mais de 50 anos de idade 87% '

417-3 | Casos de nao conformidade
em relacao a comunicacgoes de
marketing

Nao recebemos nenhuma multa, penalidade
ou adverténcia do CONAR (Conselho Nacional
de Autorregulamentacdo Publicitaria) em
2019. Tivemos apenas uma representacao,
que foi arquivada por decisdo unanime.

No dltimo ano, atuamos em 170 processos
judiciais de consumidores que envolvem
discussao sobre comunicacdes de marketing e
publicidade (propaganda enganosa). Desses,
48 ja se encontram encerrados. 0 valor total
envolvido nas demandas judiciais ainda em
andamento é de R$ 1,3 milhdo. Em relacdo
ao Contencioso Especial, no mesmo periodo
tivemos 9 demandas envolvendo o tema

de propaganda enganosa. Desses, dois ja
estdo encerrados.

71

418-1 | Queixas comprovadas relativas a violagao

da privacidade e perda de dados do cliente

Em 2019, a Telefonica Brasil teve 13 processos judiciais com queixa
comprovada, ou seja, sem éxito para a Companhia, relacionados a
divulgacdo de dados e disponibilizacdo de fatura a terceiros.

409-1 | Operacoes e fornecedores com risco
significativo de casos de trabalho forcado ou

analogo ao escravo

Néo foi registrado em 2019 nenhum caso de trabalho analogo ao
escravo envolvendo a companhia, aliados ou fornecedores.

A Telefonica, no entanto, esta recorrendo em uma acao judicial
movida pelo Ministério Piblico do Trabalho relacionada a um caso
ocorrido em 2014, uma vez que ndo existe nenhuma relacao direta
entre a Telefonica e a empresa acusada da pratica.

A Telefonica ndo compactua com nenhuma pratica de trabalho
ilegal e atua constantemente para promover as melhores praticas
de gestdo e sustentabilidade na cadeia de fornecedores.

A empresa mantém um sélido processo de due diligence e de
monitoramento ao escolher e manter um relacionamento com
fornecedores e promove a sustentabilidade e a responsabilidade
social, buscando o compromisso com sua Politica de
Sustentabilidade na Cadeia de Suprimentos e com seus Principios
de Negocio Responsavel - codigo de conduta, que ocorre no
momento de contratacdo.

A Telefonica também atua de maneira preventiva diante de

riscos legais socioambientais associados as atividades dos
fornecedores. Além disso, entende seu compromisso de influenciar
positivamente seus parceiros e realiza anualmente o Workshop

de Fornecedores e oferece formacdo e capacitacdo para que esses
possam se desenvolver.

Seu Sistema de Gestdo Ambiental (SGA), certificado segundo a
norma NBR ISO 14.001/2015, também monitora os fornecedores
que atuam na gestdo da infraestrutura de redes.

Em todas as areas sdo realizadas auditorias in loco para verificar o
cumprimento contratual relativamente a observancia da legislacdo
trabalhista, previdenciaria e de sequranca do trabalho por parte
desses fornecedores, em que os principais impactos verificados
sdo: saide e sequranca, meio ambiente, ética, trabalho anélogo ao
escravo e infantil e recursos humanos.
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Sumario de conteudo da GRI

Standard GRI

Item de divulgacao

GRI 101 | Fundamentos 2016

Omissoes

Contetdo geral

GRI 102 | Contetddo
geral 2016

Perfil organizacional

102-1 | Nome da organizacao 8 - -

102-2 | Atividades, marcas, produtos e servigos 8 - -

102-3 | Localizacdo da sede 10 - -

102-4 | Localizagdo das operagdes 68 - -

102-5 | Propriedade e forma juridica 15 - -

102-6 | Mercados atendidos 8,10 - -

102-7 | Porte da organizacdo 7 - -

102-8 | Informacdes sobre empregados e outros trabalhadores 41¢e68 - 6

102-9 | Cadeia de fornecedores 47 e 50 - -

102-10 | Mudangas significativas na organizacdo e em sua cadeia de fornecedores 68 - -

102-11 | Principio ou abordagem da precaucdo 61 - -

102-12 | Iniciativas externas 19 - -

102-13 | Participacdo em associagées 68 - -

Estratégia

10714 | Declaracio o decisor mais araduad da organisacio 3465 ............................................................ S
Etica e integridade

102-16 | Valores, principios, padrdes e normas de comportamento 9e16 ............................................. . 10 ...................
102-17 | Mecanismos de aconselhamento e preocupacdes éticas 17 - 10
Governanca

10715 | Estrturs de governance 15 ..................................................................... S

&

GRI 102-55
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Standard GRI Item de divulgacio Omissoes Pacto
Global
Engajamento de stakeholders
102-40 | Lista dos grupos de stakeholders 67 H } - S
102-41 | Acordos de negociacdo coletiva 68 H H H - 3
102-42 | Identificacdo e selecdo de stakeholders 67 H H H - -
102-43 | Abordagem para o engajamento dos stakeholders 67 H H H - -
102-44 | Principais topicos e preocupagdes levantados 67 H H H - -
Praticas de relato H H H
102-45 | Entidades incluidas nas demonstragdes financeiras consolidadas 68 H } - -
102-46 | Definicdo do contetido do relatorio e limite dos topicos 67 - -
GRI 102 | Contetido geral 102-47 | Lista de t6picos materiais 67 - -
2016 102-48 | Reformulacdo de informacdes 68 - -
102-49 | Alteracdes no relato 67 - -
102-50 | Periodo coberto pelo relatério 66 - -
102-51 | Data do Gltimo relatério 68 - -
102-52 | Ciclo de emissdo de relatorios 66 - -
102-53 | Ponto de contato para perguntas sobre o relatério 66 - -
102-54 | Declaracdo de relato em conformidade com Standards GRI 68 - -
102-55 | Sumério do contedido da GRI 72,73,74,75e76 - -
102-56 | Verificagdo externa 66, 69, 77 e 78 - -
Tema material | Etica
GRI 103 | Abordagem 103-1 | Explicacdo do topico material e seu limite 16 el7 - -
de gestdo 2016 103-2 | Abordagem de gestdo e seus componentes 16 e 17 - -
103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo 16 e 17 - -
GRI 205 | Combate a 205-1 | Operacdes avaliadas quanto a riscos relacionados a corrupcao 69 - 10
corrupcdo 2016 205-2 | Comunicacéo e treinamento em politicas e procedimentos anticorrupgéo 16 e 17 - 10
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Standard GRI

Item de divulgacao

Omissoes

Pacto
Global

Tema material | Contribuicdo ao progresso

GRI 103 | Abordagem 103-1 | Explicacdo do topico material e seu limite 22,23 e 24 - -
de gestdo 2016 103-2 | Abordagem de gestdo e seus componentes 22,23 e 24 - -
103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo 22,23 e24 - -
GRI 201 | Desempenho 201-1 | Valor econémico direto gerado e distribuido 64 - -
econdmico 2016
GRI 203 | Impactos 203-1 | Investimentos em infraestrutura e servicos oferecidos 23 - -
econdmicos indiretos 203-2 | Impactos econdmicos indiretos significativos 22 - -
2016

Tema material | Promessa ao cliente

GRI 103 | Abordagem 103-1 | Explicacdo do topico material e seu limite

26, 27, 28, 29, 30, 31 e 32

de gestdo 2016 103-2 | Abordagem de gestdo e seus componentes

26, 27, 28, 29, 30, 31 e 32

103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo

26, 27, 28, 29, 30, 31 e 32

GRI 417 | Marketing 417-3 | Casos de ndo conformidade em relagdo a comunicacées de marketing

e rotulagem 2016

71

Tema material | Confianca digital

GRI 103 | Abordagem 103-1 | Explicacdo do topico material e seu limite

34, 35, 36 e 37

de gestdo 2016 103-2 | Abordagem de gestdo e seus componentes

34, 35, 36 e 37

103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo

34, 35, 36 e 37

GRI 418 | Privacidade 418-1 | Queixas comprovadas relativas a violacdo da privacidade e perda de dados do cliente

do cliente 2016

71

Outros casos -

relativos a
privacidade do
cliente ndo estdo
contemplados
neste Relatorio de
Sustentabilidade
devido a

questdes de
confidencialidade.
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Standard GRI Item de divulgacao Omissoes

Tema material | Gestdo de talentos

GRI 103 | Abordagem 103-1 | Explicacdo do topico material e seu limite 39, 40, 41, 42, 43, 44 e 45 - -
de gestdo 2016 103-2 | Abordagem de gestdo e seus componentes 39, 40, 41, 42, 43, 44 e 45 - -
103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo 39, 40, 41, 42, 43, 44 e 45 - -
GRI 401 | Emprego 2016 ~ 401-1 | Contratagdes e rotatividade de empregados 69 - 6
GRI 403 | Satude 403-1 | Representacdo dos trabalhadores em comités formais de satide e seguranca 45 - -
e seguranca no 403-2 | Tipos de lesées, taxas de lesdes, doencas ocupacionais, dias perdidos e absenteismo e niimero de 45 e 70 - -
trabalho 2016 obitos relacionados ao trabalho
GRI 404 | Treinamento 404-1 | Média anual de horas de treinamento por empregado 39 - 6

e educacao 2016

GRI 405 | Diversidade 405-1 | Diversidade nos 6rgaos de governanca e no quadro de empregados 41 e 42 - 6

e igualdade de 405-2 | Proporcdo do salario-base e da remuneracdo das mulheres em relagdo aos homens 70 - 6

oportunidades 2016

Tema material | Sustentabilidade na cadeia de fornecedores

GRI 103 | Abordagem 103-1 | Explicacdo do topico material e seu limite 47, 48, 49 e 50 - -
de gestdo 2016 103-2 | Abordagem de gestdo e seus componentes 47, 48, 49 e 50 - -

103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo 47, 48, 49 e 50 - -
GRI 204 | Préticas 204-1 | Proporgao de gastos com fornecedores locais 47 - -

de compras 2016

GRI 308 | Avaliacdo 308-1 | Novos fornecedores cujo processo de selecdo considerou critérios ambientais 47 e 48 - 8

ambiental de 308-2 | Impactos ambientais negativos na cadeia de fornecedores e a¢ées tomadas 49 e 50 - 8

fornecedores 2016

GRI 409 | Trabalho 409-1 | Operagdes e fornecedores com risco significativo de casos de trabalho forcado ou andlogo ao escravo 71 - 4
forcado ou anélogo

ao escravo 2016

GRI 414 | Avaliacdo 414-1 | Novos fornecedores cujo processo de selecdo considerou critérios sociais 47 e 48 - 2
social de fornecedores 414-2 | Impactos sociais negativos na cadeia de fornecedores e a¢des tomadas 49 e 50 - 2
2016
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GRI 103 | Abordagem de  103-1 | Explicacdo do topico material e seu limite

52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 60 e 61

gestdo 2016 103-2 | Abordagem de gestdo e seus componentes

52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 60 e 61

103-3 | Avaliacdo da forma de gestdo

52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 60 e 61

e residuos 2016

GRI 301 | Materiais 2016 301-3 | Produtos e seus materiais de embalagem recuperados 59 - 8
GRI 302 | Energia 2016 ~ 302-1 | Consumo de energia dentro da organizagao 55 - 78
302-3 | Intensidade energética 55 - 8
302-4 | Redugdo do consumo de energia 54 e 69 - 8e9
GRI 305 | Emissdes 2016  305-1 | Emissdes diretas (escopo 1) de gases de efeito estufa (GEE) 57 - 7e8
305-2 | Emissoes indiretas (escopo 2) de gases de efeito estufa (GEE) 57 - 7e8
305-3 | Outras emissdes indiretas (escopo 3) de gases de efeito estufa (GEE) 57 - 7e8
305-4 | Intensidade de emissdes de gases de efeito estufa (GEE) 57 - 8
GRI 306 | Efluentes 306-2 | Residuos por tipo e método de disposicdo 60 - 8
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Relatorio de asseguracao limitada dos auditores
independentes sobre as informacoes de sustentabilidade
contidas no Relatorio de Sustentabilidade 2019

Aos Administradores e Acionistas
Telefonica Brasil S.A.
Sao Paulo - SP

Introducao

Fomos contratados pela Telefonica Brasil S.A.
(“Telefonica” ou “Companhia”) para apresentar nosso
relatério de asseguracdo limitada sobre a compilacdo das
informacdes de sustentabilidade contidas no Relatério de
Sustentabilidade 2019 da Telefdnica, relativas ao exercicio
findo em 31 de dezembro de 2019.

Responsabilidades
da administracao da
Companhia

A administracdo da Companhia é responsavel pela
elaboracdo e adequada apresentacdo das informacdes de
sustentabilidade contidas no Relatério de Sustentabilidade
2019, de acordo com os critérios da Global Reporting
Initiative (GRI-STANDARDS) e pelos controles internos
que ela determinou como necessarios para permitir a
elaboracdo dessas informacdes livres de distorcao relevante,
independentemente se causada por fraude ou erro.

GRI 102-56

Responsabilidade dos
auditores independentes

Nossa responsabilidade é expressar conclusdo sobre as
informacdes de sustentabilidade contidas no Relatério
de Sustentabilidade 2019, com base no trabalho de
asseguracdo limitada conduzido de acordo com o
Comunicado Técnico CTO 01 - “Emissdo de Relatério
de Asseguracdo Relacionado com Sustentabilidade e
Responsabilidade Social”, emitido pelo Conselho Federal
de Contabilidade - CFC, com base na NBC TO 3000 -
Trabalhos de Asseguracdo Diferente de Auditoria e
Revisdo, também emitida pelo CEC, que é equivalente a
norma internacional ISAE 3000 - Assurance engagements
other than audits or reviews of historical financial
information, emitida pelo IAASB - International Auditing
and Assurance Standards Board. Essas normas requerem
o cumprimento de exigéncias éticas, de independéncia e
demais responsabilidades dessas normas, inclusive, quanto
a aplicacdo da Norma Brasileira de Controle de Qualidade
(NBC PA 01) e, portanto, a manutencao de sistema de
controle de qualidade abrangente, incluindo politicas
documentadas e procedimentos sobre o cumprimento de
requerimentos éticos, normas profissionais e requerimentos
juridicos e regulatoérios aplicaveis.
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Adicionalmente, as referidas normas requerem que
o trabalho seja planejado e executado com o objetivo
de obter sequranca limitada de que as informacdes de
sustentabilidade contidas no Relatério de Sustentabilidade
2019, tomadas em conjunto, estdo livres de distor¢des
relevantes.

Um trabalho de asseguracdo limitada conduzido de acordo
com a NBC TO 3000 e a ISAE 3000 consiste, principalmente,
em indagacdes a administracdo e a outros profissionais
da Companhia que estdo envolvidos na elaboracdo das
informacdes, assim como na aplicacio de procedimentos
analiticos para obter evidéncia que possibilite concluir na
forma de asseguracdo limitada sobre as informacoes tomadas
em conjunto. Um trabalho de assequracdo limitada requer,
também, a execucdo de procedimentos adicionais, quando o
auditor independente toma conhecimento de assuntos que o
leve a acreditar que as informacdes, tomadas em conjunto,
podem apresentar distorcoes relevantes.

0Os procedimentos selecionados basearam-se na nossa
compreensdo dos aspectos relativos a compilacdo e
apresentacdo das informacdes de sustentabilidade
contidas no Relatério de Sustentabilidade 2019, de outras
circunstancias do trabalho e da nossa consideracdo sobre
areas em que distorcoes relevantes poderiam existir. Os
procedimentos compreenderam:

i
=




Relatério de
Sustentabilidade 2019

Mensagem
do Presidente

Promessa
ao cliente

Contribuicao
a0 progresso

Confianca

Sobre nods digital

Sobre o
relatério

Resultados
financeiros

Cadeia de Meio
fornecedores ambiente

Gestdo de
talentos

(a) 0 planejamento dos trabalhos, considerando a
relevancia, o volume de informacdes quantitativas e
qualitativas e os sistemas operacionais e de controles
internos que serviram de base para a elaboracgdo das
informacdes de sustentabilidade contidas no Relatério de
Sustentabilidade 2019 da Companhia;

(b) 0 entendimento da metodologia de célculos e

dos procedimentos para a compilacdo dos indicadores
mediante entrevistas com os gestores responsaveis pela
elaboracdo das informacdes;

(c) A aplicacdo de procedimentos analiticos
sobre as informacdes quantitativas e indagacoes
sobre as informacdes qualitativas e sua correlacdo
com os indicadores divulgados nas informacdes
de sustentabilidade contidas no Relatério de
Sustentabilidade 2019;

(d) 0 confronto dos indicadores de natureza financeira
com as demonstragdes financeiras e/ou os registros
contabeis.

Os trabalhos de assequracdo limitada compreenderam,
também, a aplicacdo de procedimentos quanto a
aderéncia as diretrizes e aos critérios da Global
Reporting Initiative (GRI-STANDARDS) aplicaveis na
elaboracdo das informacoes de sustentabilidade contidas
no Relatério de Sustentabilidade 2019.

Acreditamos que a evidéncia obtida em nosso trabalho

é suficiente e apropriada para fundamentar nossa
conclusdo na forma limitada.

GRI 102-56

Alcance e limitacoes

0Os procedimentos aplicados em um trabalho de
asseguracao limitada sdo substancialmente menos
extensos do que aqueles aplicados em um trabalho
de asseguracdo razoavel, que tem por objetivo emitir
uma opinido sobre as informacdes de sustentabilidade
contidas no Relatério de Sustentabilidade 2019.
Consequentemente, ndo nos possibilitam obter
seguranca razoavel de que tomamos conhecimento
de todos os assuntos que seriam identificados em um
trabalho de asseguracdo que tem por objetivo emitir
uma opinido. Caso tivéssemos executado um trabalho
com o objetivo de emitir uma opinido, poderiamos ter
identificado outros assuntos e eventuais distorcoes
que podem existir nas informacdes de sustentabilidade
contidas no Relatério de Sustentabilidade 2019. Dessa
forma, ndo expressamos uma opinido sobre essas
informacodes.

Os dados ndo financeiros estdo sujeitos a mais
limitagdes inerentes do que os dados financeiros, dada
a natureza e a diversidade dos métodos utilizados
para determinar, calcular ou estimar esses dados.
Interpretacdes qualitativas de materialidade, relevancia
e precisdo dos dados estdo sujeitos a pressupostos
individuais e a julgamentos. Além disso, ndo realizamos
nenhum trabalho em dados informados para os periodos
anteriores, nem em relacdo a projecdes futuras e metas.

A preparacdo e apresentacao de indicadores de

sustentabilidade seqguiu os critérios da GRI-STANDARDS
e, portanto, ndo possuem o objetivo de assegurar
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o cumprimento de leis e regulacdes sociais, econdémicas,
ambientais ou de engenharia. Os referidos padrdes preveem,
entretanto, a apresentacdo e divulgacdo de eventuais
descumprimentos a tais regulamentagdes quando da
ocorréncia de sancdes ou multas significativas. Nosso
relatério de asseguracdo deve ser lido e compreendido

nesse contexto, inerente aos critérios selecionados
(GRI-STANDARDS).

Conclusao

Com base nos procedimentos realizados, descritos neste
relatério, nada chegou ao nosso conhecimento que nos
leve a acreditar que as informacdes sustentabilidade contidas
no Relatoério de Sustentabilidade 2019 da Telefonica Brasil
S.A. ndo foram compiladas, em todos os aspectos relevantes,
de acordo com as diretrizes da Global Reporting Initiative
(GRI-STANDARDS).

Sdo Paulo, 29 de maio de 2020

PricewaterhouseCoopers
Auditores Independentes
CRC 2SP000160/0-5

Eliane Kihara
Contadora CRC 1SP212496/0-5
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